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POGLADY

Ustawa o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty
rynku finansowego
I 0 rzeczniku finansowym

W okresie przedwyborczym dopada polski parlament gorgczka legi-
slacyjna. Kadencja sejmu trwa cztery lata i przez calg jej dlugosé
wnoszone sg liczne projekty nowych ustaw. Jest jednak swego
rodzaiju tradycjg, iz dopiero pod koniec kadencji w po$piechu uchwa-
lane sg dziesigtki, jesli nie setki ustaw, co niestety negatywnie wptywa
na jakos¢ stanowionego w Polsce prawa.

BARTLOMIEJ BRORISZ

P rzykladem tak uchwalonego aktu prawnego jest ustawa z 5.08.2015 r.
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym. Ustawa weszla w zycie 11.10.2015 r. Jest to akt
o duzym znaczeniu dla praktyki funkcjonowania instytucji dzialajagcych
na polskim rynku finansowym, ktéry w sposéb istotny zmieni reguly
i standardy obstugi klientéw. Jest pewnym paradoksem, iz uchwalenie tak
znaczacego aktu prawnego przeszlo niemalze bez echa. Sama ustawa zostala
natomiast uchwalona, jak na standardy polskiego parlamentu, ekspresowo
— poselski projekt ustawy zlozono u marszalka Sejmu 15.03.2015 ., a ustawg
uchwalono juz 5.08.2015 r.

Cel ustawy

Gléwnym celem ustawy jest zobowigzanie wszystkich instytucji finan-
sowych, ktére ustawa definiuje jako podmioty rynku finansowego, do przyj-
mowania i udzielania terminowej odpowiedzi na sktadane przez ich klien-
téw reklamacje. Co do zasady jest to stuszna idea, gdyz w tym zakresie rynek
nie wypracowal jednolitej praktyki, a kazda instytucja posiadala wiasne
wewnetrzne regulacje — oprocz instytucji finansowych objetych nadzorem
Komisji Nadzoru Finansowego, ktére powinny stosowaé sie do wymogéw
okreglonych w uchwale z 26.05.2015 r. w sprawie zasad dotyczacych procesu
obstugi skarg przez instytucje finansowe.

Niestety, stuszna idea zostala zrealizowana w sposéb najgorszy
z mozliwych. Ustawa nie zostala poprzedzona rzetelnym procesem legi-

slacyjnym, nie zostala poddana szczegélowym konsultacjom spoleczaym,

Manlior Prasva Bankowego | MARZEC 2018 r. | vanwispb.p! 67



I B. BRONISZ - Ustawa o rozpatrywanlu...

aw konsekwencji wiele jej postanowien zostato zredagowanych w bardzo
nieprecyzyjny sposéb, ustawa pelna jest luk i wewnetrznych sprzecznosci.

Celem niniejszego artykulu jest zwrécenie uwagi na najwigksze w ocenie
autora problemy i watpliwosci zwigzane z uchwalong 5.08.2015 r. ustawg
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzecz-
niku Finansowym.

Procedura rekiamacyjna

Ustawa ma trzy zasadnicze czg¢éci, pierwsza dotyczy obowigzkowe;
procedury reklamacyjnej, ktéra zostala nalozona na wszystkie podmioty
rynku finansowego, druga dotyczy kompetencji nowego organu centralnego,
jakim jest Rzecznik Finansowy, a trzecia obowigzkowej procedury media-
cyjnej prowadzonej przed Rzecznikiem Finansowym.

Definicja podmiotu rynku finansowego

Obowigzek udzielenia terminowej reklamacji jak wyzej wskazano zostal
nalozony na wszystkie podmioty rynku finansowego. Sg to w zasadzie
wszystkie instytucje finansowe, kt6re prowadza swojg dzialalno$é na tery-
torium Polski, w tym: banki, zaklady ubezpieczeniowe, fundusze inwe-
stycyjne, ale réwniez np. firmy leasingowe i instytucje pozyczkowe i wiele
innych — wszystkie te instytucje ustawa obejmuje definicjg ,podmiotu rynku
finansowego”. Juz jednak na wst¢pie powstaje watpliwosé co do zakresu
podmiotowego ustawy, gdyz nie jest precyzyjnie uregulowane, czy insty-
tucje kredytowe (tj. banki, ktére majg siedzibg w innym niz Polska kraju
czlonkowskim Unii Europejskiej), a ktére prowadzg dzialalnoéé trans-
graniczng na terytorium Polski, zostaly obj¢te obowigzkami nalozonymi
przez ustawe, czy tez nie. Zgodnie z definicjg zawartg w ustawie podmiotem
rynku finansowego jest miedzy innymi ,oddziat instytucji kredytowe;j”, a nie
za§ sama instytucja kredytowa — w tym miejscu zwréci¢ nalezy uwagg, iz
jest to ewidentny blad ustawodawcy, gdyz oddzial instytucji kredytowej nie
posiada osobowoéci prawnej, a wige objecie oddziatu instytucji kredytowej
obowigzkami wynikajgcymi z ustawy bedzie nieskuteczne, gdyz oddzial,
w najwigkszym skrécie, zawiera umowy nie w swoim imieniu, ale w imieniu
instytucji kredytowej, ktérej jest czgéeis.

