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Znaczenie ustawowych zasad

wnoszenia reklamacji i powo³ania

Rzecznika Finansowego dla rynku

ubezpieczeniowego

Artyku³ stanowi próbê odpowiedzi na pytanie o wp³yw wejœcia w ¿ycie ustawy o rozpatrywaniu re-

klamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym na stosunki ubezpiecze-

niowe nawi¹zywane z osobami fizycznymi. Z uwagi na cel regulacji, jakim jest wzmocnienie ochro-

ny tych ostatnich, szczególnie istotne jest jak wprowadzone regulacje wp³ywaj¹ na sytuacjê ubez-

pieczycieli. Obszernoœæ regulacji zmusi³a Autorkê do dokonania wyboru poddanych analizie

zmian. Zamierzeniem by³o odniesienie siê do tych kwestii, które ju¿ przed wejœciem w ¿ycie usta-

wy wzbudzi³y w¹tpliwoœci interpretacyjne. Jest to wybór subiektywny i temat, niestety, nie zosta³

wyczerpany.

S³owa kluczowe: reklamacja, skarga, odwo³anie, postêpowanie pozas¹dowe, Rzecznik Finanso-

wy.

1. Uwagi wstêpne

Dnia 11 paŸdziernika 2015 r. wesz³a w ¿ycie ustawa z dnia 5 sierpnia

2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego

i o Rzeczniku Finansowym
1

. Jako cel regulacji projektodawcy (projekt poselski)

wskazali „podwy¿szenie poziomu ochrony osób korzystaj¹cych z us³ug finanso-

wych poprzez jednoznaczne przes¹dzenie ustawowe trybu i terminów rozpa-

trywania przez podmioty rynku finansowego” reklamacji sk³adanych przez

klientów. Wprowadzone regulacje w swym za³o¿eniu stanowiæ maj¹ remedium

na powsta³y w praktyce stan dowolnoœci w kwestii zasad procedury reklamacyj-

nej obowi¹zuj¹cej na rynku finansowym. Efektem ma byæ jednolity standard

gwarantuj¹cy pewnoœæ prawa. Sygna³y p³yn¹ce od uczestników rynku ubezpie-

czeniowego w krótkim czasie od wejœcia w ¿ycie ustawy zmuszaj¹ do postawie-

nia pytania o szanse realizacji wskazanego powy¿ej celu regulacji i osi¹gniêcia

zamierzonego efektu.

Na podwy¿szenie poziomu ww. ochrony wp³yn¹æ ma równie¿ przewidziane

ustaw¹ powo³anie instytucji Rzecznika Finansowego, którego celem jest dzia-

³anie na rzecz ochrony klientów podmiotów rynku finansowego. Powo³anie

Rzecznika Finansowego ma zgo³a inne znaczenie dla rynku ubezpieczeniowe-

go, na którym aktywnie dzia³a³ dotychczas Rzecznik Ubezpieczeniowy, ni¿ dla

pozosta³ych segmentów rynku finansowego. Przekszta³cenie Rzecznika Ubez-
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pieczonych w Rzecznika Finansowego wi¹¿e siê jednak nie tylko ze zmian¹ za-

kresu dzia³ania, ale i zmian¹ kompetencji, w szczególnoœci w zakresie wprowa-

dzonego obligatoryjnego postêpowania pozas¹dowego.

2. Rozpatrywanie reklamacji przez ubezpieczycieli

2.1. Stan prawny przed zmianami

W dotychczasowym stanie prawnym brakowa³o jednolitych unormowañ do-

tycz¹cych procedury reklamacyjnej stosowanej przez podmioty rynku finanso-

wego. Analiza podstawowych aktów prawa rynku finansowego prowadzi do

wniosku, i¿ owa materia uregulowana zosta³a w sposób szcz¹tkowy lub wcale.

Brakuje zw³aszcza szczegó³owego unormowania procedur reklamacyjnych,

a w szczególnoœci (co podkreœli³ projektodawca omawianej ustawy) nie ma ex-

plicite okreœlonych terminów rozpatrzenia z³o¿onej reklamacji (skargi). Przepi-

sy ustawy o dzia³alnoœci ubezpieczeniowej z 2003 r. przewiduj¹ jedynie dyspo-

zycjê zawart¹ w art. 13a, gdzie w pkt 3 jest mowa o obowi¹zku zak³adu ubezpie-

czeñ udzielenia przed zawarciem umowy ubezpieczenia – ubezpieczaj¹cemu,

bêd¹cemu osob¹ fizyczn¹ – informacji dotycz¹cej: „ sposobu i trybu rozpatry-

wania skarg i za¿aleñ zg³aszanych przez ubezpieczaj¹cego lub uprawnionego

z umowy ubezpieczenia, a tak¿e organu w³aœciwego do ich rozpoznania”
2

. Ry-

nek ubezpieczeniowy nie ró¿ni³ siê pod tym wzglêdem od pozosta³ych segmen-

tów rynku finansowego, o czym œwiadczy chocia¿by treœæ ustawy o us³ugach

p³atniczych
3

, która wskazuje na koniecznoœæ wdro¿enia stosownych procedur

rozpatrywania skarg klientów (art. 27 pkt 7b) w zw. z art. 15 tej ustawy). Podob-

nie, w myœl przepisów ustawy o funduszach inwestycyjnych
4

, jednym z obo-

wi¹zków towarzystw funduszy inwestycyjnych jest opracowanie i wdro¿enie

procedur postêpowania z reklamacjami uczestników funduszu inwestycyjnego

i klientów towarzystwa (art. 32 ust. 5 tej ustawy). Tym samym ustawodawca po-

zostawia³ te kwestie swobodzie podmiotów rynku finansowego. Nadmieniæ jed-

nak nale¿y, ¿e przy braku tzw. twardych, powszechnie obowi¹zuj¹cych przepi-

sów prawnych poœwiêconych omawianym zagadnieniom, sta³y siê one przed-

miotem tzw. miêkkich regulacji, za jakie uznaæ nale¿y przyjête przez Komisjê

Nadzoru Finansowego (KNF) „Zasady ³adu korporacyjnego”
5

. W myœl § 38 Za-

sad nadzorowany podmiot rynku finansowego powinien opracowaæ i udostêp-

niæ klientom jasne i przejrzyste zasady rozpatrywania skarg i reklamacji. Ponad-

to w³aœciwe organy takiego podmiotu powinny zapewniæ utworzenie w jego

strukturach komórki w³aœciwej do rozpatrywania skarg i reklamacji oraz podej-
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mowania dzia³añ zaradczych zmierzaj¹cych do ograniczenia sytuacji, powo-

