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Znaczenie ustawowych zasad
wnoszenia reklamacji i powofania
Rzecznika Finansowego dla rynku
ubezpieczeniowego

Artykul stanowi prébe odpowiedzi na pytanie o wplyw wejscia w zycie ustawy o rozpatrywaniu re-
klamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym na stosunki ubezpiecze-
niowe nawigzywane z osobami fizycznymi. Z uwagi na cel regulacji, jakim jest wzmocnienie ochro-
ny tych ostatnich, szczegdlnie istotne jest jak wprowadzone regulacje wplywaja na sytuacje ubez-
pieczycieli. Obszerno$é¢ regulacji zmusita Autorke do dokonania wyboru poddanych analizie
zmian. Zamierzeniem bylo odniesienie sie do tych kwestii, ktore juz przed wejSciem w zycie usta-
wy wzbudzily watpliwosci interpretacyjne. Jest to wybor subiektywny i temat, niestety, nie zostat
wyczerpany.

Stowa kluczowe: reklamacja, skarga, odwolanie, postepowanie pozasadowe, Rzecznik Finanso-
wy.

1. Uwagi wstepne

Dnia 11 pazdziernika 2015 r. weszla w zycie ustawa z dnia 5 sierpnia
2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym'. Jako cel regulacji projektodawcy (projekt poselski)
wskazali ,podwyzszenie poziomu ochrony osob korzystajgcych z ustug finanso-
wych poprzez jednoznaczne przesqdzenie ustawowe trybu i termindw rozpa-
trywania przez podmioty rynku finansowego” reklamacji sktadanych przez
klientow. Wprowadzone regulacje w swym zalozeniu stanowi¢ majg remedium
na powstaly w praktyce stan dowolnosci w kwestii zasad procedury reklamacyj-
nej obowiazujacej na rynku finansowym. Efektem ma by¢ jednolity standard
gwarantujacy pewnos$¢ prawa. Sygnaly pltynace od uczestnikow rynku ubezpie-
czeniowego w krétkim czasie od wejscia w zycie ustawy zmuszajg do postawie-
nia pytania o szanse realizacji wskazanego powyzej celu regulacji i osiggniecia
zamierzonego efektu.

Na podwyzszenie poziomu ww. ochrony wplyngé¢ ma réwniez przewidziane
ustawg powolanie instytucji Rzecznika Finansowego, ktérego celem jest dzia-
tanie na rzecz ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego. Powolanie
Rzecznika Finansowego ma zgota inne znaczenie dla rynku ubezpieczeniowe-
go, na ktérym aktywnie dziatal dotychczas Rzecznik Ubezpieczeniowy, niz dla
pozostalych segmentéw rynku finansowego. Przeksztalcenie Rzecznika Ubez-

! Dz. U. z 2015 r. poz. 1348; dalej: ustawa.
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pieczonych w Rzecznika Finansowego wiaze sie jednak nie tylko ze zmiang za-
kresu dziatania, ale i zmiang kompetencji, w szczegblnosci w zakresie wprowa-
dzonego obligatoryjnego postepowania pozasadowego.

2. Rozpatrywanie reklamacji przez ubezpieczycieli

2.1. Stan prawny przed zmianami

W dotychczasowym stanie prawnym brakowato jednolitych unormowan do-
tyczacych procedury reklamacyjnej stosowanej przez podmioty rynku finanso-
wego. Analiza podstawowych aktéw prawa rynku finansowego prowadzi do
wniosku, iz owa materia uregulowana zostala w sposéb szczatkowy lub wcale.
Brakuje zwlaszcza szczegbélowego unormowania procedur reklamacyjnych,
a w szczegblnosci (co podkreslit projektodawca omawianej ustawy) nie ma ex-
plicite okreslonych terminéw rozpatrzenia ztozonej reklamacji (skargi). Przepi-
sy ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej z 2003 r. przewiduja jedynie dyspo-
zycje zawartg w art. 13a, gdzie w pkt 3 jest mowa o obowigzku zaktadu ubezpie-
czen udzielenia przed zawarciem umowy ubezpieczenia — ubezpieczajacemu,
bedacemu osobg fizyczng — informacji dotyczacej: ,, sposobu i trybu rozpatry-
wania skarg i zazalen zglaszanych przez ubezpieczajqcego lub uprawnionego
z umowy ubezpieczenia, a takze organu wlasciwego do ich rozpoznania™. Ry-
nek ubezpieczeniowy nie réznit sie pod tym wzgledem od pozostalych segmen-
téw rynku finansowego, o czym $wiadczy chociazby tres¢ ustawy o ustugach
platniczych’, ktéra wskazuje na konieczno$é wdrozenia stosownych procedur
rozpatrywania skarg klientéw (art. 27 pkt 7b) w zw. z art. 15 tej ustawy). Podob-
nie, w my§l przepiséw ustawy o funduszach inwestycyjnych’, jednym z obo-
wigzkéw towarzystw funduszy inwestycyjnych jest opracowanie i wdrozenie
procedur postepowania z reklamacjami uczestnikéw funduszu inwestycyjnego
iklientéw towarzystwa (art. 32 ust. 5 tej ustawy). Tym samym ustawodawca po-
zostawial te kwestie swobodzie podmiotéw rynku finansowego. Nadmieni¢ jed-
nak nalezy, ze przy braku tzw. twardych, powszechnie obowiazujacych przepi-
sow prawnych poswieconych omawianym zagadnieniom, staly sie one przed-
miotem tzw. miekkich regulacji, za jakie uzna¢ nalezy przyjete przez Komisje
Nadzoru Finansowego (KNF) , Zasady tadu korporacyjnego”. W mysl § 38 Za-
sad nadzorowany podmiot rynku finansowego powinien opracowac i udostep-
ni¢ klientom jasne i przejrzyste zasady rozpatrywania skarg i reklamacji. Ponad-
to wladciwe organy takiego podmiotu powinny zapewnié utworzenie w jego
strukturach komorki wtasciwej do rozpatrywania skarg i reklamacji oraz podej-

2 Ustawa o dziatalnosci ubezpieczeniowej z dnia 22 maja 2003 r. (tekst jedn. Dz. U. z 2015 .
poz. 1206, z pézn. zm.).Identyczne brzmienie ma art. 25 ,nowej” ustawy z dnia 11 wrzesnia
2015 1. o dzialalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Dz. U. z 2015 r. poz. 1844), ktéra
wchodzi w zycie 1 stycznia 2016 r.

Ustawa o ustugach platniczych z 19 sierpnia 2011 r. (tekst jedn. Dz. U. z 2014 r. poz. 873,
z p6zn. zm.).

