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Formalne aspekty pozasadowego rozwiazywania
sporow przed Rzecznikiem Finansowym

Wprowadzenie

Niniejsze opracowanie dotyczy jednej z metod polubownego rozwia-
zywania sporéw konsumenckich, jaka jest pozasadowe rozwiazywa-
nie sporéw miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego przed
Rzecznikiem Finansowym. Spory, ktére maja charakter cywilnoprawny
i moga by¢ rozwiazywane na drodze sadowej poprzez mediacje i poste-
powanie pojednawcze na podstawie art. 183''°i art. 184-186 Kodeksu
postepowania cywilnego', zostaty poddane regulacji prawa publicznego.

Celem niniejszego opracowania jest analiza uwarunkowan admi-
nistracyjnoprawnych pozasadowego rozwiazywania sporow przed
Rzecznikiem Finansowym, w tym zweryfikowanie, czy proces ten sta-
nowi skuteczny srodek ochrony prawnej konsumentéw na rynku ustug
finansowych. Pozasadowe rozwiazywanie sporéw przed Rzecznikiem
Finansowym w zatozeniu ma prowadzi¢ do uzyskania szybkich i tatwo
dostepnych srodkéw ochrony praw i intereséw klientéw podmiotéw
rynku finansowego. Opracowanie ma tez na celu ocene, czy wyzej
wymienione zalozZenia sa realizowane, a takze ocene tego, czy poste-
powanie przed podmiotem publicznoprawnym, jakim jest Rzecznik
Finansowy, wywiera wplyw na ksztatt ochrony konsumentéw na rynku
ustug finansowych.

*Marika Piwowarczyk, mgr, Uniwersytet Wroctawski, e-mail: marika.piwowarczyk @
uwr.edu.pl, https://orcid.org/0000-0003-1204-3879.

! Ustawa z dnia 17 XI 1964 r. — Kodeks postepowania cywilnego (tekst jedn. Dz.U.
2019, poz. 1460), dalej ,k.p.c.”.
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Ustugi swiadczone przez podmioty rynku finansowego nierzadko
wymagaja szczegolnej ochrony konsumentéw. Nie sa to typowe ustu-
gi, z ktérymi mamy do czynienia na co dzien. Uslugi te maja czesto
skomplikowany charakter. Mimo ze klient jest swiadomy co do tresci
gtéwnego swiadczenia, to szczegétowe warunki umowy moga by¢ trud-
no zrozumiate dla przecietnego konsumenta®. Klient podmiotu rynku
finansowego, zawierajac umowe, najczesciej opiera sie na wzorcach
umownych przedstawianych mu przez podmiot rynku finansowego,
kierujac sie przy tym zaufaniem do tego podmiotu, ze skladana mu
oferta nie narusza jego praw, a takze zaufaniem do organéw panstwa,
pozostajac w przekonaniu, ze jego interesy sa i beda odpowiednio
chronione®.

Ochrona praw konsumentéw oraz promowanie ich intereséw naleza
do podstawowych warto$ci Unii Europejskiej (UE). Zgodnie z art. 12
Traktatu o funkcjonowaniu Unii Europejskiej wymogi ochrony konsu-
mentéw sa uwzgledniane przy okreslaniu i urzeczywistnianiu innych
polityk panistw cztonkowskich, natomiast zgodnie z art. 169 ust. 1 oraz
art. 169 ust. 2 lit. a) Unia Europejska ma sie przyczynia¢ do zapewnienia
wysokiego poziomu ochrony konsumentéw poprzez srodki przyjmo-
wane na podstawie art. 114 tego aktu. Ponadto zgodnie z art. 38 Karty
Praw Podstawowych Unia Europejska zapewnia wysoki poziom ochrony
konsumentéw w jej politykach.

Dnia 18 czerwca 2013 r. opublikowany zostal pakiet legislacyjny UE
zawierajacy Dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE
z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania
sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006,/2004
i dyrektywy 2009/22/WE*, a takze Rozporzadzenie Parlamentu Euro-
pejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie

2 Zob. D. Cyman, Zarys systemu instytucjonalnej ochrony praw konsumentéw na rynku
finansowym, ,Gdanskie Studia Prawnicze” 2017, t. 38, s. 325-336, ht‘tps://www.ceeol.
com/search/article-detail?id=606370 (dostep: 15 IV 2020).

* Ibidem.

4 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE z dnia 21 V 2013 r. w spra-
wie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozpo-
rzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (dyrektywa ADR) (Dz.Urz. UE
L 165z 18 VI 2013, s. 63), dalej ,dyrektywa ADR".

ADR (ang. Alternative Dispute Resolution) jest specyficzna konstrukgja teoretyczna,
a takze dziedzing badan i praktyki. Termin ten odnosi sie do proceséw rozwiazywania
spordw, ktore sa stosowane jako alternatywa dla sporéw sadowych, obejmuje polubowne
procesy rozwigzywania sporéw, takie jak mediacje, arbitraz czy koncyliacje.
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internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz
zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE?.
Pakiet legislacyjny miat na celu ,zapewnienie konsumentom mozliwo-
$ci sktadania wnioskéw o rozstrzyganie sporéw z przedsiebiorcami do
podmiotéw oferujacych niezalezne, bezstronne, przejrzyste, skuteczne
i szybkie metody ich alternatywnego rozwiazywania”.