duj¹cych ich wystêpowanie w przysz³oœci (§ 39). Zgodnie zaœ z § 40 ww. Zasad

proces rozpatrywania skarg i reklamacji przez instytucjê nadzorowan¹ powi-

nien byæ przeprowadzony bezzw³ocznie, a tak¿e cechowaæ siê rzetelnoœci¹,

wnikliwoœci¹, obiektywizmem oraz poszanowaniem powszechnie obowi¹zu-

j¹cych przepisów prawa, zasad uczciwego obrotu i dobrych obyczajów. Zasady

precyzuj¹ tak¿e treœæ odpowiedzi na skargê lub reklamacjê, która powinna za-

wieraæ pe³ne i wyczerpuj¹ce uzasadnienie faktyczne i prawne, stosownie do za-

rzutów zamieszczonych w reklamacji (§ 41). Zasady odnosz¹ siê równie¿ do

kwestii mediacji stanowi¹c, i¿ instytucja nadzorowana powinna d¹¿yæ do polu-

bownego rozwi¹zywania sporów ze swoimi klientami szczególnie w drodze me-

diacji (§ 42). Dnia 26 maja 2015 r. KNF przyjê³a ponadto „Zasady dotycz¹ce

procesu obs³ugi skarg przez instytucje finansowe”.

Opracowane przez organ nadzoru Zasady traktowaæ mo¿na jako pomoc dla

podmiotów rynku finansowego, mobilizuj¹c¹ je w d¹¿eniu do tworzenia odpo-

wiednich procedur. Z uwagi na ich nieobowi¹zuj¹cy charakter i oparcie ich na

zasadzie „zastosuj lub wyt³umacz” trudno porównywaæ je do ingerencji ustawo-

dawcy. Otwarte pozostaje jednak pytanie o zakres ingerencji pañstwa w stosun-

ki cywilnoprawne i stosowanie zasady subsydiarnoœci. Wprowadzenie szcze-

gó³owych rozwi¹zañ ustawowych usprawiedliwione byæ powinno brakiem

rezultatów metod mniej ingeruj¹cych w stosunki cywilnoprawne, a co za tym

idzie – mniej kosztownych. Nale¿y pamiêtaæ, ¿e taka ingerencja bezpoœrednio

chroni¹ca interesy klientów w konsekwencji czêsto staje siê dla nich odczuwal-

na finansowo w postaci wiêkszej sk³adki ubezpieczeniowej, uwzglêdniaj¹cej

koszty ponoszone przez ubezpieczyciela. Ponadto ró¿nicuje sytuacjê podmio-

tów rynku finansowego od pozosta³ych uczestników rynku, wp³ywaj¹c tym

samym na konkurencjê.

Z drugiej strony praktyka pokazuje, ¿e daleko id¹ca swoboda po stronie pod-

miotów rynku finansowego w zakresie okreœlania i przestrzegania zasad proce-

dury reklamacyjnej prowadzi do „skazania” klientów na drogê s¹dow¹ – trudn¹

i kosztown¹, st¹d wybieran¹ jedynie przez niewielki procent niezadowolonych

(niestety czêsto zasadnie) z odpowiedzi ubezpieczycieli na wniesione roszcze-

nie odszkodowawcze. Za dodatkow¹ barierê w skutecznym dochodzeniu prawa

przez konsumentów us³ug ubezpieczeniowych uznaæ nale¿y funkcjonuj¹ce

w niewielkim stopniu s¹downictwo polubowne. Obowi¹zuj¹ce dotychczas ure-

gulowania umo¿liwia³y ubezpieczycielom unikanie polubownego rozstrzygania

sporów poprzez ignorowanie wezwañ lub brak zgody na udzia³ w postêpowaniu

przed takim s¹dem, na co bezskutecznie w swoich kolejnych raportach pokon-

trolnych wskazywa³a Najwy¿sza Izba Kontroli (NIK)
6

. Brak poprawy we wskaza-

nych obszarach, pomimo niedyrektywnych dzia³añ w³adzy publicznej reprezen-

towanej przez w³aœciwe organy, stanowi³ argument na rzecz ingerencji ustawo-
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dawczej w stosunki ubezpieczyciel – klient. Utrwala on bowiem niski poziom

zaufania klientów do ubezpieczycieli
7

.

2.2. Zdefiniowane pojêcia – klient podmiotu rynku finansowego, reklamacja

W omawianej ustawie sprecyzowane zosta³o pojêcie klienta podmiotu ryn-

ku finansowego, którego dotyczyæ ma ochrona przewidziana przez ustawo-

dawcê. Ustalone zasady rozpatrywania reklamacji przez ubezpieczycieli

odnosz¹ siê do skarg (reklamacji) wnoszonych przez osoby fizyczne wystê-

puj¹ce w roli ubezpieczaj¹cego, ubezpieczonego, uposa¿onego, uprawnione-

go z umowy ubezpieczenia (art. 2 pkt 1a ustawy) oraz uprawnionego do do-

chodzenia roszczeñ poszkodowanego z tytu³u obowi¹zkowego ubezpieczenia

odpowiedzialnoœci cywilnej (art. 2 pkt 1b ustawy). Ustawodawca zrezygnowa³

z pos³ugiwania siê pojêciami „konsument” i „przedsiêbiorca” nasuwaj¹cymi

w¹tpliwoœci interpretacyjne
8

. Tym samym regulacje ustawy maj¹ zastosowa-

nie do reklamacji sk³adanych przez przedsiêbiorców bêd¹cych osobami fizycz-

nymi. Nie dotycz¹ natomiast du¿ej grupy podmiotów nieposiadaj¹cych statu-

su osoby fizycznej, do której, obok pozosta³ych przedsiêbiorców, nale¿¹ m.in.

wspólnoty mieszkaniowe, stowarzyszenia czy fundacje. Z punktu widzenia

za³o¿onego celu regulacji, jakim ma byæ stworzenie jednolitego standardu

gwarantuj¹cego pewnoœæ prawa, trudno zgodziæ siê z rozwi¹zaniem, które

ochron¹ obejmuje tzw. ma³ych przedsiêbiorców, a pomija podmioty dzia³aj¹ce

non profit.

Ustawodawca sprecyzowa³ równie¿ pojêcie reklamacji, przyjmuj¹c, i¿ jest to

ka¿de „wyst¹pienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez jego

klienta, w którym klient zg³asza zastrze¿enia dotycz¹ce us³ug œwiadczonych
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przez podmiot rynku finansowego” (art. 2 pkt 20 ustawy). Przyj¹æ nale¿y, i¿

ustawowa procedura bêdzie mia³a szerokie zastosowanie do wiêkszoœci kiero-

wanych przez klientów do ubezpieczycieli oœwiadczeñ przybieraj¹cych formê

odwo³añ, skarg czy za¿aleñ. Jedynym warunkiem ograniczaj¹cym zakres tego

pojemnego pojêcia jest odniesienie siê przez klienta do us³ugi ubezpieczeniowej

i to odniesienie krytyczne (zastrze¿enie).