Ustawa o funduszach inwestycyjnych z dnia 27 maja 2004 r. (tekst jedn. Dz. U. z 2014 r.
poz. 157, z pézn. zm.).

5 ,Zasady tadu korporacyjnego”opracowane przez KNF z dnia 10 maja 2011 r.

3

4
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mowania dzialan zaradczych zmierzajacych do ograniczenia sytuacji, powo-
dujacych ich wystepowanie w przysziosci (§ 39). Zgodnie za$ z § 40 ww. Zasad
proces rozpatrywania skarg i reklamacji przez instytucje nadzorowang powi-
nien by¢ przeprowadzony bezzwlocznie, a takze cechowaé sie rzetelnodcia,
wnikliwo$cia, obiektywizmem oraz poszanowaniem powszechnie obowigzu-
jacych przepis6w prawa, zasad uczciwego obrotu i dobrych obyczajéw. Zasady
precyzujg takze tres¢ odpowiedzi na skarge lub reklamacje, ktéra powinna za-
wieraé pelne i wyczerpujace uzasadnienie faktyczne i prawne, stosownie do za-
rzutéw zamieszczonych w reklamacji (§ 41). Zasady odnoszg sie réwniez do
kwestii mediacji stanowiac, iz instytucja nadzorowana powinna dazy¢ do polu-
bownego rozwigzywania sporéw ze swoimi klientami szczegélnie w drodze me-
diacji (§ 42). Dnia 26 maja 2015 r. KNF przyjeta ponadto ,,Zasady dotyczace
procesu obslugi skarg przez instytucje finansowe”.

Opracowane przez organ nadzoru Zasady traktowaé mozna jako pomoc dla
podmiotéw rynku finansowego, mobilizujaca je w dazeniu do tworzenia odpo-
wiednich procedur. Z uwagi na ich nieobowigzujacy charakter i oparcie ich na
zasadzie ,zastosuj lub wytlumacz” trudno poréwnywacé je do ingerencji ustawo-
dawcy. Otwarte pozostaje jednak pytanie o zakres ingerencji panstwa w stosun-
ki cywilnoprawne i stosowanie zasady subsydiarnosci. Wprowadzenie szcze-
gétowych rozwigzan ustawowych usprawiedliwione byé powinno brakiem
rezultatéw metod mniej ingerujacych w stosunki cywilnoprawne, a co za tym
idzie — mniej kosztownych. Nalezy pamietaé, ze taka ingerencja bezposrednio
chronigca interesy klientéw w konsekwencji czesto staje sie dla nich odczuwal-
na finansowo w postaci wiekszej sktadki ubezpieczeniowej, uwzgledniajacej
koszty ponoszone przez ubezpieczyciela. Ponadto réznicuje sytuacje podmio-
tow rynku finansowego od pozostalych uczestnikéw rynku, wplywajac tym
samym na konkurencje.

7 drugiej strony praktyka pokazuje, ze daleko idgca swoboda po stronie pod-
miotéw rynku finansowego w zakresie okreslania i przestrzegania zasad proce-
dury reklamacyjnej prowadzi do ,skazania” klientéw na droge sadowa — trudnag
i kosztowna, stad wybierang jedynie przez niewielki procent niezadowolonych
(niestety czesto zasadnie) z odpowiedzi ubezpieczycieli na wniesione roszcze-
nie odszkodowawcze. Za dodatkowg bariere w skutecznym dochodzeniu prawa
przez konsumentéw ustug ubezpieczeniowych uznaé nalezy funkcjonujgce
w niewielkim stopniu sgdownictwo polubowne. Obowigzujace dotychczas ure-
gulowania umozliwialy ubezpieczycielom unikanie polubownego rozstrzygania
sporéw poprzez ignorowanie wezwan lub brak zgody na udzial w postepowaniu
przed takim sgdem, na co bezskutecznie w swoich kolejnych raportach pokon-
trolnych wskazywata Najwyzsza Izba Kontroli (NIK)®. Brak poprawy we wskaza-
nych obszarach, pomimo niedyrektywnych dziatan wtadzy publicznej reprezen-
towanej przez wlasciwe organy, stanowil argument na rzecz ingerencji ustawo-

6 Zob. Raport NIK o funkcjonowaniu systemu ochrony prawa klientéw podmiotéw rynku finan-
sowego w latach 2011-2013: www.mik.gov.pl, s.13.
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dawczej w stosunki ubezpieczyciel — klient. Utrwala on bowiem niski poziom
zaufania klientéw do ubezpieczycieli'.

2.2. Zdefiniowane pojecia — klient podmiotu rynku finansowego, reklamacja

W omawianej ustawie sprecyzowane zostato pojecie klienta podmiotu ryn-
ku finansowego, ktérego dotyczy¢ ma ochrona przewidziana przez ustawo-
dawce. Ustalone zasady rozpatrywania reklamacji przez ubezpieczycieli
odnoszg sie do skarg (reklamacji) wnoszonych przez osoby fizyczne wyste-
pujace w roli ubezpieczajacego, ubezpieczonego, uposazonego, uprawnione-
go z umowy ubezpieczenia (art. 2 pkt 1a ustawy) oraz uprawnionego do do-
chodzenia roszczen poszkodowanego z tytutu obowigzkowego ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej (art. 2 pkt 1b ustawy). Ustawodawca zrezygnowat
z postugiwania sie pojeciami ,konsument” i ,przedsiebiorca” nasuwajacymi
watpliwo$ci interpretacyjne®. Tym samym regulacje ustawy maja zastosowa-
nie do reklamacji sktadanych przez przedsiebiorc6w bedgcych osobami fizycz-
nymi. Nie dotyczg natomiast duzej grupy podmiotéw nieposiadajacych statu-
su osoby fizycznej, do ktérej, obok pozostatych przedsiebiorcéw, nalezg m.in.
wspdlnoty mieszkaniowe, stowarzyszenia czy fundacje. 7Z punktu widzenia
zalozonego celu regulacji, jakim ma by¢ stworzenie jednolitego standardu
gwarantujacego pewno$¢ prawa, trudno zgodzié¢ sie z rozwigzaniem, ktére
ochrong obejmuje tzw. matych przedsiebiorcéw, a pomija podmioty dzialajace
non profit.

Ustawodawca sprecyzowal réwniez pojecie reklamacji, przyjmujac, iz jest to
kazde ,wystgpienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez jego
klienta, w ktorym klient zgtasza zastrzezenia dotyczqce ustug swiadczonych

7 W 2012 r. Polska nalezata do grupy szesciu krajow o najnizszym wyniku w Unii Europejskie;.
Zaufanie deklarowalo 46% respondent6éw, podczas gdy $rednia dla calej Unii wyniosta 59%.
Zob. IX edycja Tablicy wynikéw dla celow konsumenckich (The Consumer Condition Scorebo-
ard. Consumers at home in the single market), lipiec 2013, str. 120.