W Polsce implementacja wyzej wymienionego pakietu legislacyjnego
na poziomie ustawowym miata miejsce w Ustawie z dnia 23 wrzesnia
2016 r. o0 pozasadowym rozwiazywaniu sporéw konsumenckich’, ktéra
w art. 59 wprowadza zmiany w Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o roz-
patrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym?® w zakresie mozliwosci przeprowadzenia pozasadowe-
go postepowania w sprawie rozwiazywania sporéw miedzy klientem
a podmiotem rynku finansowego®. Zaznaczy¢ nalezy, ze pozasadowe

® Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia 21 V
2013 r. w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz
zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (rozporzadzenie
ODR) (Dz.Urz. UE L 165 z 18 VI 2013, s. 1), dalej ,rozporzadzenie ODR'".

Dyrektywa ADR stanowi o tym, ze kazdy konsument bedacy w sporze z przedsie-
biorca musi mie¢ mozliwo$¢ zwrdcenia sie o rozwiazanie tego sporu do podmiotu ADR,
spelniajacego wymagania szczegélowo wskazane w przepisach dyrektywy. Rozporzadze-
nie ODR jest instrumentem pomocniczym w stosunku do dyrektywy. Wymaga ono utwo-
rzenia platformy, na ktérej konsumenci beda mogli uzyska¢ kontakt z podmiotami ADR
uregulowanymi przez dyrektywe ADR oraz beda mieli mozliwos¢ rozwiazania sporu
z przedsiebiorca przy uzyciu formularzy dostepnych na tej platformie, zob. M. Tulibacka,
Mediacja w sporach konsumenckich, w: Mediacje. Teoria i praktyka, pod red. E. Gmurzynskiej,
R. Morek, Warszawa 2018.

¢ Uzasadnienie do projektu ustawy o pozasadowym rozwiazywaniu sporéw Kon-
sumenckich, s. 1, https://legislacja.rcl.gov.pl/docs//2/12283400/12342474/12342475/
dokument213267.pdf (dostep: 28 111 2020).

7 Ustawa z dnia 23 IX 2016 1. 0 pozasadowym rozwiazywaniu sporéw konsumenckich
(tekstjedn. Dz.U. 2016, poz. 1823), dalej ,ustawa o pozasadowym rozwiazywaniu sporéw’”.

8 Ustawa z dnia 5 VIII 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku fi-
nansowego i o Rzeczniku Finansowym (tekst jedn. Dz.U. 2019, poz. 2279), dalej ,ustawa
o rozpatrywaniu reklamacji”.

? Dnia 21 IX 2020 r. na stronach Rzadowego Procesu Legislacyjnego pojawil sie Pro-
jekt ustawy o rozpatrywaniu reklamacji i sporow klientéw podmiotéw rynku finansowego
oraz o Funduszu Edukacji Finansowej (UD 125), dalej ,nowy projekt ustawy o rozpatry-
waniu reklamagcji i sporéw klientéw podmiotéw rynku finansowego”, ktéry przewiduje
potaczenie w ramach jednego organu zadan w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,
tj. likwidacje stanowiska Rzecznika Finansowego oraz przeniesienie jego kompetencji
na Prezesa Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw. Kompetencje Rzecznika Fi-
nansowego w zakresie pozasadowego rozpatrywania sporéw konsumenckich zgodnie
z rozdzialem 4 projektowanej ustawy ma przejac¢ Koordynator do spraw pozasadowego
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postepowanie w sprawie rozwiazywania sporéw miedzy klientem a pod-
miotem rynku finansowego nie jest konsekwencja implementacji wyzej
wymienionego unijnego pakietu legislacyjnego, ale zostalo wprowa-
dzone juz ustawa o rozpatrywaniu reklamacji.

1. Pozasadowe rozwiazywanie sporow konsumenckich

W mysl art. 1-2 dyrektywy ADR jej celem jest osiagniecie wysokiego
poziomu ochrony konsumentéw poprzez zapewnienie im mozliwo-
$ci dobrowolnego sktadania skarg na dzialania przedsiebiorcow do
podmiotéw oferujacych niezalezne i bezstronne alternatywne metody
rozstrzygania sporéw. Dyrektywa ADR ma zastosowanie do postepo-
wan majacych na celu pozasadowe rozstrzygniecie sporéw dotyczacych
zobowiazan umownych wynikajacych z uméw sprzedazy lub umoéw
o swiadczenie ustug miedzy przedsiebiorca a konsumentem, poprzez
interwencje podmiotu ADR, ktéry proponuje lub narzuca rozwiazanie
badz doprowadza do spotkania stron w celu ulatwienia polubownego
rozstrzygniecia.

Zgodnie z definicjami zawartymi w art. 4 ust 1 dyrektywy ADR przez
,konsumenta” nalezy rozumie¢ ,kazda osobe fizyczna dziatajaca w ce-
lach niezwiazanych z jej dzialalnoscia handlowa, gospodarcza, rze-
mieslnicza lub wykonywaniem wolnego zawodu”'?, natomiast przez
,przedsiebiorce” nalezy rozumiec¢ ,kazda osobe fizyczna lub prawna,
niezaleznie od tego, czy jest to podmiot publiczny czy prywatny, ktéra
dziala — w tym réwniez za posrednictwem jakiejkolwiek innej osoby
dzialajacej w jej imieniu lub na jej rzecz — w celach zwiazanych z jej
dziatalnoscia handlowa, gospodarcza, rzemieslnicza lub wykonywa-
niem wolnego zawodu”.