Przez podmioty rynku finansowego dokonuj¹ce czynnoœci ubezpieczenio-

wych ustawodawca rozumie „krajowy zak³ad ubezpieczeñ, zagraniczny

zak³ad ubezpieczeñ, g³ówny oddzia³ zagranicznego zak³adu ubezpieczeñ i od-

dzia³ zagranicznego zak³adu ubezpieczeñ w rozumieniu ustawy o dzia³alno-

œci ubezpieczeniowej oraz Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny i Polskie

Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych” (art. 2 pkt 3f oraz 3i). Nale¿y jed-

nak pamiêtaæ, ¿e powi¹zania inwestycyjne i umowne prowadz¹ do œwiadcze-

nia us³ug ubezpieczeniowych w powi¹zaniu z us³ugami bankowymi (bancas-

surance) czy inwestycyjnymi (np. ubezpieczenia z ubezpieczeniowym fundu-

szem kapita³owym). Z tego punktu widzenia wprowadzenie jednolitych regu-

lacji dla ca³ego rynku finansowego uznaæ nale¿y za wpisuj¹ce siê w ideê post-

rzegania rynku finansowego jako odrêbnego przedmiotu regulacji
9

. Wnosz¹cy

reklamacjê (odwo³anie, skargê) klient, korzystaj¹cy z us³ug œwiadczonych na

rynku finansowym, nie jest zmuszony do przyswajania kilku trybów w zale¿no-

œci od adresata reklamacji. Bez wzglêdu na to, czy bêdzie to ubezpieczyciel,

bank czy fundusz emerytalny lub inwestycyjny, procedura jest taka sama. Po-

mimo postulatów podnoszonych w procesie legislacyjnym, do katalogu pod-

miotów rynku finansowego nie zosta³y zaliczone kancelarie odszkodowawcze.

Dostrzegaj¹c argumenty uzasadniaj¹ce rozszerzenie zakresu podmiotowego

stosowania ustawowej procedury reklamacyjnej stwierdziæ nale¿y, i¿ uznanie

kancelarii odszkodowawczych za podmioty rynku finansowego nie znajduje

uzasadnienia w regulacjach unijnych legitymuj¹cych jednolity rynek finanso-

wy i doktrynie prawa rynku finansowego. Kancelarie odszkodowawcze nie

œwiadcz¹ us³ug finansowych.

2.3. Forma i tryb sk³adania reklamacji i odpowiedzi na ni¹

Pomimo krótkiego czasu obowi¹zywania ustawy spore kontrowersje wzbu-

dzi³o ju¿ ustawowe okreœlenie adresata reklamacji, którym w myœl art. 3 ust. 1

jest „ka¿da jednostka podmiotu rynku finansowego obs³uguj¹ca klientów”.

Zak³ad ubezpieczeñ zobowi¹zany jest rozpatrzyæ reklamacjê, która wp³ynê³a do

jakiejkolwiek jednostki (oddzia³u, placówki), o ile nie jest to jednostka, która nie

prowadzi obs³ugi klientów. Klient nie jest zobligowany do ustalenia jednostki

powo³anej specjalnie do tego celu (np. Centrum Likwidacji Szkód). U³atwie-

niem dla niego powinny byæ udzielone mu przez ubezpieczyciela informacje na

temat miejsca z³o¿enia reklamacji – w momencie zawierania umowy ubezpie-

czenia (art. 4 ust. 1 pkt 1 ustawy). Powstaje jednak pytanie co do sposobu
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udzielenia takich informacji poszkodowanemu pozostaj¹cemu poza stosun-

kiem ubezpieczenia, uprawnionemu do z³o¿enia reklamacji stanowi¹cej

zastrze¿enie do wyp³aconego mu odszkodowania z tytu³u umowy ubezpiecze-

nia OC sprawcy szkody. Trudno wymagaæ od ubezpieczyciela, aby takie infor-

macje udzielane by³y poszkodowanemu przed dorêczeniem mu odpowiedzi na

wniesione roszczenie (actio directa). W takiej sytuacji bêdzie mia³ zastosowa-

nie art. 4 ust. 2 ustawy, odnosz¹cy siê do „klientów, którzy nie zawarli umowy

z podmiotem rynku finansowego”. Informacje, o których mowa w ust. 1, powin-

ny byæ im dorêczone w ci¹gu „7 dni od dnia, w którym nast¹pi³o zg³oszenie ro-

szczeñ klienta”. Przepis ten bêdzie mia³ zastosowanie równie¿ do ubez-

pieczonych niebêd¹cych ubezpieczaj¹cymi i uposa¿onych.

Wiêkszy problem stanowi stosowanie ustawy w przypadku reklamacji kiero-

wanych do agentów ubezpieczeniowych i podmiotów, którym zlecana jest likwi-

dacja szkód w ramach outsourcingu. Wyk³adnia literalna powo³anego powy¿ej

przepisu przemawia za ograniczeniem jej stosowania do reklamacji wnoszo-

nych bezpoœrednio do zak³adu ubezpieczeñ. Agent jest odrêbnym bytem praw-

nym i przedsiêbiorc¹. Okreœlaj¹c status agenta ubezpieczeniowego ustawodaw-

ca wyraŸnie przes¹dzi³, ¿e nie mo¿e on funkcjonowaæ w strukturach zak³adu

ubezpieczeñ, nie bêd¹c pracownikiem ubezpieczyciela i prowadz¹c odrêbn¹

dzia³alnoœæ gospodarcz¹. Do innego wniosku doprowadzi jednak wyk³adnia ce-

lowoœciowa i systemowa, uwzglêdniaj¹ca regulacje prawa ubezpieczeniowego,

w szczególnoœci ustawy o poœrednictwie ubezpieczeniowym (art. 6a)
10

i ustawy

o dzia³alnoœci ubezpieczeniowej (art. 16a). Przywo³ane przepisy stanowi¹ kon-

sekwencjê traktowania agenta jako pe³nomocnika ubezpieczyciela, za którego

dzia³ania lub zaniechania w pe³ni odpowiada (bez mo¿liwoœci obrony brakiem

winy w wyborze) i którym siê pos³uguje œwiadcz¹c us³ugi ubezpieczeniowe.