Dotyczace chociazby szeroko dyskutowanego statusu poszkodowanego uprawnionego do do-
chodzenia roszczen z tytutu uméw ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej. Zob. Stanowi-
sko Rzecznika Ubezpieczonych w sprawie refundacji kosztéw najmu pojazdu zastepczego
z OC komunikacyjnego: www.rzu.gov.pl; Decyzja Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw z 18 listopada 2011r., nr RPZ 30/2011: www.uokik.gov.pl; K. Kryk, Ochrona
konsumenta ustug ubezpieczeniowych w prawie wspdlnotowym, kierunki i instrumenty
ochrony, Forum Dyskusyjne Ubezpieczen i Funduszy Emerytalnych 2006, nr 6, s. 31;
M. Wichtowski, Wybrane aspekty praktycznej ochrony konsumenta w swietle systemu Zielo-
nej Karty oraz Czwartej i Pigtej Dyrektywy Komunikacyjnej, Prawo Asekuracyjne 2007, nr 4,
s. 551 n.; M. Samson, Ochrona konsumenta w obowigzkowym ubezpieczeniu OC posiadaczy
pojazdéw mechanicznych, Wiadomosci Ubezpieczeniowe 2010, nr 3, s. 25-26; M. Orlicki,
Konsumenckie prawo ubezpieczeniowe, (w:) E. Nowinska, P. Cybula (red.), Europejskie pra-
wo konsumenckie a prawo polskie, Zakamycze, Krakéw 2005, s. 430; D. Fuchs, W.W. Mogil-
ski, Poszkodowany w wypadku drogowym w kontekscie ubezpieczenia OC sprawcy, na tle po-
jecia konsumenta ustugi ubezpieczeniowej, (w:) E. Kowalewski (red.), Odszkodowanie za nie-
moznos¢ korzystania z pojazdu uszkodzonego w wypadku komunikacyjnym, TNOIK, Torun
2011, s. 127-151; M.P. Ziemiak, Polemika ze stanowiskiem niektorych instytucji i urzedow
w kwestii uprawniert poszkodowanych do najmu pojazdu zastepczego, (w:) E. Kowalewski
(red.), Odszkodowanie..., s. 183-188; E. Bagifiska, E. Kowalewski, M.P. Ziemiak, Poszkodo-
wany w wypadku komunikacyjnym a pojecie konsumenta z art. 221 kodeksu cywilnego, Pra-
wo Asekuracyjne 2012, nr 2, s. 14-36.

®©
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przez podmiot rynku finansowego” (art. 2 pkt 20 ustawy). Przyja¢ nalezy, iz
ustawowa procedura bedzie miala szerokie zastosowanie do wiekszos$ci kiero-
wanych przez klientéw do ubezpieczycieli oswiadczen przybierajacych forme
odwotan, skarg czy zazalen. Jedynym warunkiem ograniczajacym zakres tego
pojemnego pojecia jest odniesienie sie przez klienta do ustugi ubezpieczeniowej
i to odniesienie krytyczne (zastrzezenie).

Przez podmioty rynku finansowego dokonujace czynno$ci ubezpieczenio-
wych ustawodawca rozumie ,krajowy zaklad ubezpieczen, zagraniczny
zakiad ubezpieczen, gtowny oddziat zagranicznego zakladu ubezpieczen i od-
dziat zagranicznego zakladu ubezpieczen w rozumieniu ustawy o dziatalno-
sci ubezpieczeniowej oraz Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny i Polskie
Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych” (art. 2 pkt 3f oraz 3i). Nalezy jed-
nak pamietaé, ze powigzania inwestycyjne i umowne prowadza do Swiadcze-
nia ustug ubezpieczeniowych w powigzaniu z ustugami bankowymi (bancas-
surance) czy inwestycyjnymi (np. ubezpieczenia z ubezpieczeniowym fundu-
szem kapitalowym). Z tego punktu widzenia wprowadzenie jednolitych regu-
lacji dla catego rynku finansowego uzna¢ nalezy za wpisujace sie w idee post-
rzegania rynku finansowego jako odrebnego przedmiotu regulacji’. Wnoszacy
reklamacje (odwotlanie, skarge) klient, korzystajacy z ustug swiadczonych na
rynku finansowym, nie jest zmuszony do przyswajania kilku trybow w zalezno-
$ci od adresata reklamacji. Bez wzgledu na to, czy bedzie to ubezpieczyciel,
bank czy fundusz emerytalny lub inwestycyjny, procedura jest taka sama. Po-
mimo postulatéw podnoszonych w procesie legislacyjinym, do katalogu pod-
miotéw rynku finansowego nie zostaly zaliczone kancelarie odszkodowawcze.
Dostrzegajac argumenty uzasadniajace rozszerzenie zakresu podmiotowego
stosowania ustawowej procedury reklamacyjnej stwierdzi¢ nalezy, iz uznanie
kancelarii odszkodowawczych za podmioty rynku finansowego nie znajduje
uzasadnienia w regulacjach unijnych legitymujacych jednolity rynek finanso-
wy i doktrynie prawa rynku finansowego. Kancelarie odszkodowawcze nie
$§wiadczg ushug finansowych.

2.3. Forma i tryb sktadania reklamacji i odpowiedzi na nig

Pomimo krétkiego czasu obowigzywania ustawy spore kontrowersje wzbu-
dzito juz ustawowe okreslenie adresata reklamacji, ktérym w mysl art. 3 ust. 1
jest ,kazda jednostka podmiotu rynku finansowego obstugujqca Rlientow”.
Zaklad ubezpieczen zobowigzany jest rozpatrzy¢ reklamacje, ktéra wplyneta do
jakiejkolwiek jednostki (oddzialu, plac6wki), o ile nie jest to jednostka, ktéra nie
prowadzi obstugi klientow. Klient nie jest zobligowany do ustalenia jednostki
powolanej specjalnie do tego celu (np. Centrum Likwidacji Szkéd). Ulatwie-
niem dla niego powinny by¢ udzielone mu przez ubezpieczyciela informacje na
temat miejsca zlozenia reklamacji — w momencie zawierania umowy ubezpie-
czenia (art. 4 ust. 1 pkt 1 ustawy). Powstaje jednak pytanie co do sposobu

9 A. Jurkowska-Zeidler, Prawo rynku finansowego, (w:) A. Drwitto (red.), Podstawy finanséw
i prawa finansowego, Warszawa 2014, s. 88.
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udzielenia takich informacji poszkodowanemu pozostajacemu poza stosun-
kiem ubezpieczenia, uprawnionemu do zlozenia reklamacji stanowigcej
zastrzezenie do wyplaconego mu odszkodowania z tytutu umowy ubezpiecze-
nia OC sprawcy szkody. Trudno wymagaé¢ od ubezpieczyciela, aby takie infor-
macje udzielane byly poszkodowanemu przed doreczeniem mu odpowiedzi na
wniesione roszczenie (actio directa). W takiej sytuacji bedzie mial zastosowa-
nie art. 4 ust. 2 ustawy, odnoszacy sie do , klientow, ktorzy nie zawarli umowy
z podmiotem rynku finansowego”. Informacje, o ktérych mowa w ust. 1, powin-
ny by¢ im doreczone w ciggu ,,7 dni od dnia, w ktérym nastqpito zgloszenie ro-
szczeri klienta”. Przepis ten bedzie mial zastosowanie réwniez do ubez-
pieczonych niebedacych ubezpieczajacymi i uposazonych.