Nalezy zaznaczy¢, ze zgodnie z motywem 18 dyrektywy ADR de-
finicja ,konsumenta” powinna obejmowac takze przypadki, w ktérych

rozwiazywania sporéw miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego dziatajacy
przy Prezesie Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, https://legislacja.rcl.gov.
pl/projekt/12338403/katalog/12719793#12719793; http://www.sejm.gov.pl/sejm9.nsf/
agent.xsp?symbol=RPL&Id=RM-10-80-20 (dostep: 20 XII 2020).

10 Taka sama definicje zastosowano w art. 2 pkt 1 Dyrektywy Parlamentu Europej-
skiego i Rady 2011/83/UE z dnia 25 X 2011 r. w sprawie praw konsumentéw, zmienia-
jacej dyrektywe Rady 93/13/EWG i dyrektywe 1999/44/WE Parlamentu Europejskiego
i Rady oraz uchylajacej dyrektywe Rady 85/577/EWG i dyrektywe 97/7/WE Parlamentu
Europejskiego i Rady (Dz.Urz. UE L 304 z 22 XI 2011).
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umowa zostaje zawarta w celu tylko czesciowo zwiazanym z dziatal-
noscia gospodarcza danej osoby, ktéry jest na tyle ograniczony, ze nie
ma charakteru przewazajacego w ogélnym kontekscie umowy!’.

W $wietle ustawy o pozasadowym rozwiazywaniu sporéw konsu-
menckich, zgodnie z definicjami zawartymi w art. 2 tego aktu, ilekro¢
w ustawie jest mowa o ,konsumencie” i ,przedsiebiorcy” — nalezy przez
to rozumie¢ konsumenta oraz przedsiebiorce w rozumieniu Ustawy
z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny, natomiast przez ,spér kon-
sumencki” nalezy rozumiec¢ spér miedzy konsumentem a przedsiebiorca
wynikajacy z zawartej z konsumentem umowy.

Podmiotem uprawnionym do pozasadowego rozwiazywania sporéw
konsumenckich zgodnie z art. 4 ust. 1 lit. h) dyrektywy ADR jest kazdy
podmiot, bez wzgledu na nadana mu lub uzywana w stosunku do niego
nazwe, utworzony na state i oferujacy rozstrzygniecie sporu w ramach
postepowania ADR, umieszczony w wykazie podmiotéw ADR prowa-
dzonym przez wtasciwy organ. Na podstawie ustawy o pozasadowym
rozwiazywaniu sporéw takim witasciwym organem jest Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw, ktéry zgodnie z art. 20 tego aktu
prowadzi rejestr podmiotéw uprawnionych do pozasadowego rozwia-
zywania sporéw konsumenckich, do ktérego wpis na podstawie art. 21
ustawy nastepuje na wniosek.

Stosownie do art. 6 dyrektywy ADR nalezy zapewni¢, by osoby od-
powiedzialne za ADR posiadaly niezbedna fachowa wiedze i byly nie-
zalezne oraz bezstronne'>. W celu zagwarantowania powyzszego osoby
te powinny by¢ tez powolywane na czas gwarantujacy niezaleznos¢
ich dziatania i moga zosta¢ zwolnione z ich obowiazkéw bez wyraznej
przyczyny, a takze bez zbednej zwloki powinny ujawnia¢ wszelkie oko-
licznosci, ktére moga wplynac lub by¢ postrzegane jako wplywajace na
ich niezaleznos¢ lub bezstronnos¢ lub powodowac konflikt intereséw
z jedna ze stron sporu, o ktérego rozstrzygniecie sa proszone. W kon-
sekwencji wymogow art. 6 dyrektywy ADR na wypadek wystapienia

! Podobna wykladnie pojecia zastosowano w tresci motywu 17 Dyrektywy Parla-
mentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE z 25 X 2011 r. w sprawie praw konsumentdw,
zmieniajacej dyrektywe Rady 93/13/EWG i dyrektywe 1999/44/WE Parlamentu Euro-
pejskiego i Rady oraz uchylajacej dyrektywe Rady 85/577/EWG i dyrektywe 97/7/
WE Parlamentu Europejskiego i Rady.

12 Jak stanowi art. 6 dyrektywy ADR, ma to zosta¢ zrealizowane poprzez zapewnienie
m.in., by osoby odpowiedzialne za ADR posiadaly konieczna wiedze i umiejetnosci
w dziedzinie alternatywnego lub sadowego rozstrzygania sporéw konsumenckich, jak
réwniez ogélna znajomos¢ prawa.
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konfliktu intereséw konieczne jest zapewnienie ich zastepowalnosci.
Powyzsze wymogi zostaly odzwierciedlone przez polskiego ustawo-
dawce wprost w przepisach art. 14— 16 ustawy o pozasadowym rozpa-
trywaniu sporéw.