Za³o¿yæ nale¿y, ¿e przeciêtnie uœwiadomiony klient nie widzi ró¿nicy pomiêdzy

zawieraj¹cym z nim umowê ubezpieczenia pracownikiem zak³adu ubezpieczeñ

a dzia³aj¹cym w jego imieniu agentem czy osob¹ dokonuj¹c¹ czynnoœci agencyj-

nych. Wychodz¹c z takiego za³o¿enia ustawodawca przewidzia³, ¿e zawiado-

mienia i oœwiadczenia sk³adane w zwi¹zku z zawart¹ umow¹ ubezpieczenia

agentowi ubezpieczeniowemu uznaje siê za z³o¿one zak³adowi ubezpieczeñ,

w imieniu lub na rzecz którego agent ubezpieczeniowy dzia³a (ww. art. 16a

ustawy o dzia³alnoœci ubezpieczeniowej), a sk³adki ubezpieczeniowe wp³acone

agentowi uznaje siê za wp³acone ubezpieczycielowi (ww. art. 6a ustawy o po-

œrednictwie ubezpieczeniowym). W ustawie o dzia³alnoœci ubezpieczeniowej

i reasekuracyjnej z dnia 11 wrzeœnia 2015 r.
11

zasada ta ujêta zosta³a w art. 30,

który brzmi: „1. Zawiadomienia i oœwiadczenia sk³adane w zwi¹zku z zawart¹

umow¹ ubezpieczenia agentowi ubezpieczeniowemu uznaje siê za z³o¿one

zak³adowi ubezpieczeñ, w imieniu lub na rzecz którego agent ubezpieczeniowy

dzia³a, o ile zosta³y z³o¿one na piœmie lub na innym trwa³ym noœniku.
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2. Zak³ad ubezpieczeñ nie mo¿e wy³¹czyæ ani ograniczyæ upowa¿nienia agenta

ubezpieczeniowego do odbierania zawiadomieñ i oœwiadczeñ, o których mowa

w ust. 1”.

Brakuje podobnych regulacji odnosz¹cych siê do relacji pomiêdzy ubezpie-

czycielem i zewnêtrznym likwidatorem, co uzasadnia tezê, i¿ uznanie takiego

podmiotu za jednostkê zak³adu ubezpieczeñ stanowi³oby nadinterpretacjê,

zgodn¹ wprawdzie z interesem klienta, ale nieuwzglêdniaj¹c¹ skutków

prawnych.

Ustawodawca odnosz¹c siê w sposób wyraŸny do formy sk³adanej reklamacji

dopuœci³ ustne z³o¿enie jej do protoko³u, formê pisemn¹ i elektroniczn¹, o co

wnioskowano na etapie konsultacji
12

. Skorzystanie z ostatniej z wymienionych

form warunkowane jest wol¹ ubezpieczyciela (lub innego podmiotu rynku fi-

nansowego), bowiem klient mo¿e z niej skorzystaæ pod warunkiem uprzedniego

wskazania œrodków komunikacji elektronicznej przewidzianych do wnoszenia

reklamacji przez ów podmiot (art. 3 ust. 2 ustawy). W zwi¹zku z przewidziany-

mi przez ustawodawcê sankcjami za nieterminowe rozpatrzenie reklamacji

(omówionymi poni¿ej) ustna forma z³o¿enia reklamacji do protoko³u obarczona

jest du¿ym ryzykiem dla ubezpieczycieli, w szczególnoœci w przypadku przyjmo-

wania reklamacji za poœrednictwem agentów. Dlatego bardzo wa¿ne jest opra-

cowanie przez ubezpieczyciela restrykcyjnych procedur sk³adania i roz-

patrywania reklamacji obowi¹zuj¹cych wszystkie osoby upowa¿nione do

przyjmowania reklamacji, w tym agentów, których nieprzestrzeganie obwaro-

wane by³oby sankcjami finansowymi (np. karami umownymi przewidzianymi

w umowie agencyjnej).

Ustawodawca wyliczy³ przyk³adowe elementy treœci odpowiedzi na rekla-

macjê (art. 9 ustawy), a tak¿e niezbêdne pouczenia (art. 10 ustawy). Co do za-

sady, odpowiedŸ powinna byæ udzielona w wersji papierowej lub za pomoc¹

„innego trwa³ego noœnika informacji” (art. 5 ust. 2 ustawy), rozumianego

zgodnie z definicj¹ przyjêt¹ w ustawie o us³ugach p³atniczych (art. 2 pkt 4

ustawy). Przez „trwa³y noœnik informacji” rozumieæ nale¿y „noœnik umo¿li-

wiaj¹cy u¿ytkownikowi przechowywanie adresowanych do niego informacji

w sposób umo¿liwiaj¹cy dostêp do nich przez okres odpowiedni do celów

sporz¹dzenia tych informacji i pozwalaj¹cy na odtworzenie przechowywa-

nych informacji w niezmienionej postaci” (art. 2 pkt 30 ustawy o us³ugach

p³atniczych). Nale¿y zatem przyj¹æ, i¿ taki „noœnik” powinien umo¿liwiaæ

klientowi trzy czynnoœci:

1) przechowywanie informacji kierowanych do niego;

2) dostêp do tych informacji w przysz³oœci, przez czas odpowiedni do celów, ja-

kim te informacje s³u¿¹;

3) odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej formie.
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Spe³nienie wszystkich trzech przes³anek pozwala na uznanie danego

urz¹dzenia czy narzêdzia za trwa³y noœnik
13

. Przyj¹æ zatem nale¿y, ¿e obok pa-

pieru, pamiêci USB, p³yty CD-ROM, DVD, pamiêci telefonów komórkowych,

karty pamiêci czy dysku komputerowego, trwa³ym noœnikiem s¹ dyski twarde

komputerów, na których przechowywana jest poczta elektroniczna, pliki PSD

czy SMSy
14

. Ustawodawca zastrzeg³ jednak, ¿e odpowiedŸ na reklamacjê (w od-

ró¿nienia od samej reklamacji) dostarczona mo¿e byæ klientowi poczt¹ elektro-

niczn¹ jedynie na jego wniosek (art. 5 ust. 2), ró¿nicuj¹c tym samym ów trwa³y

noœnik informacji od pozosta³ych. Trudno zrozumieæ, dlaczego np. SMS zosta³

uznany za pewniejszy sposób poinformowania klienta ni¿ poczta elektroniczna.