Wiekszy problem stanowi stosowanie ustawy w przypadku reklamacji kiero-
wanych do agentéw ubezpieczeniowych i podmiotéw, ktérym zlecana jest likwi-
dacja szk6éd w ramach outsourcingu. Wykladnia literalna powolanego powyzej
przepisu przemawia za ograniczeniem jej stosowania do reklamacji wnoszo-
nych bezposrednio do zaktadu ubezpieczen. Agent jest odrebnym bytem praw-
nym i przedsiebiorca. Okreslajac status agenta ubezpieczeniowego ustawodaw-
ca wyraznie przesadzil, ze nie moze on funkcjonowaé w strukturach zakladu
ubezpieczen, nie bedac pracownikiem ubezpieczyciela i prowadzac odrebng
dzialalnos$é gospodarcza. Do innego wniosku doprowadzi jednak wyktadnia ce-
lowo$ciowa i systemowa, uwzgledniajaca regulacje prawa ubezpieczeniowego,
w szczegdlnosci ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym (art. 6a)'’ i ustawy
o dziatalnosci ubezpieczeniowej (art. 16a). Przywotane przepisy stanowig kon-
sekwencje traktowania agenta jako pelnomocnika ubezpieczyciela, za ktérego
dzialania lub zaniechania w petni odpowiada (bez mozliwosci obrony brakiem
winy w wyborze) i ktérym sie postuguje $wiadczac ustugi ubezpieczeniowe.
Zalozy¢ nalezy, ze przecietnie uswiadomiony klient nie widzi r6znicy pomiedzy
zawierajacym z nim umowe ubezpieczenia pracownikiem zaktadu ubezpieczen
a dziatajacym w jego imieniu agentem czy osoba dokonujaca czynnosci agencyj-
nych. Wychodzgc z takiego zalozenia ustawodawca przewidzial, ze zawiado-
mienia i o$§wiadczenia skladane w zwigzku z zawarta umowa ubezpieczenia
agentowi ubezpieczeniowemu uznaje sie za zlozone zakladowi ubezpieczen,
w imieniu lub na rzecz ktérego agent ubezpieczeniowy dziala (ww. art. 16a
ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej), a sktadki ubezpieczeniowe wplacone
agentowi uznaje sie za wplacone ubezpieczycielowi (ww. art. 6a ustawy o po-
Srednictwie ubezpieczeniowym). W ustawie o dzialalnosci ubezpieczeniowej
i reasekuracyjnej z dnia 11 wrze$nia 2015 r." zasada ta ujeta zostata w art. 30,
ktory brzmi: ,, 1. Zawiadomienia i oswiadczenia skladane w zwiqzku z zawartg
umowq ubezpieczenia agentowi ubezpieczeniowemu uznaje sie za ztoZone
zaktadowi ubezpieczen, w imieniu lub na rzecz ktdrego agent ubezpieczeniowy
dziala, o ile zostaly zlozome ma pismie lub na innym trwalym nosniku.

10" Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o posrednictwie ubezpieczeniowym (tekst jedn. Dz. U.z 2014 r.
poz. 1450, z pézn. zm.).
' Dz. U. z 2015 r. poz. 1844.
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2. Zaklad ubezpieczen nie moze wylgczyc ani ograniczyc upowaznienia agenta
ubezpieczeniowego do odbierania zawiadomieni i oSwiadczen, o ktérych mowa
w ust. 17.

Brakuje podobnych regulacji odnoszacych sie do relacji pomiedzy ubezpie-
czycielem i zewnetrznym likwidatorem, co uzasadnia teze, iz uznanie takiego
podmiotu za jednostke zakladu ubezpieczen stanowiloby nadinterpretacje,
zgodng wprawdzie z interesem klienta, ale nieuwzgledniajacg skutkéw
prawnych.

Ustawodawca odnoszac sie w sposéb wyrazny do formy sktadanej reklamacji
dopuscil ustne zlozenie jej do protokotu, forme pisemna i elektroniczna, o co
wnioskowano na etapie konsultacji”. Skorzystanie z ostatniej z wymienionych
form warunkowane jest wolg ubezpieczyciela (lub innego podmiotu rynku fi-
nansowego), bowiem klient moze z niej skorzysta¢ pod warunkiem uprzedniego
wskazania srodkéw komunikacji elektronicznej przewidzianych do wnoszenia
reklamacji przez 6w podmiot (art. 3 ust. 2 ustawy). W zwigzku z przewidziany-
mi przez ustawodawce sankcjami za nieterminowe rozpatrzenie reklamacji
(oméwionymi ponizej) ustna forma zlozenia reklamacji do protokotu obarczona
jest duzym ryzykiem dla ubezpieczycieli, w szczegdlnosci w przypadku przyjmo-
wania reklamacji za posrednictwem agentéw. Dlatego bardzo wazne jest opra-
cowanie przez ubezpieczyciela restrykcyjnych procedur skladania i roz-
patrywania reklamacji obowigzujacych wszystkie osoby upowaznione do
przyjmowania reklamacji, w tym agent6w, ktérych nieprzestrzeganie obwaro-
wane byloby sankcjami finansowymi (np. karami umownymi przewidzianymi
W umowie agencyjnej).