Jak stanowi motyw 32 dyrektywy ADR, niezaleznos¢ i uczciwos¢
podmiotéw ADR ma podstawowe znaczenie dla wzbudzenia zaufania
do mechanizméw ADR i przekonania konsumentéw, ze gwarantuja one
sprawiedliwy i niezalezny wynik postepowania. Wspomniany wczesniej
art. 6 dyrektywy ADR wskazuje warunki, jakie powinna spetnia¢ osoba
prowadzaca postepowanie ADR, przy czym poza niezaleznoscia oraz
bezstronnoscia wymaga sie, aby osoby te posiadaty niezbedna wiedze
fachowa, aczkolwiek nie musza one by¢ prawnikami. Jezeli jednak pro-
cedury ADR prowadza do wiazacej decyzji, w przypadku kolizji praw
art. 11 ust. 1 dyrektywy ADR naklada na panstwo cztonkowskie obo-
wiazek zapewnienia, aby konsument nie zostat pozbawiony ochrony
przyznawanej mu przez obowiazujace przepisy prawa. Oznacza to,
ze w kazdej procedurze ADR prowadzonej na podstawie dyrektywy,
ktéra prowadzi do wiazacej decyzji, jeden lub wiecej prawnikéw musi
by¢ zaangazowanych w procedure ADR, poniewaz ,0ogélna znajomos¢
prawa’ nie wystarcza, aby zagwarantowac, ze obowiazujace prawo nie
zostanie pominiete'®.

2. Rzecznik Finansowy jako podmiot ADR

Jak wskazano w poprzednim punkcie, Prezes Urzedu Ochrony Kon-
kurencji i Konsumentéw prowadzi rejestr podmiotéw uprawnionych
do pozasadowego rozwiazywania sporow konsumenckich, do ktérego
wpisu dokonuje sie na wniosek, niemniej zgodnie z art. 29 ust. 1 ustawy
o pozasadowym rozwiazywaniu sporéw nie ma to zastosowania do
podmiotéw uprawnionych do prowadzenia postepowania w sprawie
pozasadowego rozwiazywania sporéw konsumenckich na podstawie
przepiséw odrebnych, takich jak Rzecznik Finansowy. Wpisu tego typu
podmiotow do rejestru dokonuje sie z urzedu na mocy art. 68 ust. 1i 2
ustawy o pozasadowym rozwiazywaniu sporow.

* M.B.M. Loos, Consumer ADR After Implementation of the ADR Directive: Enforcing
European Consumer Rights at the Detriment of European Consumer Law, Centre for the Study
of European Contract Law Working Paper, no. 2015-11, s. 9, https://papers.ssrn.com/
sol3/papers.cfm?abstract_id=2685651 (dostep: 15 IV 2020).
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Rzecznik Finansowy jest podmiotem o charakterze sektorowym,
utworzonym w celu rozwiazywania okreslonych sporéw w sektorze
finansowym!. Jest to instytucja powstata na podstawie ustawy o rozpa-
trywaniu reklamacji, ktéra zastapila funkcjonujaca wczesniej instytucje
Rzecznika Ubezpieczonych™.

W ustawie o rozpatrywaniu reklamacji uregulowano rozwiazywanie
sporéw na rynku finansowym z klientami podmiotéw rynku finanso-
wego prowadzone przez Rzecznika Finansowego, tj. postepowanie
interwencyjne, o ktére mozna zwrdcic¢ sie w przypadku odrzucenia
reklamacji przez podmiot rynku finansowego, oraz postepowanie po-
lubowne, o ktére mozna ztozy¢ wniosek, jezeli wyczerpano procedure
reklamacyjna w podmiocie rynku finansowego, bedace przedmiotem
niniejszej analizy. Rzecznik Finansowy jest czlonkiem sieci rozstrzy-
gania sporow finansowych FIN-NET, w sktad ktérej wchodzi takze Sad
Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, zajmujacy sie sporami
miedzy konsumentami i instytucjami finansowymi, a takze Arbiter
Bankowy przy Zwiazku Bankéw Polskich, rozstrzygajacy spory doty-
czace roszczen z zakresu niewykonania lub nienalezytego wykonania
czynnosci bankowych'®.

Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji w art. 13 wskazuje warunki, ktore
musi spelnia¢ osoba powolana na stanowisko Rzecznika Finansowego,
m.in.: wyrézniac sie wiedza w zakresie funkcjonowania rynku finanso-
wego i regulacji prawnych w tym zakresie oraz posiada¢ co najmniej
siedmioletnie doswiadczenie zawodowe w tym obszarze, posiadac
wyzsze wyksztalcenie, korzysta¢ z pelni praw publicznych, posiadac
obywatelstwo polskie, by¢ nieskazanym prawomocnym wyrokiem za
przestepstwo umyslne.

Zgodnie z art. 19 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji Rzecznik Fi-
nansowy wykonuje swoje zadania przy pomocy nie wiecej niz trzech
zastepcow, przy czym zastepca moze by¢ osoba spetniajaca wymogi
wlasciwe dla Rzecznika Finansowego, z tym wyjatkiem, Ze powinna
posiadac co najmniej piecioletnie doswiadczenie zawodowe w obszarze

4 M. Tulibacka, Mediacja..., s. 324.

15 J. Rzeszowski, Rzecznik Finansowy - ,nowa-stara” ochrona konsumenta?, ,Zeszyt Stu-
dencki K6t Naukowych Wydzialu Prawa i Administracji UAM” 2017, nr 7, s. 191, https://
repozytorium.amu.edu.pl/handle/10593/18810 (dostep: 15 IV 2020).

16 P. Liwoch, Rzecznik Finansowy - analiza dzialalnosci w zakresie alternatywnych metod
rozstrzygania sporéw, ,Finanse i Prawo Finansowe” 2018, t. 4(20), s. 18, http://dspace.uni.
lodz.pl/xmlui/handle/11089/26403 (dostep: 15 IV 2020).
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funkcjonowania rynku finansowego. Ponadto stosownie do art. 18 usta-
wy o rozpatrywaniu reklamacji Rzecznik Finansowy wykonuje swoje
zadania przy pomocy podleglego mu Biura Rzecznika, w sktad ktorego
wchodzi Wydziat Pozasadowego Rozwiazywania Sporéw?’.

Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji nie wskazuje wprost, ze Rzecznik
Finansowy jest podmiotem niezaleznym, ale wprowadza w art. 23 zasa-
dy majace zapewniac niezaleznos¢ i bezstronnos¢. Stosownie do tego
przepisu Rzecznik Finansowy nie moze zajmowac innego stanowiska,
z wyjatkiem stanowiska badawczo-dydaktycznego lub badawczego
oraz naukowo-dydaktycznego lub naukowego, ani wykonywac innych
zaje¢ zawodowych, naleze¢ do partii politycznej, by¢ akcjonariuszem,
udzialowcem, czlonkiem wtadz ani wykonywa¢ obowiazkéw cztonka
zarzadu lub rady nadzorczej podmiotéw rynku finansowego ani wyko-
nywa¢ czynnosci zwiazanych z dzialalnoscia w zakresie swiadczenia
uslug przez te podmioty, nie moze tez wykonywac innych czynnosci,
ktére pozostaja w sprzecznosci z jego obowiazkami albo moga wywota¢
podejrzenie o jego stronniczo$¢ lub interesownos¢, czy tez prowadzic
dzialalnosci publicznej niedajacej sie pogodzi¢ z obowiazkami i god-
noscia jego urzedu.

Przytoczone wyzej warunki pelnienia funkcji Rzecznika Finansowe-
go koresponduja z warunkami wskazanymi w art. 6 dyrektywy ADR. Pa-
mietac jednak nalezy, ze Rzecznik Finansowy jako podmiot uprawniony
w zakresie pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich reali-
zuje swoje zadania w tym zakresie poprzez osoby zatrudnione w Biurze
Rzecznika i to réwniez do nich, jako os6b prowadzacych postepowanie
w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporéw konsumenckich, od-
nosza sie warunki niezaleznosci i bezstronnosci.

Wymogi co do osoby prowadzacej pozasadowe postepowanie
w sprawie rozwiazywania sporow miedzy klientem a podmiotem ryn-
ku finansowego wskazuje art. 35b ustawy o rozpatrywaniu reklamacji.
Stosownie do postanowien tego artykulu tego typu postepowanie moze
by¢ prowadzone przez osobe upowazniona przez Rzecznika Finan-
sowego, przy czym upowaznienie udzielane jest na czas okreslony.
Upowaznienie moze by¢ udzielone osobie wyrézniajacej sie wiedza
w zakresie funkcjonowania rynku finansowego i regulacji prawnych
w tym zakresie, posiadajacej co najmniej piecioletni staz pracy, w tym

17 Zarzadzenie nr 127 Prezesa Rady Ministrow z dnia 26 X 2015 r. w sprawie nadania
statutu Biura Rzecznika Finansowego (M.P. 2015, poz. 1055).
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co najmniej trzyletnie doswiadczenie zawodowe w tym obszarze. Osoba
upowazniona powinna prowadzi¢ postepowanie w sposob niezalez-
ny i bezstronny. Udzielone upowaznienie moze zosta¢ cofniete przed
uplywem okresu, na jaki zostalo udzielone, w okreslonych w ustawie
przypadkach, tj. w przypadku: razacego naruszenia prawa przy wyko-
nywaniu funkgcji, skazania prawomocnym wyrokiem za popelnione
umyslnie przestepstwo lub przestepstwo skarbowe, choroby trwale
uniemozliwiajacej wykonywanie zadan.

Szczegbétowe wymogi w tym zakresie okreslone sa w rozporzadzeniu
wykonawczym do art. 43 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji, tj. w Roz-
porzadzeniu Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r.
w sprawie pozasadowego postepowania przed Rzecznikiem Finan-
sowym'®. Zgodnie z §§ 2-3 tego rozporzadzenia osoba prowadzaca
postepowanie powinna posiadac: wyzsze wyksztalcenie prawnicze
lub ekonomiczne oraz wiedze w zakresie sadowego lub pozasadowe-
go rozwiazywania sporéw, a takze wyroézniac sie wiedza w zakresie
umow zawieranych pomiedzy klientem a podmiotem rynku finanso-
wego. Upowaznienia do prowadzenia postepowania udziela si¢ na czas
okreslony, nie krdtszy niz 6 miesiecy i nie dtuzszy niz 3 lata, przy czym
osoba upowazniona bierze udzial w rozpoznaniu sprawy rozpoczetej
z jej udzialem do czasu jej zakoriczenia mimo uptywu okresu, na ktéry
zostalo udzielone upowaznienie. Upowaznienie moze by¢ udzielone
ponownie tej samej osobie.

Nalezy zauwazy¢, ze zardwno ustawa o rozpatrywaniu reklamacji,
jak i rozporzadzenie w sprawie pozasadowego postepowania przed
Rzecznikiem Finansowym nie reguluja, jak postepowac w przypadku
wystapienia okolicznosci, ktére moga wptynac na niezaleznos¢ lub bez-
stronnos¢ os6b prowadzacych postepowanie lub powodowac konflikt
intereséw z jedna ze stron sporu. Zastosowanie w tym zakresie znajduje
art. 16 ustawy o pozasadowym rozwiazywaniu sporéw w zw. z art. 35a
ustawy o rozpatrywaniu reklamacji.