2.4. Terminy i sankcje za ich niedochowanie

Ustawodawca zdecydowa³ siê na ustalenie generalnej zasady, zgodnie

z któr¹ ka¿dy podmiot bêdzie zobligowany do rozpatrzenia reklamacji w termi-

nie 30 dni (art. 6 ustawy) od dnia jej otrzymania, przy zastosowaniu zasady

wys³ania (art. 6 in fine). W szczególnie skomplikowanych przypadkach prze-

widziano mo¿liwoœæ wyd³u¿enia terminu do 60 dni, jednak przy zachowaniu

dodatkowych warunków formalnych, w³¹cznie z obowi¹zkowym powiadomie-

niem klienta o zaistnia³ych okolicznoœciach (art. 7 ustawy). Interpretacja

powo³anych powy¿ej przepisów prowadzi do wniosku, i¿ ubezpieczyciel ma

30 dni na zareagowanie na reklamacjê, natomiast maksymalnie w ci¹gu

60 dni powinien j¹ rozpatrzyæ i o swoim stanowisku zawiadomiæ klienta (art. 6

pkt c).

Niezbêdnym czynnikiem dla prawid³owego funkcjonowania wprowadza-

nych obowi¹zków jest umieszczenie w regulacji stosownej sankcji. W przedmio-

towej materii, w sytuacji niedochowania narzuconych terminów, bêdzie to uz-

nanie, i¿ ubezpieczyciel rozpatrzy³ reklamacjê pozytywnie, tj. zgodnie z wol¹

klienta (art. 8 ustawy). Pozostaj¹ce w zgodzie z zasad¹ pewnoœci obrotu gospo-

darczego rozwi¹zanie wzbudza jednak zasadne kontrowersje
15

. Maj¹c na uwa-

dze profesjonalizm wszystkich podmiotów rynku finansowego, w tym ubezpie-

czycieli, uznaæ nale¿y, i¿ 60 dni na udzielenie odpowiedzi nie jest terminem

nierealnym, nawet w okolicznoœciach okresowego zwiêkszenia sk³adanych re-

klamacji, o ile przep³yw reklamacji przez „ogniwa” struktur zak³adu ubezpie-
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Uwagi KNF do projektu ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego

i o Rzeczniku Finansowym z dnia 22 czerwca 2015 r. Przebieg procesu legislacyjnego – druk

nr 3430.



czeñ nie napotyka trudnoœci, w postaci chocia¿by agenta, który zapomnia³ wpi-

saæ przyjêt¹ telefonicznie reklamacjê do protoko³u, czy z³ej woli klienta. Trudno

jednak za³o¿yæ w toku masowego obrotu ubezpieczeniowego, ¿e do takich lub

podobnych przypadków nie dojdzie. Sankcja przewidziana za ka¿de uchybienie

terminowi do z³o¿enia odpowiedzi, bez wzglêdu na stopieñ winy zak³adu ubez-

pieczeñ, okazaæ siê mo¿e niewspó³mierna finansowo do pope³nionego uchybie-

nia. Tym bardziej, ¿e przedmiotem reklamacji mog¹ byæ bardzo wysokie kwoty.

Automatyczne uznanie ca³kowicie bezzasadnego roszczenia, na które zak³ad

ubezpieczeñ nie odpowiedzia³, jest niezgodne z zasad¹ proporcjonalnoœci sto-

sowanych œrodków prawnych i zasad¹ sprawiedliwoœci.

Obok automatyzmu uznawania roszczeñ ustawodawca wprowadzi³ sankcje

karne, upowa¿niaj¹c Rzecznika Finansowego do nak³adania kar pieniê¿nych

do wysokoœci 100 000 z³ na opiesza³e podmioty rynku finansowego, w tym ubez-

pieczycieli, Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny i Polskie Biuro Ubezpie-

czycieli Komunikacyjnych (art. 32 ust. 1 ustawy) – stanowi¹cych dochód

bud¿etu pañstwa. Ustawodawca wskaza³ trzy kryteria, którymi powinien siê

kierowaæ Rzecznik przy ustalaniu wysokoœci wymierzanej kary: 1) stopieñ na-

ruszenia przepisów, 2) okolicznoœci tego naruszenia, 3) mo¿liwoœci finansowe

karanego podmiotu (art. 32 ust. 2 ustawy).

3. Rzecznik Finansowy

3.1. Rzecznik Finansowy jako nastêpca Rzecznika Ubezpieczonych

Powo³any Rzecznik Finansowy dla „klientów” ubezpieczycieli nie jest in-

stytucj¹ now¹, inaczej ni¿ w przypadku klientów pozosta³ych podmiotów ryn-

ku finansowego, którzy dotychczas korzystali z pomocy miejskich lub powiato-

wych rzeczników konsumentów. Powo³anie w miejsce Rzecznika Ubezpieczo-

nych analogicznego podmiotu dzia³aj¹cego na rzecz klientów ca³ego rynku fi-

nansowego postulowane by³o równie¿ przez Najwy¿sz¹ Izbê Kontroli jako

wniosek z przeprowadzonej kontroli funkcjonowania systemu ochrony prawa

klientów podmiotów rynku finansowego. Co do zasady, dosz³o do rozszerzenia

zakresu podmiotowego dzia³ania Rzecznika Ubezpieczonych (który – zgodnie

z art. 54 – z dniem wejœcia w ¿ycie ustawy sta³ siê Rzecznikiem Finansowym

i rozpoczê³a siê jego czteroletnia kadencja) i miejsca regulacji tej instytucji

(art. 49 ustawy).

Porównuj¹c kompetencje Rzecznika Finansowego w stosunku do kompe-

tencji Rzecznika Ubezpieczonych nale¿y zwróciæ uwagê, i¿ Rzecznik Finanso-

wy, podobnie jak wczeœniej Rzecznik Ubezpieczonych, w zakresie swojej w³aœci-

woœci mo¿e kierowaæ do S¹du Najwy¿szego wnioski o rozstrzygniêcie rozbie¿-

noœci w wyk³adni prawa wystêpuj¹cych w orzecznictwie s¹dów powszechnych

na podstawie art. 60 § 2 ustawy o S¹dzie Najwy¿szym
16

(art. 47 ustawy), która to

kompetencja œwiadczy³a o randze tej instytucji. Dodatkowo Rzecznik wyposa¿o-
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ny zosta³ w uprawnienie do wytaczania powództw do S¹du Ochrony Konkuren-

cji i Konsumentów o uznanie okreœlonego postanowienia wzorca umownego za

niedozwolony (art. 29 ustawy). Bior¹c pod uwagê liczbê postanowieñ ogólnych

warunków ubezpieczenia uznanych za niedozwolone zawartych w rejestrze

klauzul abuzywnych i wiedzê pracowników Rzecznika w tym zakresie, pog³ê-

bian¹ lektur¹ skarg klientów uznaæ nale¿y, i¿ to uprawnienie stanowi dope³nie-

nie kompetencji Rzecznika. Przyspiesza ono eliminacjê z obrotu wadliwych

postanowieñ ogólnych warunków ubezpieczenia.