Ustawodawca wyliczyt przyktadowe elementy tresci odpowiedzi na rekla-
macje (art. 9 ustawy), a takze niezbedne pouczenia (art. 10 ustawy). Co do za-
sady, odpowiedZ powinna by¢ udzielona w wersji papierowej lub za pomocsg,
»inmego trwalego nosnika informacji” (art. 5 ust. 2 ustawy), rozumianego
zgodnie z definicjg przyjeta w ustawie o ustugach platniczych (art. 2 pkt 4
ustawy). Przez ,trwaly nosnik informacji” rozumie¢ nalezy ,nosnik umozli-
wiajgcy uzytkownikowi przechowywanie adresowanych do niego informacji
w sposéb umozliwiajqcy dostep do mich przez okres odpowiedni do celéw
sporzqdzenia tych informacji i pozwalajgcy na odtworzenie przechowywa-
nych informacji w niezmienionej postaci” (art. 2 pkt 30 ustawy o uslugach
platniczych). Nalezy zatem przyjaé, iz taki ,nosnik” powinien umozliwiaé
klientowi trzy czynnosci:

1) przechowywanie informacji kierowanych do niego;

2) dostep do tych informacji w przyszlosci, przez czas odpowiedni do celéw, ja-
kim te informacje stuzg;

3) odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej formie.

12 Zob. Opinia Zwigzku Pracodawcéw Business Centre Club dotyczaca projektu ustawy o roz-
patrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym z dnia
15 sierpnia 2015 r., http://www.bcc.org.pl
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Spelnienie wszystkich trzech przestanek pozwala na uznanie danego
urzadzenia czy narzedzia za trwaly noénik'"’. Przyja¢ zatem nalezy, Ze obok pa-
pieru, pamieci USB, plyty CD-ROM, DVD, pamieci telefonéw komoérkowych,
karty pamieci czy dysku komputerowego, trwalym nosnikiem sg dyski twarde
komputeréw, na ktérych przechowywana jest poczta elektroniczna, pliki PSD
czy SMSy". Ustawodawca zastrzegt jednak, ze odpowiedz na reklamacje (w od-
réznienia od samej reklamacji) dostarczona moze by¢ klientowi pocztg elektro-
niczng jedynie na jego wniosek (art. 5 ust. 2), réznicujac tym samym 6w trwaly
nosnik informacji od pozostalych. Trudno zrozumie¢, dlaczego np. SMS zostat
uznany za pewniejszy sposéb poinformowania klienta niz poczta elektroniczna.

2.4. Terminy i sankcje za ich niedochowanie

Ustawodawca zdecydowal sie na ustalenie generalnej zasady, zgodnie
z ktora kazdy podmiot bedzie zobligowany do rozpatrzenia reklamacji w termi-
nie 30 dni (art. 6 ustawy) od dnia jej otrzymania, przy zastosowaniu zasady
wyslania (art. 6 in fine). W szczeg6lnie skomplikowanych przypadkach prze-
widziano mozliwo$¢ wydluzenia terminu do 60 dni, jednak przy zachowaniu
dodatkowych warunkéw formalnych, wlacznie z obowigzkowym powiadomie-
niem klienta o zaistnialych okolicznosciach (art. 7 ustawy). Interpretacja
powolanych powyzej przepiséw prowadzi do wniosku, iz ubezpieczyciel ma
30 dni na zareagowanie na reklamacje, natomiast maksymalnie w ciggu
60 dni powinien jg rozpatrzy¢ i o swoim stanowisku zawiadomic¢ klienta (art. 6
pkt ¢).

Niezbednym czynnikiem dla prawidlowego funkcjonowania wprowadza-
nych obowigzkéw jest umieszczenie w regulacji stosownej sankcji. W przedmio-
towej materii, w sytuacji niedochowania narzuconych terminéw, bedzie to uz-
nanie, iz ubezpieczyciel rozpatrzy! reklamacje pozytywnie, tj. zgodnie z wolg
klienta (art. 8 ustawy). Pozostajace w zgodzie z zasadg pewnosci obrotu gospo-
darczego rozwigzanie wzbudza jednak zasadne kontrowersje'”. Majac na uwa-
dze profesjonalizm wszystkich podmiotéw rynku finansowego, w tym ubezpie-
czycieli, uzna¢ nalezy, iz 60 dni na udzielenie odpowiedzi nie jest terminem
nierealnym, nawet w okoliczno$ciach okresowego zwiekszenia sktadanych re-
klamacji, o ile przeplyw reklamacji przez ,ogniwa” struktur zaktadu ubezpie-

13 Ustawa o ustugach platniczych jest wynikiem implementacji do polskiego systemu prawnego
dyrektywy 2007/64/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 13 listopada 2007 r. w spra-
wie uslug platniczych w ramach rynku wewnetrznego zmieniajacej dyrektywy 97/7/WE,
2002/65/WE, 2005/60/WE i 2006/48/WE i uchylajacej dyrektywe 97/5/WE (zwanej dalej:
PSD), a implementacja ta oparta jest na zasadzie harmonizacji pelnej, co oznacza, ze rozu-
mienie trwalego nosnika na gruncie ustawy o ustugach platniczych powinno by¢ takie samo
jakna gruncie PSD. Przyjeta definicja odpowiada trescig definicji trwatego nosnika informacji
ujetej w ustawie o prawach konsumenta oraz dyrektywie 2011/83/UE (motyw 23 preambuly).
Por. Rekomendacja Rady Prawa Bankowego i Zespolu ds. Regulacji Platniczych w sprawie wy-
branych probleméw interpretacyjnych ustawy o ustugach platniczych z dnia 12 czerwca
2012 r.
> Uwagi KNF do projektu ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym z dnia 22 czerwca 2015 r. Przebieg procesu legislacyjnego — druk
nr 3430.

o
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czen nie napotyka trudnosci, w postaci chociazby agenta, ktéry zapomnial wpi-
sac przyjeta telefonicznie reklamacje do protokotu, czy ztej woli klienta. Trudno
jednak zalozy¢ w toku masowego obrotu ubezpieczeniowego, ze do takich lub
podobnych przypadkéw nie dojdzie. Sankcja przewidziana za kazde uchybienie
terminowi do ztozenia odpowiedzi, bez wzgledu na stopien winy zaktadu ubez-
pieczen, okazaé sie moze niewspéimierna finansowo do popetnionego uchybie-
nia. Tym bardziej, Zze przedmiotem reklamacji mogg by¢ bardzo wysokie kwoty.
Automatyczne uznanie calkowicie bezzasadnego roszczenia, na ktore zaktad
ubezpieczen nie odpowiedzial, jest niezgodne z zasadg proporcjonalnosci sto-
sowanych $rodkéw prawnych i zasadg sprawiedliwo$ci.

Obok automatyzmu uznawania roszczen ustawodawca wprowadzit sankcje
karne, upowazniajac Rzecznika Finansowego do naktadania kar pienieznych
do wysokosci 100 000 zt na opieszate podmioty rynku finansowego, w tym ubez-
pieczycieli, Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny i Polskie Biuro Ubezpie-
czycieli Komunikacyjnych (art. 32 ust. 1 ustawy) — stanowigcych dochdd
budzetu panstwa. Ustawodawca wskazal trzy kryteria, ktérymi powinien sie
kierowaé¢ Rzecznik przy ustalaniu wysoko$ci wymierzanej kary: 1) stopien na-
ruszenia przepisow, 2) okolicznosci tego naruszenia, 3) mozliwosci finansowe
karanego podmiotu (art. 32 ust. 2 ustawy).