Ustawa w definicji klienta odnosi si¢ jednak juz do klienta instytucji
kredytowej. Wykladnia gramatyczna i logiczna niestety nie dajg w tym
zakresie jednoznacznej odpowiedzi. Wzgledy celowosciowe przemawia-
ja jednak za przyjeciem, iz instytucje kredytowe prowadzace trans-
granicznie dzialalnoéé na terenie Polski objete sg zakresem ustawy,
mimo Ze wprost z samej definicji ,,podmiotu rynku finansowego” to nie
wynika. Inne rozumienie przedmiotowych zapiséw ustawy prowadzitoby
jednak do nieuzasadnionego podzialu klientéw na dwie kategorie. Ot6z
przy zastosowaniu ogdlnych dyrektyw wyktadni jezykowej, klienci insty-
tucji kredytowych, jesli obstugiwani byliby bezposrednio, to nie byliby
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uprawnieni do zlozenia reklamacji w trybie ustawy, natomiast klienci
obstugiwani poprzez oddziat instytucji kredytowej posiadaliby takie upraw-
nienia. Jak juz wyzej wskazano, oddzial instytucji kredytowej w zakresie
zawierania uméw z klientami jest prawnie transparentny, to znaczy, ze nie
jest on strong zawieranych z klientami uméw. Gdyby przyjsé, iz instytu-
cja kredytowa dzialajgca transgranicznie jest wyjgta spod rygoréw ustawy,
to ta sama instytucja, gdyby réwnoczeénie §wiadczyla ustugi na terenie
Polski poprzez oddziat w stosunku do polskich klientéw, raz bytaby zobo-
wigzana, a raz nie. Taki wniosek jest oczywiscie absurdalny, a w zwigzku
z tym nalezy przyjat, iz definicja klienta, ktéra postuguje si¢ ustawa, prze-
sadza, ze wszyscy klienci danej instytucji, ktérzy zawarli w Polsce umowe
z instytucjg kredytows, s3 uprawnieni do zlozZenia reklamacji w trybie
ustawy, niezaleznie, czy taka instytucja dziala w Polsce poprzez oddzial,
czy tez transgranicznie.

Co to jest reklamacja

Zgodnie z art. 2 ust. 2 ustawy ,reklamacja” jest ,wystgpienie skiero-
wane do podmiotu rynku finansowego, w ktérym klient zglasza zastrze-
zenia dotyczace ustug $wiadczonych przez podmiot rynku finansowego”.
Jest to wyjatkowo ogélna i nieprecyzyjna definicja, ktéra w praktyce budzié
bedzie ogromne watpliwoéci, jakie konkretnie ,wystgpienia” nalezy uznaé
za reklamacje, a jakie nie. Termin ,zastrzezenia” jest nieznang polskiemu
jezykowi prawnemu instytucjg, ktéra w sposéb nowatorski (najpewniej
w spos6b przypadkowy) wprowadzona zostata przez ustawe.

O tym, czy mamy do czynienia z reklamacjs, przesgdza¢ bedzie zawar-
cie w reklamacji owych ,zastrzezen” co do ustug $wiadczonych przez dany
podmiot rynku finansowego. Ich zawarcie w wystgpieniu bedzie odrézniaé
reklamacje od innych skarg i wnioskéw wnoszonych przez klientéw.

- W konsskwencli za reldamacip naley uznaé kazde wystaplenie kiienta dotyczace nie-
zadowolenia z wszelkich $wiadczonych usiug przez dany podmiot nmku finansowego.