Rzecznik Finansowy w³¹czony zosta³ w tryb procedury reklamacyjnej jako

kolejna instancja, do której mo¿e zwróciæ siê klient w razie udzielenia przez

ubezpieczyciela odpowiedzi nieuwzglêdniaj¹cej jego roszczeñ lub w przypadku

uchybienia terminowi wyp³aty przyznanego w drodze reklamacji przez ubezpie-

czyciela œwiadczenia (art. 17 ust. 1 pkt 1 i 2 ) ustawy). Ustawodawca szeroko

zakreœli³ mo¿liwe dzia³ania Rzecznika, w razie skierowania do niego wniosku

(art. 24 ust. 2 ustawy) przez klienta lub przez organ nadzoru, kontroli lub organ

w³adzy publicznej. Rzecznik mo¿e równie¿ z urzêdu podj¹æ czynnoœæ, sprowa-

dzaj¹c¹ siê do zbadania, czy wskutek dzia³ania lub zaniechania ubezpieczyciela

nie nast¹pi³o naruszenie praw lub interesów klienta i przekazaæ sprawê wed³ug

w³aœciwoœci (art. 24 ust. 1).

3.2. Obligatoryjne postêpowanie pozas¹dowe

Istotnym rozszerzeniem kompetencji Rzecznika Ubezpieczonych prze-

kszta³conego w Rzecznika Finansowego jest podejmowanie na wniosek klienta

postêpowania pozas¹dowego jako jednego z po¿¹danych rozwi¹zañ w sytuacji

sporu pomiêdzy ubezpieczycielem a klientem (ubezpieczonym, poszkodowa-

nym, uposa¿onym). Pomimo kompetencji do podejmowania czynnoœci przez

Rzecznika na podstawie wspomnianego powy¿ej art. 24 ust. 1 ustawy, treœæ

ustêpu 2 tego artyku³u oraz art. 36 ustawy zdaj¹ siê przes¹dzaæ o braku mo¿li-

woœci podejmowania postêpowania przez Rzecznika z urzêdu. Zwróciæ nale¿y

uwagê, ¿e w toku prac legislacyjnych u¿yty w projekcie termin „postêpowanie

mediacyjne” jako tytu³ rozdzia³u 4 ustawy zast¹piony zosta³ bardziej ogólnym

i opisowym okreœleniem: „pozas¹dowe postêpowanie w sprawie sporów miêdzy

klientem a podmiotem rynku finansowego”. Trudno zaprzeczyæ, ¿e odwo³anie

siê w sprawach ubezpieczeniowych do instytucji mediacji jest posuniêciem

istotnym z punktu widzenia budowania zaufania do ubezpieczycieli, nadwerê-

¿anego d³ugotrwa³ymi i kosztownymi sporami s¹dowymi. Dzia³aj¹c w obszarze

nacechowanym du¿¹ asymetri¹ informacji pomiêdzy podmiotem profesjonal-

nym a jego klientem i ograniczon¹ pozycj¹ negocjacyjn¹ po stronie klienta

– z uwagi na adhezyjny charakter umów – Rzecznik zobowi¹zany zosta³ do

przedstawienia mo¿liwie optymalnego rozwi¹zania spornych kwestii. W ocenie

projektodawcy ustawy tego rodzaju postêpowanie, którego efektem jest osi¹g-

niêcie przez strony porozumienia, prowadzi do unikniêcia sporu s¹dowego, któ-

ry nale¿y traktowaæ jako ostatecznoœæ. Mediacje zak³adaj¹ wiêksz¹ samodziel-

noœæ uczestników sporu w wypracowywaniu satysfakcjonuj¹cego rozwi¹zania
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sporu z uwagi na wiêksz¹ mo¿liwoœæ identyfikacji oraz wyra¿ania rzeczywistych

potrzeb i interesów stron.

Alternatywne sposoby rozwi¹zywania sporów uznawane s¹ obecnie za

szansê ³agodzenia konfliktów i minimalizacji ró¿nego rodzaju kosztów, które

takie konflikty generuj¹. Omawiane rozwi¹zania wpisuj¹ siê w podjêt¹ przez

Urz¹d Ochrony Konkurencji i Konsumentów (UOKiK) rozbudowê mieszane-

go systemu pozas¹dowego rozwi¹zywania sporów konsumenckich, w którym

istniej¹ pozas¹dowe instytucje podejmuj¹ce interwencje (tzw. podmioty

ADR) zarówno niepubliczne (utworzone przez np. organizacje przedsiêbior-

ców z danej bran¿y), jak i publiczne, dzia³aj¹ce przy organach w³aœciwych dla

poszczególnych sektorów rynku
17

. Pomimo pewnych w¹tpliwoœci dotycz¹cych

statusu prawnego, do tych ostatnich nale¿a³oby zaliczyæ Rzecznika Finanso-

wego.

Wi¹¿e siê to z up³ywem terminu na dostosowanie polskiego porz¹dku

prawnego do wymogów tzw. dyrektywy ADR
18

. Dyrektywa ma zastosowanie do

postêpowañ maj¹cych na celu pozas¹dowe rozstrzygniêcie krajowego lub

transgranicznego sporu dotycz¹cego zobowi¹zania umownego, wynikaj¹cego

z umowy sprzeda¿y lub umowy o œwiadczenie us³ug pomiêdzy przedsiêbiorc¹

maj¹cym siedzibê w Unii a konsumentem maj¹cym miejsce zamieszkania

w Unii poprzez interwencjê podmiotu ADR, który proponuje lub narzuca roz-

wi¹zanie b¹dŸ doprowadza do spotkania stron w celu u³atwienia polubownego

rozstrzygniêcia sporu (art. 2 ust. 1 dyrektywy). Postanowienia dyrektywy nie

precyzuj¹ sposobów polubownego rozstrzygania sporu. Prawodawca unijny

dopuœci³ wprowadzenie obowi¹zkowego uczestnictwa przedsiêbiorcy w takim

postêpowaniu przez normy prawa krajowego, o ile nie ograniczaj¹ one dostê-

pu do postêpowania s¹dowego (art. 1 w zw. z art. 10 dyrektywy ADR). Ramy

systemu mediacji na poziomie Unii stworzy³a wczeœniej dyrektywa w sprawie

niektórych aspektów mediacji w sprawach cywilnych i handlowych
19

. Zgodnie

z postanowieniami ww. dyrektywy przez mediacjê rozumieæ nale¿y „zorgani-

zowane postêpowanie o dobrowolnym charakterze, bez wzglêdu na jego na-

zwê lub okreœlenie, w którym przynajmniej dwie strony sporu próbuj¹ same

osi¹gn¹æ porozumienie w celu rozwi¹zania ich sporu, korzystaj¹c z pomocy

mediatora. Postêpowanie takie mo¿e zostaæ zainicjowane przez strony albo

mo¿e je zaproponowaæ lub zarz¹dziæ s¹d lub nakazaæ prawo pañstwa cz³on-

kowskiego […]”. Do podstawowych cech wyró¿niaj¹cych mediacjê zalicza siê:

konsensualny (dobrowolny) charakter procedury i jej rezultatu (ugoda), auto-
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Raport UOKiK: „Polubowne rozstrzyganie sporów konsumenckich w Polsce”, wrzesieñ 2014.
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Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie al-

ternatywnych metod rozstrzygania sporów konsumenckich oraz zmiany rozporz¹dzenia (WE)

nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE, Dz. Urz. UE L 165 z 18 czerwca 2013 r.(dyrektywa

w sprawie ADR w sporach konsumenckich).
19

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/52/2WE z dnia 21 maja 2008 r. w sprawie

niektórych aspektów mediacji w sprawach cywilnych i handlowych (Dz. Urz. UE L 136/3

z 24 maja 2008 r.). Do wszystkich rodzajów postêpowañ objêtych regulacjami tej dyrektywy

tzw. dyrektywa ADR ma byæ stosowana horyzontalnie (motyw 19 preambu³y oraz art. 3 dyrek-

tywy ADR).



nomiê stron i bezstronnoœæ mediatora, który jest bezstronnym rzecznikiem

obydwu stron, wybieranym i zwalnianym przez strony i podlegaj¹cym ich in-

strukcjom
20

.

Kontrowersje budzi obligatoryjny dla ubezpieczyciela (jako podmiotu rynku

finansowego) charakter postêpowania prowadzonego przez Rzecznika Finan-

sowego (art. 27 ustawy). Ów rygor podyktowany zosta³ potrzeb¹ zapewnienia

wysokiego poziomu ochrony klientów podmiotów rynku finansowego korzy-

staj¹cych z us³ug finansowych charakteryzuj¹cych siê z³o¿onym charakterem
21

.

Jak wczeœniej zauwa¿ono, mediacja co do zasady ma charakter dobrowolny. Po-

twierdzaj¹ to przepisy kodeksu postêpowania cywilnego, stanowi¹ce wyraz

transpozycji ww. dyrektywy w sprawie mediacji
22

(art. 183
1

§ 1 k.p.c.). W œwietle

tych przepisów, w razie naruszenia jego interesu, podmiot mo¿e wnosiæ o prze-

prowadzenie postêpowania mediacyjnego, a przeciwnik procesowy mo¿e siê na

to nie zgodziæ. Obligatoryjnoœci nie zak³ada równie¿ projektowana ustawa o al-

ternatywnych sposobach rozwi¹zywania sporów konsumenckich, stanowi¹ca

wyraz implementacji powo³anej wy¿ej dyrektywy ADR
23

.

Drug¹ cech¹ wyró¿niaj¹c¹ mediacjê jest bezstronnoœæ, któr¹ przes¹dza

art. 183
3

k.p.c. Z uwagi na charakter kompetencji Rzecznika Finansowego i do-

tychczasow¹ dzia³alnoœæ Rzecznika Ubezpieczonych ubezpieczyciele mog¹ ¿y-

wiæ uzasadnione w¹tpliwoœci co do zachowania przez niego bezstronnoœci.

W po³¹czeniu z obowi¹zkowym charakterem postêpowania przyjête rozwi¹za-

nie stanowiæ mo¿e zbyt daleko id¹cy instrument represyjny. Trudno go równie¿

zaakceptowaæ z punktu widzenia ekonomicznego, maj¹c na uwadze, ¿e koszt

dzia³alnoœci Rzecznika, w tym postêpowania pozas¹dowego spoczywa na ubez-

pieczycielach (i pozosta³ych podmiotach rynku finansowego) (art. 20 ustawy).

Klient obci¹¿ony jest jedynie niewielk¹ op³at¹ w wysokoœci 50 z³ warunkuj¹c¹

wszczêcie postêpowania (art. 38 ust. 1 ustawy).

Treœæ przepisów œwiadczyæ mo¿e, ¿e wzorem dla projektodawcy by³y roz-

wi¹zania prawne i doœwiadczenia rynku brytyjskiego, gdzie z powodzeniem od

lat dzia³a Financial Ombudsman – najwiêkszy podmiot ADR na œwiecie (rocz-

nie przyjmuj¹cy ponad 2 mln zg³oszeñ od konsumentów i prowadz¹cy ponad

pó³ miliona spraw
24

). Przestrzeganie regu³ postêpowania przez podmioty rynku

finansowego jest obligatoryjne, a tocz¹ce siê przed Ombudsmanem sprawy

mog¹ byæ rozpatrywane na trzy sposoby:
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Zob. R. Morek, Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/52/EC z 21.05.2008 r.

o niektórych aspektach mediacji w sprawach cywilnych i handlowych: nowy etap rozwoju

mediacji w Europie, ADR Arbitra¿ i Mediacja 2008, nr 3, s. 93.
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Rzecznika Finansowego od mediacji w razie oœwiadczenia jednej ze stron, ¿e nie wyra¿a ona

zgody na proponowane zakoñczenie sprawy (art. 23 ust. 6 projektu ustawy).
22

Transpozycja dyrektywy zosta³a dokonana ustaw¹ z dnia 16 wrzeœnia 2011 r. o zmianie ustawy

– Kodeks postêpowania cywilnego oraz niektórych innych ustaw (Dz. U. Nr 223, poz. 1381).
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Projekt ustawy o pozas¹dowym rozwi¹zywaniu sporów konsumenckich, opracowany na pod-

stawie za³o¿eñ przyjêtych przez Radê Ministrów w dniu 31 marca 2015 r.
24

Roczny raport Ombudsmana Finansowego za rok 2013: http://www.financialombudsman.

rg.uk/publications/ar13/ar13.pdf.



1) biuro zg³oszeñ (obs³uga zapytañ i skargi na etapie wstêpnym),

2) dzia³ obs³ugi skarg (mediacja lub koncyliacja),

3) formalne postêpowanie o zas¹dzenie przed Ombudsmanem (adiudykacja).