3. Rzecznik Finansowy

3.1. Rzecznik Finansowy jako nastepca Rzecznika Ubezpieczonych

Powotany Rzecznik Finansowy dla ,klientéw” ubezpieczycieli nie jest in-
stytucja nowa, inaczej niz w przypadku klientéw pozostalych podmiotéw ryn-
ku finansowego, ktorzy dotychczas korzystali z pomocy miejskich lub powiato-
wych rzecznikéw konsumentéw. Powotanie w miejsce Rzecznika Ubezpieczo-
nych analogicznego podmiotu dzialajacego na rzecz klientéw catego rynku fi-
nansowego postulowane bylo réwniez przez Najwyzsza Izbe Kontroli jako
wniosek z przeprowadzonej kontroli funkcjonowania systemu ochrony prawa
klientéw podmiotéw rynku finansowego. Co do zasady, doszto do rozszerzenia
zakresu podmiotowego dziatania Rzecznika Ubezpieczonych (ktéry — zgodnie
z art. 54 — z dniem wejScia w zycie ustawy stal sie Rzecznikiem Finansowym
i rozpoczela sie jego czteroletnia kadencja) i miejsca regulacji tej instytucji
(art. 49 ustawy).

Poréwnujac kompetencje Rzecznika Finansowego w stosunku do kompe-
tencji Rzecznika Ubezpieczonych nalezy zwrécié¢ uwage, iz Rzecznik Finanso-
wy, podobnie jak wczesniej Rzecznik Ubezpieczonych, w zakresie swojej wlasci-
wosci moze kierowaé¢ do Sgdu Najwyzszego wnioski o rozstrzygniecie rozbiez-
nosci w wyktadni prawa wystepujacych w orzecznictwie sgdéw powszechnych
na podstawie art. 60 § 2 ustawy o Sadzie Najwyzszym'® (art. 47 ustawy), ktéra to
kompetencja $wiadczyla o randze tej instytucji. Dodatkowo Rzecznik wyposazo-

16 Ustawa z dnia 23 listopada 2002 r. 0 Sadzie Najwyzszym (tekst jedn. Dz. U.z 2013 r. poz. 499,
z p6Zn. zm.).
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ny zostal w uprawnienie do wytaczania pow6dztw do Sadu Ochrony Konkuren-
¢ji i Konsumentow o uznanie okre§lonego postanowienia wzorca umownego za
niedozwolony (art. 29 ustawy). Biorac pod uwage liczbe postanowien ogélnych
warunkow ubezpieczenia uznanych za niedozwolone zawartych w rejestrze
klauzul abuzywnych i wiedze pracownikéw Rzecznika w tym zakresie, pogle-
biang lekturg skarg klientéw uznaé nalezy, iz to uprawnienie stanowi dopelnie-
nie kompetencji Rzecznika. Przyspiesza ono eliminacje z obrotu wadliwych
postanowien ogélnych warunkéw ubezpieczenia.

Rzecznik Finansowy wigczony zostal w tryb procedury reklamacyjnej jako
kolejna instancja, do ktérej moze zwrocié sie klient w razie udzielenia przez
ubezpieczyciela odpowiedzi nieuwzgledniajacej jego roszczen lub w przypadku
uchybienia terminowi wyplaty przyznanego w drodze reklamacji przez ubezpie-
czyciela $wiadczenia (art. 17 ust. 1 pkt 112 ) ustawy). Ustawodawca szeroko
zakreslit mozliwe dzialania Rzecznika, w razie skierowania do niego wniosku
(art. 24 ust. 2 ustawy) przez klienta lub przez organ nadzoru, kontroli lub organ
wladzy publicznej. Rzecznik moze réwniez z urzedu podjaé czynnosé, sprowa-
dzajaca sie do zbadania, czy wskutek dziatania lub zaniechania ubezpieczyciela
nie nastapito naruszenie praw lub intereséw klienta i przekazaé¢ sprawe wediug
wlasciwosci (art. 24 ust. 1).

3.2. Obligatoryjne postepowanie pozasadowe

[stotnym rozszerzeniem kompetencji Rzecznika Ubezpieczonych prze-
ksztalconego w Rzecznika Finansowego jest podejmowanie na wniosek klienta
postepowania pozasadowego jako jednego z pozadanych rozwigzan w sytuacji
sporu pomiedzy ubezpieczycielem a klientem (ubezpieczonym, poszkodowa-
nym, uposazonym). Pomimo kompetencji do podejmowania czynnosci przez
Rzecznika na podstawie wspomnianego powyzej art. 24 ust. 1 ustawy, tresé
ustepu 2 tego artykulu oraz art. 36 ustawy zdajq sie przesadzaé o braku mozli-
wosci podejmowania postepowania przez Rzecznika z urzedu. Zwrécic¢ nalezy
uwage, ze w toku prac legislacyjnych uzyty w projekcie termin ,,postepowanie
mediacyjne” jako tytul rozdzialu 4 ustawy zastapiony zostal bardziej ogélnym
i opisowym okresleniem: ,pozasqdowe postepowanie w sprawie sporéw miedzy
klientem a podmiotem rynku finansowego”. Trudno zaprzeczy¢, ze odwolanie
sie w sprawach ubezpieczeniowych do instytucji mediacji jest posunieciem
istotnym z punktu widzenia budowania zaufania do ubezpieczycieli, nadwere-
zanego diugotrwalymi i kosztownymi sporami sgdowymi. Dzialajgc w obszarze
nacechowanym duzg asymetrig informacji pomiedzy podmiotem profesjonal-
nym a jego klientem i ograniczong pozycja negocjacyjng po stronie klienta
- z uwagi na adhezyjny charakter uméw — Rzecznik zobowigzany zostal do
przedstawienia mozliwie optymalnego rozwigzania spornych kwestii. W ocenie
projektodawcy ustawy tego rodzaju postepowanie, ktérego efektem jest osiag-
niecie przez strony porozumienia, prowadzi do unikniecia sporu sadowego, kt6-
ry nalezy traktowac jako ostatecznos¢. Mediacje zakladajg wieksza samodziel-
no$¢ uczestnikéw sporu w wypracowywaniu satysfakcjonujacego rozwigzania
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sporu z uwagi na wieksza mozliwos$¢ identyfikacji oraz wyrazania rzeczywistych
potrzeb i intereséw stron.