Jest to bardzo ogdlna i niejednoznaczna definicja, ktéra bardzo utrudni
podmiotom rynku finansowego dziatalnoé¢ operacyjng, gdyz zmusi podmio-
ty rynku finansowego do traktowania jako reklamacje niemalze wszystkich
przejawéw niezadowolenia klienta ze §wiadczonych ustug — co wydaje sie
nie bylo jednak intencjg ustawodawcy.

W ocenie autora reklamacjami w rozumieniu ustawy nie beds w szcze-
golnosci zastrzezenia klientéw dotyczace innych kwestii niz §wiadczone
przez dany podmiot rynku finansowego uslugi. A zatem reklamacje doty-
czace polityki inwestycyjnej danej firmy, skiadu personalnego jej zarzadu
i innych kwestii niezwigzanych écisle z dzialalnoscigy, reracyjng danego
podmiotu nie bgdg reklamacjami w rozumieniu ustaw% a zatem nie bedzie
sie z nimi wigzal obowigzek udzielenia terminowej odpowiedzi.
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Niestety, mimo wszystko tak szerokie ujgcie terminu ,reklamacja”
prowadzi¢ bgdzie musialo do znacznego obcigzenia podmiotéw rynku finan-
sowego dodatkowymi kosztami administracyjnymi zwigzanymi z koniecz-
noécig zatrudnienia dodatkowych oséb, ktére bgda zajmowac sie wylgcz-
nie sporzgdzaniem odpowiedzi na roszczenia klientéw, a to nieuchronnie
doprowadzi do zwigkszenia kosztéw uslug finansowych w Polsce. Niestety,
kluczowa definicja w ustawie dotyczgca reklamacji nie zostata w nalezyty
sposéb zredagowana. Nie zostalo réwniez policzone, ile bedzie kosztowato
wdrozenie ustawy przez podmioty rynku finansowego i w jakim zakresie
przelozy si¢ to na wzrost cen ustug finansowych w Polsce.

Sposéb zlozenia reklamacji
Ustawa umozliwia ztozenie reklamacji w zasadzie w kazdy mozliwy

spos6b, jak stanowi art. 3 ust. 2 ustawy:

#  w formie pisemnej — osobiscie, w kazdej jednostce podmiotu rynku fi-
nansowego obstugujacej klientéw, albo poczt,

B ustnie - telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta
w kazdej jednostce podmiotu rynku finansowego obstugujacej klient6w;
lub

¥ wformie elektronicznej z wykorzystaniem §rodkéw komunikacit elektro-
nicznej, o ile takie srodki zostaly do tego celu wskazane przez podmiot
rynku finansowego.

Tak szeroki sposéb wnoszenia reklamacji wymusi na podmiotach rynku
finansowego, nawet na tych najmniejszych, odpowiednie przygotowanie
punktéw obstugi klienta i zatrudnienie nowych oséb wytgcznie odpowie-
dzialnych za przyjmowanie reklamacji wnoszonych przez klientéw.

Forma odpowiedzi

Krytyce nalezy réwniez poddac art. 5 ustawy, zgodnie z ktérym podmiot
rynku finansowego udziela klientowi odpowiedzi w postaci papierowe;
lub za pomocg innego trwalego nosnika informacji. Ustawa wprowadza
do polskiego systemu prawnego nows forme czynnoséci prawnej, jaka
jest forma papierowa. W zwigzku z tym powstaje watpliwos¢, czy prze-
pisy ogélne kodeksu cywilnego dotyczgce formy pisemnej i wymagajace
dla skutecznosci o§wiadczenia woli zlozonego w tej formie wlasnorgczne-
go podpisu osoby je skladajgcej majg do formy papierowej zastosowanie,
czy nie. Wydaje sig, ze skoro ustawa postuguje si¢ nowg forms, a wyraZnie
jest to inna forma od formy pisemnej, to uznaé nalezy, iz przepisy kodeksu
cywilnego nie majg do niej zastosowania, a wige wlasnoreczny podpis osoby,
ktéra przygotowala odpowiedZ na reklamacjg, nie jest konieczny.