Zgodnie z art. 16 ustawy o pozasadowym rozwiazywaniu sporéow
osoba prowadzaca postepowanie ma obowiazek niezwlocznego ujaw-
nienia podmiotowi uprawnionemu, w tym przypadku Rzecznikowi
Finansowemu, okolicznosci, ktére moga wplyna¢ na jej niezaleznos¢
lub bezstronnos¢ lub powodowa¢ konflikt intereséw z jedna ze stron

'8 Tekst jedn. Dz.U. 2017, poz. 313, dalej ,Rozporzadzenie w sprawie pozasadowego
postepowania przed Rzecznikiem Finansowym”.
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sporu. W takiej sytuacji Rzecznik Finansowy jako podmiot uprawniony
w rozumieniu ustawy o pozasadowym rozwiazywaniu sporow moze
przekazac¢ prowadzenie postepowania innej osobie, a jezeli nie jest
to mozliwe, to wylacza osobe dotychczas prowadzaca postepowanie
z dalszego toku postepowania oraz proponuje stronom postepowania
przekazanie sporu innemu podmiotowi uprawnionemu.

W przypadku gdy zaproponowanie przekazania sporu innemu pod-
miotowi uprawnionemu nie jest mozliwe, nalezy ujawni¢ stronom po-
stepowania okolicznosci wylaczajace niezaleznos¢ lub bezstronnos¢
osoby prowadzacej postepowanie lub powodujace konflikt interesow
oraz poinformowac strony postepowania o prawie zgloszenia sprzeciwu
wobec dalszego prowadzenia danego postepowania przez osobe, ktdrej
dotycza te okolicznosci. Jezeli strony nie zglosza sprzeciwuy, to osoba,
ktérej dotycza wskazane okolicznos$ci, moze dalej prowadzi¢ postepo-
wanie. Ustawa o pozasadowym rozwiazywaniu sporéw konsumenckich
nie reguluje, co dzieje sie w przypadku zgloszenia sprzeciwu, niemniej
postepowanie nie moze by¢ dalej prowadzone przez podmiot uprawnio-
ny, a zatem strony musza skorzysta¢ z innej formy rozwiazania sporu
niz pozasadowe rozwiazywanie sporu przed Rzecznikiem Finansowym.

3. Alternatywne rozwiazywanie sporu
przed Rzecznikiem Finansowym

Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji wprowadza w rozdziale IV pozasa-
dowe postepowanie w sprawie rozwiazywania sporéw miedzy klientem
a podmiotem rynku finansowego, przy czym pojecia te odnosza sie do
osoby fizycznej bedacej klientem podmiotu z sektora ubezpieczenio-
wego, emerytalnego i bankowo-kapitalowego, ktéra dziata w celach
niezwiazanych z jej profesjonalna dziatalnoscia". Pojecia te zawieraja
sie w definicji konsumenta i przedsiebiorcy, o ktérych mowa w art. 4
ust. 1 dyrektywy ADR.

Nalezy zaznaczy¢, ze korzystanie z ustug finansowych moze by¢
dla przecietnego, nieprofesjonalnego klienta zwiazane nie tylko z bra-
kiem ich transparentnosci, ale tez z brakiem wiedzy w zakresie prze-
piséw w sferze ustug finansowych, w tym w zakresie przystugujacych

Y Por. art. 2 pkt 1 oraz 3 ustawy z dnia 5 VIII 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym.
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mu praw?. Konieczne jest zatem przekazanie klientowi, ktéry korzy-
sta z uslug finansowych, odpowiedniej informacji zaréwno na etapie
przedkontraktowym, jak i w trakcie nawiazanej relacji z przedsiebiorca,
co ma na celu nie tylko dostarczenie klientom wiedzy i swiadomosci
w zakresie warunkéw umowy i przystugujacych im praw, ale tez przede
wszystkich zapewnienie im ochrony?"

Ustawodawca w ustawie o rozpatrywaniu reklamacji naktada na
podmiot rynku finansowego obowiazki informacyjne zwigzane z pro-
cesem rozpatrywania reklamacji, ktére ten musi spetni¢ wobec klienta.
Zgodnie z art. 4 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji podmiot rynku
finansowego powinien zamiesci¢ w umowie zawieranej z klientem
szczegdtowe informacje dotyczace procedury skladania i rozpatrywa-
nia reklamacji. Nastepnie, stosownie do art. 10 tego aktu, w przypadku
nieuwzglednienia przez podmiot rynku finansowego roszczen klienta
wynikajacych z reklamacji podmiot rynku finansowego w odpowiedzi
powinien zawrze¢ pouczenie o mozliwosci skorzystania ze srodkéow
odwotawczych, w tym przed organami ochrony prawa, co obejmuje
takze mozliwosci skorzystania z instytucji mediacji albo sadu polubow-
nego, albo innego mechanizmu polubownego rozwiazywania sporéw,
oraz o mozliwosci wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do
Rzecznika Finansowego?.

Stosownie do postanowien rozdziatu IV ustawy o rozpatrywaniu re-
klamacji postepowanie polubowne przed Rzecznikiem Finansowym jest
wszczynane na wniosek klienta podmiotu rynku finansowego. Klient
podmiotu rynku finansowego moze wnioskowac o rozstrzygniecie sporu
przez wykorzystanie jednej z dwéch metod: mediacji, tj. umozliwienia
zblizenia stanowisk stron w celu rozwiazania sporu, lub koncyliacji,
tj. przedstawienia stronom propozycji rozwiazania sporu®.