Alternatywne sposoby rozwigzywania spor6w uznawane sg obecnie za
szanse tagodzenia konfliktéw i minimalizacji r6znego rodzaju kosztéw, ktore
takie konflikty generuja. Omawiane rozwigzania wpisujg sie w podjeta przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKiK) rozbudowe mieszane-
go systemu pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich, w ktérym
istnieja pozasgdowe instytucje podejmujace interwencje (tzw. podmioty
ADR) zaréwno niepubliczne (utworzone przez np. organizacje przedsiebior-
cow z danej branzy), jak i publiczne, dzialajace przy organach wtasciwych dla
poszczegblnych sektoré6w rynku'’. Pomimo pewnych watpliwosci dotyczacych
statusu prawnego, do tych ostatnich nalezaloby zaliczy¢ Rzecznika Finanso-
wego.

Wigze sie to z uplywem terminu na dostosowanie polskiego porzadku
prawnego do wymogoéw tzw. dyrektywy ADR'". Dyrektywa ma zastosowanie do
postepowan majacych na celu pozasgdowe rozstrzygniecie krajowego lub
transgranicznego sporu dotyczacego zobowigzania umownego, wynikajacego
z umowy sprzedazy lub umowy o §wiadczenie ustug pomiedzy przedsiebiorcg
majacym siedzibe w Unii a konsumentem majacym miejsce zamieszkania
w Unii poprzez interwencje podmiotu ADR, ktéry proponuje lub narzuca roz-
wigzanie badZ doprowadza do spotkania stron w celu utatwienia polubownego
rozstrzygniecia sporu (art. 2 ust. 1 dyrektywy). Postanowienia dyrektywy nie
precyzuja sposobéw polubownego rozstrzygania sporu. Prawodawca unijny
dopuscil wprowadzenie obowigzkowego uczestnictwa przedsiebiorcy w takim
postepowaniu przez normy prawa krajowego, o ile nie ograniczaja one doste-
pu do postepowania sagdowego (art. 1 w zw. z art. 10 dyrektywy ADR). Ramy
systemu mediacji na poziomie Unii stworzyta wczes$niej dyrektywa w sprawie
niektérych aspektéw mediacji w sprawach cywilnych i handlowych". Zgodnie
z postanowieniami ww. dyrektywy przez mediacje rozumieé nalezy ,zorgani-
zowane postepowanie o dobrowolnym charakterze, bez wzgledu na jego na-
zwe lub okreslenie, w ktorym przynajmniej dwie strony sporu prébujq same
osiggnqc porozumienie w celu rozwigzania ich sporu, korzystajgc z pomocy
mediatora. Postepowanie takie moze zosta¢ zainicjowane przez strony albo
moze je zaproponowac lub zarzqdzic sqd lub nakazac prawo parnstwa czton-
kowskiego [...]”. Do podstawowych cech wyrézniajacych mediacje zalicza sie:
konsensualny (dobrowolny) charakter proceduryijej rezultatu (ugoda), auto-

17
8

Raport UOKIK: , Polubowne rozstrzyganie sporéw konsumenckich w Polsce”, wrzesien 2014.
Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie al-
ternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (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 . w sprawie
niektérych aspektéw mediacji w sprawach cywilnych i handlowych (Dz. Urz. UE L 136/3
z 24 maja 2008 r.). Do wszystkich rodzajow postepowan objetych regulacjami tej dyrektywy
tzw. dyrektywa ADR ma by¢ stosowana horyzontalnie (motyw 19 preambuly oraz art. 3 dyrek-
tywy ADR).
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nomie stron i bezstronnos§¢ mediatora, ktory jest bezstronnym rzecznikiem
obydwu stron, wybieranym i zwalnianym przez strony i podlegajacym ich in-
strukcjom™.

Kontrowersje budzi obligatoryjny dla ubezpieczyciela (jako podmiotu rynku
finansowego) charakter postepowania prowadzonego przez Rzecznika Finan-
sowego (art. 27 ustawy). Ow rygor podyktowany zostal potrzeba zapewnienia
wysokiego poziomu ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego korzy-
stajacych z ustug finansowych charakteryzujacych sie ztozonym charakterem®'.
Jak wezesniej zauwazono, mediacja co do zasady ma charakter dobrowolny. Po-
twierdzaja to przepisy kodeksu postepowania cywilnego, stanowigce wyraz
transpozycji ww. dyrektywy w sprawie mediacji” (art. 183' § 1 k.p.c.). W éwietle
tych przepiséw, w razie naruszenia jego interesu, podmiot moze wnosi¢ o prze-
prowadzenie postepowania mediacyjnego, a przeciwnik procesowy moze sie na
to nie zgodzi¢. Obligatoryjnosci nie zaktada rowniez projektowana ustawa o al-
ternatywnych sposobach rozwigzywania sporéw konsumenckich, stanowigca
wyraz implementacji powotanej wyzej dyrektywy ADR™.

Druga cecha wyr6zniajaca mediacje jest bezstronno$é, ktéra przesadza
art. 183°k.p.c. Z uwagi na charakter kompetencji Rzecznika Finansowego i do-
tychczasowgy dziatalnos¢ Rzecznika Ubezpieczonych ubezpieczyciele moga zy-
wi¢ uzasadnione watpliwosci co do zachowania przez niego bezstronnosci.
W polaczeniu z obowigzkowym charakterem postepowania przyjete rozwiaza-
nie stanowi¢ moze zbyt daleko idgcy instrument represyjny. Trudno go réwniez
zaakceptowad z punktu widzenia ekonomicznego, majac na uwadze, ze koszt
dziatalnosci Rzecznika, w tym postepowania pozasadowego spoczywa na ubez-
pieczycielach (i pozostatych podmiotach rynku finansowego) (art. 20 ustawy).
Klient obcigzony jest jedynie niewielka optata w wysokosci 50 zt warunkujaca
wszczecie postepowania (art. 38 ust. 1 ustawy).

Tres¢ przepisow $wiadczyé moze, ze wzorem dla projektodawcy byly roz-
wigzania prawne i do§wiadczenia rynku brytyjskiego, gdzie z powodzeniem od
lat dziata Financial Ombudsman — najwiekszy podmiot ADR na $wiecie (rocz-
nie przyjmujacy ponad 2 mln zgloszen od konsumentéw i prowadzgcy ponad
p6t miliona spraw™). Przestrzeganie regut postepowania przez podmioty rynku
finansowego jest obligatoryjne, a toczace sie przed Ombudsmanem sprawy
moga by¢ rozpatrywane na trzy sposoby:

20 Zob. R. Morek, Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/52/EC z 21.05.2008 7.
o niektorych aspektach mediacji w sprawach cywilnych i handlowych: nowy etap rozwoju
mediacji w Europie, ADR Arbitraz i Mediacja 2008, nr 3, s. 93.