Autorzy ustawy nie s3 réwniez zwolennikami wspélczesnych technologii,
gdyz odpowiedZ na reklamacj¢ moze by¢ dostarczona poczty elektroniczng
wylacznie na wniosek klienta. Trudno uzna¢ takg regulacje za uzasadnions,
gdyz nawet jedli jej celem byla ochrona oséb, ktére nie postuguj si¢ poczty

70 Maoniter Prava Bankowego | MARZEG 2016 1. | wwslspb.pl



POGLADY

elektroniczng, to wydaje si¢ ona kompletnie zbedna, gdyz osoba nieposiadajg-
ca wlasnego adresu poczty elektronicznej nie podataby go podmiotowi rynku
finansowego. Co wigcej, ustawa pozwala udzieli¢ odpowiedzi w formie trwatego
nosnika, ktérymi s3 migdzy innymi plyta DVD, jak i wiadomo$é¢ tekstowa
(sms) — trudno sie w tym doszukaé jakiejkolwiek logiki ze strony ustawodawcy.
W konsekwencji juz na etapie zawierania umowy z klientem powinno zosta¢
w niej wprost przewidziane, iz dla celéw realizacji wymogéw okreslonych usta-
wy to poczta elektroniczna bedzie forma komunikacji z klientem. Jest to o tyle
istotne, iz poczta elektroniczna w znaczacy sposéb obnizy koszt wysylania
odpowiedzi do klient6w (a mowa jest o znacznej ich liczbie), a takze znacznie
utatwi kontrol¢ terminowosci udzielania odpowiedzi na zglaszane reklamacje.

Tresé odpowiedzi

Kolejno krytyce podda¢ réwniez nalezy wymagang przez ustawe tre§¢
odpowiedzi, jakg zgodnie z art. 9 ustawy podmiot rynku finansowego musi
w niej zawrze¢. OdpowiedZ powinna zawieraé w szczegélnoéci:

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

2) wyczerpujacg informacje na temat stanowiska podmiotu rynku fi-
nansowego w sprawie skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie
odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy;

3) imi¢ i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej sta-
nowiska stuzbowego;

4) okreélenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji
rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane, nie diuz-
szego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.

Wymaganie, aby odpowiedZ zawierala uzasadnienie faktyczne i praw-
ne, jest wymogiem skopiowanym z wymogéw dotyczgcych treéci decyzji
administracyjnej (okreslonych w kodeksie postgpowania administra-
cyjnego) i naklada zupelnie nieuzasadniony, dodatkowy, niezmiernie
ucigzliwy obowigzek administracyjny, ktéry dodatkowo zwigkszy kosz-
ty funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego na polskim rynku.
Stosowanie takich samych wymagan wzglgdem podmiotéw rynku finan-
sowego jak wzgledem organéw administracji publicznej uczyni z procedury
reklamacyjnej de facto procedurg administracyjng. Jest to nieprawidiowe
rozwigzanie, tym bardziej Ze ustawa nie réznicuje reklamacji bfahych, ktére
mog3 zostaé uznane od reki i nie wymagajg w zasadzie zadnej odpowiedzi,
od reklamacji skomplikowanych, ktére wymagaja dtuzsze] i bardziej rozbu-
dowanej odpowiedzi.

Co wigcej, jesli podmiot rynku finansowego nie zgodzit sie z wniesiong
przez klienta reklamacja, to odpowiedZ powinna jeszcze dodatkowo zawie-
raé pouczenie o mozliwosci:

1) odwotania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi, jezeli podmiot
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rynku finansowego przewiduje tryb odwolawczy, a takze o sposobie
whniesienia tego odwolania;

2) skorzystania z instytucji mediacji albo sgdu polubownego, albo inne-
go mechanizmu polubownego rozwigzywania sporéw, jezeli podmiot
rynku finansowego przewiduje takg mozliwosé;

3) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finan-
SOWego;

4) wystgpienia z powédztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem
podmiotu, ktéry powinien by¢ pozwany, i s3du miejscowo wlasciwego
do rozpoznania sprawy.

Szczegélnie punkty 3) i 4) s3 absolutng nowoécig w polskim systemie
prawnym, gdyz sg niejako przejawem wymuszenia na podmiotach rynku
finansowego swoistej ,autodenuncjacji”. Jest to wyraz braku zaufania
do podmiotéw rynku finansowego.