2 Zob. M. Dziedzic, Rola obowigzkéw informacyjnych przedsiebiorcy wobec konsumenta
w sferze ustug finansowych, w: Ochrona konsumenta na polskim i miedzynarodowym rynku
finansowym, pod red. J. Monkiewicz, E. Rutkowskiej-Tomaszewskiej, Warszawa 2019,
s. 86-100.

2 Ibidem.

2 Przytoczone wyzej obowiazki nalozone na przedsiebiorce odpowiadaja art. 13
dyrektywy ADR, zgodnie z ktérym panstwa cztonkowskie Unii powinny zapewni¢, aby
przedsiebiorcy majacy siedziby na ich terytorium informowali konsumentéw o podmio-
tach ADR wtasciwych dla danych przedsiebiorcéw, w przypadkach gdy zobowiazuja sie
oni lub sa zobowiazani do korzystania z tych podmiotéw w celu rozstrzygania sporéw
z konsumentami.

2 P. Liwoch, Rzecznik Finansowy..., s. 18.
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Whniosek o wszczecie postepowania przez Rzecznika Finansowego,
zgodnie z § 6 Rozporzadzenia w sprawie pozasadowego postepowania
przed Rzecznikiem Finansowym, poza oznaczeniem stron powinien
zawiera¢ m.in.: okreslone zadanie, okreslenie oczekiwania co do spo-
sobu zakonczenia sporu, opis stanu faktycznego sprawy oraz wskazanie
rodzaju postepowania®. Zgodnie z tym przepisem do wniosku nale-
zy dolaczy¢ informacje na temat dotychczasowego przebiegu sporu
oraz kopie dokumentéw potwierdzajacych informacje wskazywane
we wniosku, w stosownych przypadkach wskaza¢ okolicznosci, ktore
uniemozliwiaja ich dolaczenie. Za zlozenie wniosku zgodnie z art. 38
ustawy o rozpatrywaniu reklamacji nalezy uisci¢ optate w wysokosci
50 zl, przy czym klient rynku finansowego moze zosta¢ zwolniony
z oplaty ze wzgledu na szczegolne okolicznosci.

Stosownie do § 6 ust. 3 Rozporzadzenia w sprawie pozasadowego
postepowania przed Rzecznikiem Finansowym klient podmiotu rynku
finansowego do wniosku dotacza tez informacje, czy Rzecznik Finan-
sowy podejmuje lub podejmowat dziatania interwencyjne®, reprezen-
tujac jego interesy, a takze czy sprawa o to samo roszczenie miedzy
tymi samymi stronami jest w toku albo zostata juz rozpatrzona przez
Rzecznika Finansowego w postepowaniu polubownym, sad polubowny,
inny wlasciwy podmiot albo sad. Postepowanie wszczyna sie z chwila
wplywu wniosku zawierajacego co najmniej oznaczenie klienta i pod-
miotu rynku finansowego, dokladne okreslenie zadania, okreslenie, czy
klient wnosi o mediacje czy koncyliacje.

Zgodnie z art. 37 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji udzial podmiotu
rynku finansowego w polubownym postepowaniu przed Rzecznikiem
Finansowym jest obowiazkowy w przeciwienstwie do postepowania
przed innymi podmiotami ADR wlasciwymi dla sektora finansowego®.

2 Por. art. 36 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji i art. 33 ustawy o pozasadowym
rozpatrywaniu sporéw.

% Artykut 17 ust. 1 pkt 1i 2 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji.

* Wymég ten dopuszcza motyw 49 dyrektywy ADR, zgodnie z ktérym ,dyrektywa
nie powinna wymaga¢, aby udzial przedsiebiorcéw w postepowaniach ADR byl obo-
wiazkowy ani by wynik takich postepowan byt wiazacy dla przedsiebiorcéw, gdy kon-
sument wniést przeciwko nim skarge. Aby jednak zapewni¢ konsumentom mozliwos¢
dochodzenia roszczen oraz aby nie musieli oni rezygnowac ze swoich roszczen, przed-
siebiorcow nalezy zacheca¢, by w miare mozliwosci uczestniczyli w postepowaniach
ADR. Niniejsza dyrektywa powinna zatem pozostawa¢ bez uszczerbku dla wszelkich
przepiséw krajowych przewidujacych obowiazek udzialu przedsiebiorcéw w takich
postepowaniach, przewidujacych zachety lub kary z tym zwiazane”.
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Rzecznik Finansowy moze odmowi¢ wszczecia postepowania
w przypadku, gdy: przedmiot wniosku wykracza poza kategorie sporéw
objete wlasciwoscia Rzecznika Finansowego, klient nie wyczerpat drogi
postepowania reklamacyjnego w sporze z podmiotem rynku finanso-
wego, wniosek o wszczecie postepowania spowoduje uciazliwosci dla
podmiotu rynku finansowego, sprawa jest w toku albo zostata juz roz-
patrzona przez Rzecznika Finansowego w postepowaniu polubownym
lub zostala rozpatrzona przez sad polubowny lub inny wtasciwy pod-
miot albo sad, rozpatrzenie sporu spowodowaloby powazne zaklécenie
dziatania Rzecznika Finansowego oraz gdy klient nie uiscit naleznej
optaty od wniosku?”. W drodze praktyki wypracowana zostata réwniez
instytucja pozostawienia wniosku bez rozpoznania, chociaz nie zostata
ona przewidziana przez ustawodawce®. Stosuje sie ja w sytuacji, gdy
wniosek klienta nie zawierat obligatoryjnych elementéw wnioskéw, jak
oznaczenie stron czy okreslenie zadania badz podpis®.