W uchwalonej wersji nie znalazlo sie projektowane rozwigzanie dopuszczajace odstapienie
Rzecznika Finansowego od mediacji w razie o§wiadczenia jednej ze stron, ze nie wyraza ona
zgody na proponowane zakonczenie sprawy (art. 23 ust. 6 projektu ustawy).

Transpozycja dyrektywy zostala dokonana ustawa z dnia 16 wrzesnia 2011 r. o zmianie ustawy
—Kodeks postepowania cywilnego oraz niektérych innych ustaw (Dz. U. Nr 223, poz. 1381).
Projekt ustawy o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich, opracowany na pod-
stawie zalozen przyjetych przez Rade Ministrow w dniu 31 marca 2015 r.

Roczny raport Ombudsmana Finansowego za rok 2013: http://www.financialombudsman.
rg.uk/publications/ar13/ar13.pdf.
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1) biuro zgloszen (obstuga zapytan i skargi na etapie wstepnym),
2) dzial obstugi skarg (mediacja lub koncyliacja),
3) formalne postepowanie o zasagdzenie przed Ombudsmanem (adiudykacja).

Niestety polska regulacja jest lakoniczna. Nie jest jasne, czy Rzecznik jest
mediatorem, czy odgrywa inng role. Nie przewidziano rowniez sankcji dla ubez-
pieczyciela uchylajacego sie od udziatu w postepowaniu. Miejmy nadzieje, ze
cze$¢ watpliwodci wyjasnig przepisy wykonawcze do ustawy (art. 43 ustawy).
Minister Finanséw zostal zobligowany do okreslenia ,,szczegolowego trybu po-
stepowania w sprawach toczqcych si¢ w drodze postepowania”, kierujac sie
»koniecznosciq zapewnienia sprawnosci, rzetelnosci, przejrzystosci i obiektyw-
nosci w rozpatrywaniu spraw”. 7, uwagi na ich organizacyjny charakter powin-
ny zosta¢ uchwalone przed wejsciem w zycie rozdzialu 4 ustawy dotyczacego
postepowania pozasadowego, czyli przed 1 stycznia 2016 r. (art. 64 pkt 2
ustawy).

Doda¢ nalezy, ze rozstrzyganie sporu w postepowaniu przed Rzecznikiem
nie jest jedyna alternatywa, dla postepowania przed sgdami powszechnymi. Od
lat przy Komisji Nadzoru Finansowego dziata Sad Polubowny, podobny sad
dziatal tez dotychczas przy Rzeczniku Ubezpieczonych, nie wspominajac
o dziatajacym na rynku bankowym Arbitrze Bankowym. Obowiazek przystgpie-
nia ubezpieczyciela (jako podmiotu rynku finansowego) do postepowania po-
zasgdowego odr6znia to postepowanie nie tylko od postepowania mediacyjnego
uregulowanego w kodeksie postepowania cywilnego, ale i od innych alternatyw-
nych sposob6w rozwigzywania sporéw z podmiotami rynku finansowego, co
w zalozeniu ustawodawcy mialo realnie odwrdci¢ tendencje do dochodzenia
spornych roszczen w postepowaniu przed sgdami powszechnymi. Powstaje py-
tanie, czy kolejna alternatywa nie wprowadza chaosu w i tak skomplikowanag
nature instytucjonalnej architektury finansowej oraz czy priorytetowe
potraktowanie wlasnie tego postepowania poprzez jego obligatoryjnos$é jest
uzasadnione.

4. Podsumowanie

Ramy artykulu nie pozwolily odnies¢ sie do wszystkich wazkich dla uczest-
nikéw rynku ubezpieczeniowego kwestii wprowadzonych tzw. ustawg reklama-
cyjna. Analiza ograniczona zostala do rozwigzan najszerzej dyskutowanych lub
stanowigcych novum w relacjach ubezpieczyciel — osoba fizyczna korzystajaca
z ochrony ubezpieczeniowej. Trudno nie ulec wrazeniu, ze regulacje w istotny
spos6b wnikajace w stosunki ubezpieczeniowe (jako stosunki nawigzywane
przez podmioty rynku finansowego) wprowadzone zostaly pospiesznie, a szczyt-
ny cel im przy$wiecajacy nie usprawiedliwia licznych watpliwoéci zwigzanych
z ich interpretacjg.

Za stuszne uznaé nalezy dazenie do rozwigzywania spornych kwestii ,,w ro-
dzinie” i ,nieprania brudéw” na zewnatrz — przed sgdami powszechnymi. Nie
jest réwniez zdrowe zamiatanie problemoéw pod dywan poprzez wykorzystywa-
nie silniejszej pozycji ubezpieczyciela, ujawniajace sie doprowadzaniem do tzw.
sytuacji zerojedynkowej — spér sgdowy lub brak zasadnych roszczen. Interwen-
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cja ustawodawcy we wrazliwe stosunki cywilnoprawne wymaga jednakze precy-
zji terminologicznej, wywazenia interesow wszystkich stron oraz zbadania skut-
kéw finansowych wprowadzanych regulacji, czego tutaj zabraklo.

Wprowadzanie jednolitych regulacji i instytucji dla catego rynku finansowe-
go $wiadczy o systemowym podejsciu, zgodnym z dgzeniami prawodawcy unij-
nego, budujacego sie¢ bezpieczenstwa finansowego w Unii. Swiadczy réwniez
o dostrzeganiu ewolucji ustug finansowych, wynikajacej z powigzan pomiedzy
segmentami rynku finansowego, rodzacej nowe problemy interpretacyjne. Sy-
stemowe podejsScie wymaga jednak uwzglednienia istniejgcych regulacji pra-
wnych, mechanizméw samoregulacyjnych istniejacych instytucji i ich kompe-
tencji. W innym wypadku dochodzi do inflacji legislacyjnej, ktéra zmniejsza
efektywnosé obowigzujacych norm.

Na marginesie krytycznie nalezy sie odnies¢ do taczenia dwéch rodzajowo
materii — postepowania reklamacyjnego i funkcjonowania Rzecznika Finanso-
wego — w jednym akcie normatywnym. F.acznik w postaci postepowania po-
zasadowego, prowadzonego przez Rzecznika w sprawach bedacych przedmio-
tem reklamacji, nie stanowi wystarczajacego uzasadnienia polgczenia zagad-
nien o duzej wadze dla funkcjonowania rynku finansowego, acz odmiennym
charakterze (proceduralnym i instytucjonalnym).

dr hab. Dorota Masniak
prof. Uniwersytetu Gdariskiego,
Wydzial 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. Thisis 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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