Skutki nieudzielenia w terminie odpowiedzi na reklamacje

Kolejnym, jednak juz duzo powazniejszym problemem zwigzanym
z przedmiotowg ustaws, jest watpliwoé¢ zwigzana ze skutkiem nietermi-
nowego udzielenia odpowiedzi na zlozong przez klienta reklamacje. Otéz
zgodnie z ustaws o rozpatrywaniu reklamacji podmiot rynku finanso-
wego ma 30 dni (w okreslonych przypadkach 60 dni) na udzielenie odpo-
wiedzi na zlozong reklamacj¢. W przypadku nieudzielenia odpowiedzi
w terminie uwaza si¢ reklamacje za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.
Wydaje sig, ze tres¢ tego przepisu jest oczywista i w kazdym przypadku
nieustosunkowanie si¢ przez podmiot rynku finansowego w terminie bedzie
sankcjonowane uznaniem reklamacji za rozpatrzong zgodnie z zgdaniem
klienta. Jednakze ustawa nie zawiera zamknigtego katalogu roszczen, jakie
klient moze/powinien zawrze¢ w reklamacji, a zatem w przypadku, gdy
reklamacja: (i) nie zawiera wyraZnego roszczenia lub (i) zawiera roszczenie,
ktérego speinienie byloby sprzeczne z prawem albo niemozliwe, a nadto gdy
(iii) roszczenie jest ewidentna prébg wytudzenia pienigdzy od podmiotu
rynku finansowego (np. gdy reklamacja zostata wystana w tysigcu egzempla-
rzy do réznych jednostek podmiotu rynku finansowego) — skutek nieudzie-
lenia odpowiedzi w terminie nie jest w ocenie autora oczywisty.

Przedmiotowe rozwigzanie co do skutku nieudzielenia odpowiedzi
w terminie jest wyraZnie inspirowane niedawno znowelizowanymi przepi-
sami kodeksu cywilnego dotyczgcymi rgkojmi za wady rzeczy sprzedane;
— co wydaje si¢ by¢ krokiem rozsgdnym. Kodeks cywilny stanowi, iz nieza-
dowolonemu nabywcy rzeczy przystuguja zasadniczo cztery alternatywne
i wyraZnie zdefiniowane roszczenia. Sg to: (i) zgdanie obnizenia ceny, (ii)
zadanie zwrotu pelnej ceny przy odstgpieniu od umowy, (iii) Zgdanie wymia-
ny rzeczy na wolng od wad lub (iv) usunigcia wady. Zatem nieudzielenie
odpowiedzi w terminie przez sprzedawcg wywotuje niebudzgce watpliwosci
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skutki prawne w postaci fikcji prawnej uznania przez sprzedawce jedne-
go z powyzszych roszczeri. Fakt nieudzielenia odpowiedzi na reklamacje
w terminie nie wywoluje najmniejszych watpliwosci co do jego skutkéw.
Inaczej jest w przypadku przedmiotowej ustawy, gdyz ta nie ogranicza
zakresu roszcze, jakie zawarte moga byé w reklamacii. Jest to poniekgd
logiczne, gdyz nie byloby mozliwe stworzenie zamknigtego katalogu dostep-
nych roszczen, gdyz ustawa dotyczy calego rynku finansowego i niezliczo-
nego typu uméw — podaje to jednak w watpliwoéé, czy rozwigzanie przyjete
w ustawie jest zatem whasciwe.

Wyobrazmy sobie, Ze podmiot rynku finansowego nie udzieli termino-
wej odpowiedzi na reklamacje (abstrahujac od powodéw jej nieudzielenia
w terminie), wystang w tysigcach egzemplarzy, dotyczgcy rzekomej utraty
przez klienta kwoty miliona zlotych z rachunku bankowego, kiedy oczywi-
ste jest, iz danemu klientowi nigdy taka kwota nie przystugiwala. Bezreflek-
syjne przyjecie postanowient ustawy w tym zakresie prowadzi do absurdu, ze
bank winien wyplaci¢ takiemu klientowi milion ztotych.

e Rozwigzaniem powyzszego problemu jest uznanle, 12 ustawa wprowadza w tym
zalgesie wylgeznie domnlemanie prawne (wazruszaine), kiérego skutiiem jest przyjecle
fiikcii prawne], 2e reklamacia zostala Wznena za rozpairzona zgodnie z wolg kiienta.

Innymi stowy w takiej sytuacji podmiot rynku finansowego bedzie mégt
wykazaé (w ewentualnym postepowaniu sgdowym z pozwu klienta), iz nie
istnialy podstawy do wniesienia skutecznej reklamacji przez klienta, tzn.
wskazane w reklamacji zastrzezenia co do §wiadczonych przez podmiot
rynku finansowego ustug nie mialy miejsca, ergo reklamacja byta obiek-
tywnie niezasadna. Wykazanie niezasadnoséci reklamacji przez podmiot
rynku finansowego powinno uwolni¢ go od odpowiedzialnosci.