Niestety polska regulacja jest lakoniczna. Nie jest jasne, czy Rzecznik jest

mediatorem, czy odgrywa inn¹ rolê. Nie przewidziano równie¿ sankcji dla ubez-

pieczyciela uchylaj¹cego siê od udzia³u w postêpowaniu. Miejmy nadziejê, ¿e

czêœæ w¹tpliwoœci wyjaœni¹ przepisy wykonawcze do ustawy (art. 43 ustawy).

Minister Finansów zosta³ zobligowany do okreœlenia „szczegó³owego trybu po-

stêpowania w sprawach tocz¹cych siê w drodze postêpowania”, kieruj¹c siê

„koniecznoœci¹ zapewnienia sprawnoœci, rzetelnoœci, przejrzystoœci i obiektyw-

noœci w rozpatrywaniu spraw”. Z uwagi na ich organizacyjny charakter powin-

ny zostaæ uchwalone przed wejœciem w ¿ycie rozdzia³u 4 ustawy dotycz¹cego

postêpowania pozas¹dowego, czyli przed 1 stycznia 2016 r. (art. 64 pkt 2

ustawy).

Dodaæ nale¿y, ¿e rozstrzyganie sporu w postêpowaniu przed Rzecznikiem

nie jest jedyn¹ alternatyw¹ dla postêpowania przed s¹dami powszechnymi. Od

lat przy Komisji Nadzoru Finansowego dzia³a S¹d Polubowny, podobny s¹d

dzia³a³ te¿ dotychczas przy Rzeczniku Ubezpieczonych, nie wspominaj¹c

o dzia³aj¹cym na rynku bankowym Arbitrze Bankowym. Obowi¹zek przyst¹pie-

nia ubezpieczyciela (jako podmiotu rynku finansowego) do postêpowania po-

zas¹dowego odró¿nia to postêpowanie nie tylko od postêpowania mediacyjnego

uregulowanego w kodeksie postêpowania cywilnego, ale i od innych alternatyw-

nych sposobów rozwi¹zywania sporów z podmiotami rynku finansowego, co

w za³o¿eniu ustawodawcy mia³o realnie odwróciæ tendencjê do dochodzenia

spornych roszczeñ w postêpowaniu przed s¹dami powszechnymi. Powstaje py-

tanie, czy kolejna alternatywa nie wprowadza chaosu w i tak skomplikowan¹

naturê instytucjonalnej architektury finansowej oraz czy priorytetowe

potraktowanie w³aœnie tego postêpowania poprzez jego obligatoryjnoœæ jest

uzasadnione.

4. Podsumowanie

Ramy artyku³u nie pozwoli³y odnieœæ siê do wszystkich wa¿kich dla uczest-

ników rynku ubezpieczeniowego kwestii wprowadzonych tzw. ustaw¹ reklama-

cyjn¹. Analiza ograniczona zosta³a do rozwi¹zañ najszerzej dyskutowanych lub

stanowi¹cych novum w relacjach ubezpieczyciel – osoba fizyczna korzystaj¹ca

z ochrony ubezpieczeniowej. Trudno nie ulec wra¿eniu, ¿e regulacje w istotny

sposób wnikaj¹ce w stosunki ubezpieczeniowe (jako stosunki nawi¹zywane

przez podmioty rynku finansowego) wprowadzone zosta³y poœpiesznie, a szczyt-

ny cel im przyœwiecaj¹cy nie usprawiedliwia licznych w¹tpliwoœci zwi¹zanych

z ich interpretacj¹.

Za s³uszne uznaæ nale¿y d¹¿enie do rozwi¹zywania spornych kwestii „w ro-

dzinie” i „nieprania brudów” na zewn¹trz – przed s¹dami powszechnymi. Nie

jest równie¿ zdrowe zamiatanie problemów pod dywan poprzez wykorzystywa-

nie silniejszej pozycji ubezpieczyciela, ujawniaj¹ce siê doprowadzaniem do tzw.

sytuacji zerojedynkowej – spór s¹dowy lub brak zasadnych roszczeñ. Interwen-
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cja ustawodawcy we wra¿liwe stosunki cywilnoprawne wymaga jednak¿e precy-

zji terminologicznej, wywa¿enia interesów wszystkich stron oraz zbadania skut-

ków finansowych wprowadzanych regulacji, czego tutaj zabrak³o.

Wprowadzanie jednolitych regulacji i instytucji dla ca³ego rynku finansowe-

go œwiadczy o systemowym podejœciu, zgodnym z d¹¿eniami prawodawcy unij-

nego, buduj¹cego sieæ bezpieczeñstwa finansowego w Unii. Œwiadczy równie¿

o dostrzeganiu ewolucji us³ug finansowych, wynikaj¹cej z powi¹zañ pomiêdzy

segmentami rynku finansowego, rodz¹cej nowe problemy interpretacyjne. Sy-

stemowe podejœcie wymaga jednak uwzglêdnienia istniej¹cych regulacji pra-

wnych, mechanizmów samoregulacyjnych istniej¹cych instytucji i ich kompe-

tencji. W innym wypadku dochodzi do inflacji legislacyjnej, która zmniejsza

efektywnoœæ obowi¹zuj¹cych norm.

Na marginesie krytycznie nale¿y siê odnieœæ do ³¹czenia dwóch rodzajowo

materii – postêpowania reklamacyjnego i funkcjonowania Rzecznika Finanso-

wego – w jednym akcie normatywnym. £¹cznik w postaci postêpowania po-

zas¹dowego, prowadzonego przez Rzecznika w sprawach bêd¹cych przedmio-

tem reklamacji, nie stanowi wystarczaj¹cego uzasadnienia po³¹czenia zagad-

nieñ o du¿ej wadze dla funkcjonowania rynku finansowego, acz odmiennym

charakterze (proceduralnym i instytucjonalnym).

dr hab. Dorota Maœniak

prof. Uniwersytetu Gdañskiego,

Wydzia³ Prawa i Administracji, Katedra Prawa Cywilnego
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The Importance of the Statutory Rules for Making Complaints

and the Appointment of the Financial Ombudsman for

Insurance Market

The article aims at answering the question about the impact of the entry into force of the Act on

complaint handling by financial market operators and the Financial Ombudsman on insurance

relations established with natural persons.

In view of the purpose of the act, which is to strengthen the protection of the latter, it is particular-

ly important to determine how the introduced regulations affect the situation of insurers. Howe-

ver, the wide range of regulation forced the author to select analysed changes with the intention to

refer to those issues, which had already raised interpretative doubts before the law came into ef-

fect. This is a subjective choice and, unfortunately, the topic has not been discussed extensively.

Keywords: complaint, grievance, appeal, non-judicial proceedings, Financial Ombudsman.
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