Natomiast w przypadku nieprecyzyjnych zastrzezeri (roszczefi) zawartych
w reklamacjach to na podmiocie rynku finansowego cigzy¢ bedzie odpowie-
dzialnoé¢ za ustalenie, czego dokiadnie klient si¢ domaga, gdyz tylko wtedy
podmiot rynku finansowego bedzie mégl udzieli¢ wlasciwej odpowiedzi
na ziozong reklamacje. W przypadku jedli klient nie zdazy uzupetni¢ ziozonej
reklamacji o dokumenty i informacje, ktére bylyby niezbedne do pozytywne-
go zakoriczenia jego reklamacji, to podmiot rynku finansowego w zwigzku
zZ wigzgcymi go terminami bedzie musiat odméwi¢ zasadnosci takiej reklamagji.

Niestety, skutkiem przedmiotowego rozwigzania mogg by¢ tysiace, jesli
nie miliony niezasadnych reklamacji, sktadanych tylko i wylgcznie w celu
utrudnienia udzielenia terminowej odpowiedzi, co nastgpnie doprowadzié
moze do zalewu sgdéw pozwami przeciwko podmiotom rynku finansowego.
Ustawa nie wprowadza zadnego ograniczenia, ani wymagan co do treéci
reklamacji (poza wskazywanym juz wyzej enigmatycznym ,zastrzeze-
niem”), a zatem niejako daje przyzwolenie na skladanie ogromne;j ilosci
niezasadnych reklamacji, tylko po to, by podmiot rynku finansowego nie

zdazyl odpowiedzie¢ w terminie. Brak jakichkolwiek obostrzeri w tym
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zakresie i mozliwe fatalne skutki nieudzielenia odpowiedzi na reklamacje
w terminie spowoduje, iz podmioty rynku finansowego rygorystycznie prze-
strzegaé bedg obowigzku udzielenia terminowej odpowiedzi. Wymuszony
na podmiotach rynku finansowego pospiech moze jednak doprowadzi¢
do tego, iz czg¢s¢ reklamacji zostanie odrzucona tylko i wylgcznie z tego
powodu, ze podmiot rynku finansowego nie bedzie miat dostatecznego
czasu na rzetelne zapoznanie si¢ ze wszystkimi reklamacjami i prewencyjnie
udzielaé bedzie negatywnych odpowiedzi.

Zlozenie reklamacji przez klienta,
ktéry nie zawart umowy z podmiotem rynku finansowego

Kontrowersyjna jest réwniez regulacja dotyczgca uprawnienia klien-
téw do wniesienia reklamacji, nawet wtedy, kiedy klienta nie t3czy umowa
z podmiotem rynku finansowego. Sytuacja ta dotyczy¢ bedzie w zdecydo-
wanej wigkszoéci przypadkéw, kiedy niedoszlemu klientowi odméwiono
zawarcia umowy i na t¢ okolicznoéé klient zlozyl reklamacjg. W takim przy-
padku podmiot rynku finansowego jest zobowigzany do poinformowania
klienta w terminie 7 dni od zgloszenia roszczenia o procedurze skladania
i rozpatrywania reklamacji, w tym o:

1) miejscu i formie ztozenia reklamacji;

2) terminie rozpatrzenia reklamacii;

3) sposobie powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji.

Witpliwos¢ budzi jednak kwestia liczenia terminu udzielenia odpowie-
dzi na reklamacje zlozong przez klienta, ktérego nie Iaczy stosunek umowny
z podmiotem rynku finansowego, czy winien on by¢ liczony od pierwot-
nej reklamacji (roszczenia), czy tez od momentu wystania informacji, czy
od wniesienia uzupelnionej reklamacji (jesli pierwotnie reklamacja nie
zawierala w sobie wszystkich niezbgdnych elementéw). W ocenie autora
niniejszego artykulu kluczowe b¢dzie ustalenie, czy reklamacja zawie-
ra wszystkie niezbedne elementy od niej wymagane (czyli czy zawiera
zastrzezenie co do uslug oferowanych przez dany podmiot rynku finan-
sowego), a jesli tak, to termin winien byé liczony od dnia wniesienia pier-
wotnej reklamacji i czynnosci nastgpcze nie przerywajg biegu terminu
na udzielenie odpowiedzi. Jeéli natomiast konieczne jest uzupelnienie

reklamacji, to termin powinien by¢ liczony od jej ponownego wniesienia.

Rzecznlk Finansowy

Zgodnie z ustawy z perspektywy podmiotéw rynku finansowego
istotne beda dwa podstawowe zadania Rzecznika. Pierwszym be¢dzie
nadzorowanie podmiotéw rynku finansowego, czy wypelniajg natozone
na nie obowigzki zwigzane z terminowym rozpatrywaniem reklamacji,
a drugim prowadzenie pozasgdowego postgpowania w sprawie rozwigzy-
wania sporéw mig¢dzy klientem a podmiotem rynku finansowego. Nie sg
to oczywiscie wszystkie kompetencje Rzecznika Finansowego okreslone
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w ustawie, jednak te dwie wzbudzajg najwigcej kontrowersji i dlatego zosta-
ng pokrétce oméwione.

Kary

W zakresie pierwszego z tych zadan kluczowa jest mozliwoéé nato-
zenia przez Rzecznika Finansowego kary administracyjnej do wysokosci
100 000 zlotych za nieprzestrzeganie obowigzkéw dotyczacych rozpatry-
wania reklamacji przez podmioty rynku finansowego. Ustawa nie precyzuje,
czy kara w powyzszej wysokoéci nalezy sig za kazde naruszenie obowigzkéw
nalozonych przez ustawe, czy tez Rzecznik Finansowy bedzie mégt ukaraé
dany podmiot globalnie za wszystkie naruszenia ustawowych obowigzkéw.
Treé¢ ustawy nie daje w tym przedmiocie odpowiedzi. Na szczgécie ustawa
pozwala przy ustalaniu wysokoéci kary pienigznej na uwzglednienie stopnia
naruszenia przepis6w, okolicznoéci tego naruszenia oraz mozliwoéci finan-
sowych podmiotu, ktéry dopuscit sie naruszenia. Zatem mozna oczekiwaé, iz
w tym zakresie Rzecznik Finansowy bedzie dziala¢ racjonalnie i nie bedzie
kara¢ podmiotéw rynku finansowego za kazde przewinienie karg w najwyz-
szej wysokoéci. Co wigcej, od decyzji Rzecznika Finansowego o nalozeniu
kary bedzie si¢ mozna odwolaé do sgdu administracyjnego — po wezeéniej-
szym wniosku o ponowne rozpatrzenie sprawy.

Pozasgdowe postgpowanie w sprawie rozwigzywania spordéw
migdzy kiientem a podmiotem rynku finansowego

Ustawa wprowadza do polskiego systemu prawnego obowigzkows proce-
durg mediacyjna, ktéra bedzie odbywaé si¢ przed Rzecznikiem Finansowym
i dotyczy¢ bedzie rozpatrywania przez niego odrzuconych przez podmioty
rynku finansowego reklamacji. Jest to wyraz tendencji, by w coraz wigk-
szym zakresie organy administracji publicznej zaangazowane byty w prowa-
dzenie mediacji pomi¢dzy zwasnionymi stronami. W toku postgpowania
Rzecznik Finansowy powinien przedstawi¢ podmiotowi rynku finansowe-
go, jakie s3 roszczenia klienta, powinien przedstawi¢ stronom postgpowania
przepisy prawa majgce zastosowanie w danej sprawie oraz zaproponowac
spos6b zakonczenia sporu. Sama idea wprowadzenia takiego typu postepo-
wania do polskiego porzgdku prawnego nie budzi zastrzezer, zastrzezenia
niestety budzg szczeg6lowe rozwiazania zawarte w ustawie.

Pozasgdowe postgpowanie w sprawie rozwigzywania sporéw migdzy
klientem a podmiotem rynku finansowego nie jest klasycznym postgpo-
waniem mediacyjnym, bowiem zawiera ono pewne elementy postgpowania
administracyjnego. W pierwszej kolejnoéci wskazaé nalezy, iz rozpoczete
moze ono by¢ wylgcznie na wniosek klienta podmiotu rynku finansowego
i jest ono dla podmiotu rynku finansowego obowigzkowe. Ustawa nie wpro-
wadza jednak zadnych sankcji za brak uczestnictwa w postgpowaniu przez
podmiot rynku finansowego. Whniosek o rozpoczecie tego postgpowania
podlega umiarkowanej oplacie 50 zt — co nalezy oceni¢ pozytywnie, gdyz
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nie jest to wysoka oplata i nie powinna ograniczaé dostgpu do tego postgpo-
wania niezamoznym osobom, tym bardziej iz mogg one dodatkowo zosta¢
zwolnione od tej oplaty.

Kolejnym przejawem quasi-administracyjnego przebiegu jest uregulowa-
nie dotyczgce sposobu zakoriczenia tego postgpowania. Z faktu przeprowa-
dzonego postepowania Rzecznik Finansowy sporzadza w terminie 14 dni
od dnia jego zakoriczenia protokét, w ktérym nalezy zawrze¢ informacje
dotyczace miejsca i czasu jego przeprowadzenia, imi¢, nazwisko (nazwe)
i adresy stron, przedmiot sporu, propozycje zakoficzenia sporu oraz infor-
macjg o sposobie zakoriczenia sporu. Natomiast odpis protokotu dorgcza
si¢ stronom w ciggu 7 dni od dnia jego sporzadzenia. Zgodnie z ustawg
protokot stanowi dokument urzgdowy w rozumieniu kodeksu postgpowania
cywilnego. W przypadku braku polubownego zakoriczenia postgpowania,
Rzecznik Finansowy sporzgdza dodatkowo opinig, w ktérej powinien
zawrze¢ migdzy innymi ocene prawng stanu faktycznego w przedmiotowym
postgpowaniu.

Zasadnicze watpliwosci budzi przede wszystkim sens obowigzkowego
charakteru przedmiotowego postgpowania dla podmiotéw rynku finansowe-
go, gdyz z istoty rzeczy postepowanie mediacyjne rozpoczynane jest wylacz-
nie wtedy, kiedy obydwie strony wyrazg na to zgodg. Ustawa w swoisty
sposéb przymusza instytucje rynku finansowego, by braly udzial w tym
postepowaniu —w tym zakresie jest to wypaczenie istoty mediacji. Pozba-
wienie podmiotéw rynku finansowego uprawnienia do wyrazenia zgody
na uczestnictwo w takim postgpowaniu, w ocenie autora, nie zwigkszy
prawdopodobiefistwa zawarcia porozumienia w ramach takiej przymusowej
mediacji. Konsekwencjg przedmiotowych uregulowan moze byé wytacz-
nie przedluzenie samego sporu, ktérego finat i tak znajdzie si¢ w sadzie
powszechnym.

Kolejna watpliwosé zwigzana jest z charakterem opinii, kt6rg Rzecznik
Finansowy zobowigzany jest sporzadzi¢ w przypadku braku polubownego
zakoriczenia postgpowania. Opinia zalgczana bedzie do protokohu z prze-
prowadzonego postepowania. Protokét jako dokument urzedowy wigzaé
bedzie s3d powszechny w zakresie, w jakim potwierdzaé bedzie, iz samo
postepowanie przed Rzecznikiem Finansowym si¢ odbylo i jaki by sposéb
jego zakoriczenia. Ocena prawna sporu nalezeé jednak bedzie w kazdym
przypadku do sgdu, a sama opinia bgdzie miala wylgcznie charakter
dowodu, ktérego klient lub podmiot rynku finansowego bedzie mégt
uzy¢ do poparcia swoich twierdzen i argumentéw w post¢gpowaniu

sgdowym.

Zakoiiczenie

Wyzej wskazane watpliwosci na tle ustawy z 5.08.2015 r. o rozpa-
trywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym nie sg oczywiscie wszystkimi, jakie pojawiajg si¢ na jej tle.
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Nieprecyzyjnoé¢ ustawy oraz naduzywanie w jej tresci jezyka potocznego
w praktyce jej stosowania budzi¢ bedzie problemy i watpliwosci. Wska-
zat nalezy, iz jest to akt prawny, ktéry bedzie mial niebagatelny wplyw
na biezace funkcjonowanie wiasciwie wszystkich instytucji rynku finan-
sowego w Polsce. Dlatego mozna wyrazi¢ jedynie zal, ze akt prawny o tak
istotnym znaczeniu nie zostal uchwalany staranniej, po rzetelnych konsul-
tacjach spolecznych.

BARTLOMIEJ BRONISZ

adwokat w Departamencie Instytucji Finansowych i Restrukturyzacji
kancelarii FKA Furtek Komosa Aleksandrowicz

Honlior Prawa Banxowego | MARZEC 2016 1. | www.ispb.pl 77