W toku postepowania podmiot rynku finansowego jest zapoznawany
zroszczeniem klienta, Rzecznik Finansowy przedstawia stronom poste-
powania przepisy prawa majace zastosowanie w danej sprawie, a takze
podejmuje w zaleznosci od rodzaju postepowania dzialania mediacyj-
ne lub koncyliacyjne. Jezeli zajdzie taka potrzeba i przemawia za tym
charakter sporu, Rzecznik Finansowy moze wyznaczy¢ posiedzenie, na
ktére wzywa strone lub strony postepowania w celu przedstawienia ich
stanowiska i propozycji®.

Postepowanie polubowne przy Rzeczniku Finansowym prowadzone
jest w postaci pisemnej lub za posrednictwem $rodkéw komunikacji
elektronicznej. Rzecznik Finansowy informuje strony postepowania
polubownego o podejmowanych czynnosciach pisemnie, natomiast
jezeli to mozliwe i przemawiaja za tym okolicznosci sprawy — za po-
moca srodkéw komunikacji elektronicznej*’. Réwniez sam wniosek
o wszczecie postepowania moze by¢ przestany przesyltka pocztowa albo
za pomoca srodkéw komunikacji elektronicznej. Powyzsze elementy
sprawiaja, ze dla przecietnego konsumenta postepowanie przed Rzecz-
nikiem Finansowym jest tatwiej dostepne niz postepowanie sadowe.

¥ Por. art. 5 ust. 4 dyrektywy ADR.

2 P. Liwoch, Rzecznik Finansowy..., s. 19.

» Tbidem.

30 Zob. § 13 rozporzadzenia w sprawie pozasadowego postepowania przed Rzecz-
nikiem Finansowym.

3 Ibidem.
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Postepowanie polubowne przed Rzecznikiem Finansowym moze
zosta¢ zakonczone w formie ugody, a gdy strony nie dojda do porozu-
mienia, zgodnie z art. 40 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji Rzecznik
Finansowy sporzadza opinie, w ktdrej zawarta jest ocena prawna stanu
faktycznego przedmiotowego postepowania. Postepowanie moze takze
zosta¢ umorzone — w przypadku gdy klient wycofa wniosek albo gdy
prowadzenie postepowania jest z innych przyczyn niemozliwe®.

Z kazdego postepowania polubownego sporzadzany jest protokdt,
w ktérym nalezy zawrze¢ informacje dotyczace miejsca i czasu oraz
stron postepowania, przedmiotu sporu, a ponadto informacje o sposo-
bie zakonczenia sporu®. Protokdt ten** stanowi dokument urzedowy
w rozumieniu art. 244 k.p.c.

4. Dane statystyczne

Zgodnie z informacjami zawartymi w sprawozdaniu z dziatalnosci
Rzecznika Finansowego za 2019 r.* do Rzecznika Finansowego wpty-
nety facznie 2732 wnioski o rozwiazanie sporu klienta podmiotu rynku
finansowego. W stosunku do 2018 r. nastapil spadek liczby wplywaja-
cych wnioskéw?, nadal jednak powadzono sprawy zainicjowane wnio-
skami z poprzednich lat, w ktérych liczba wptywajacych wnioskow
byla wyzsza?.

32 P. Liwoch, Rzecznik Finansowy..., s. 19.

% Por. M. Tabernacka, Sporzgdzanie dokumentéw podczas negocjacji i mediacji w sferze
publicznej, w: eadem, Negocjacje i mediacje w sferze publicznej, Warszawa 2018.

3 Artykut 41 ust. 2 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji.

% Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika Finansowego w 2019 r. oraz uwagi o stanie
przestrzegania prawa i intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego i Sprawo-
zdanie z dzialalnosci w 2019 r. finansowanej ze srodkéw funduszu edukacji finansowej
wraz z informacja o wykorzystaniu §rodkéw funduszu, https://rf.gov.pl/wp-content/
uploads/2020/05/2019_Sprawozdanie_Rzecznika_Finansowego.pdf (dostep: 30 111 2021).

% Liczba wnioskdw zmniejszyta sie z 4014 w roku 2018 do 2732 w roku 2019, tj. 0 32%.

% Zdaniem Rzecznika Finansowego wyrazonym w sprawozdaniu z dzialalnosci
Rzecznika Finansowego w 2019 r. spadek liczby wnioskéw spowodowany jest zacho-
waniem posiadaczy kredytéw hipotecznych w CHF, ktérzy stanowia znaczna cze$¢
wnioskodawcédw. Wedlug Rzecznika Finansowego w latach 2017-2018 osoby te byty
zainteresowane zabezpieczeniem swojej sytuacji prawnej, dzieki mozliwemu przerwania
biegu przedawnienia roszczen na mocy art. 36 ustawy o pozasadowym rozwiazywaniu
sporow konsumenckich. Z wejsciem w zycie tej ustawy zbiegl sie moment, kiedy prze-
dawnieniu moglyby ulegac roszczenia oséb, ktdre zaciagnety kredyty w CHF w latach
2006-2008. Ponadto spadek zainteresowania pozasadowym rozwiazaniem sporu przez
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Rzecznik Finansowy w 2019 r. wszczal tacznie 2309 postepowan,
w tym 265 to sprawy z wnioskéw ztozonych w 2018 r. i 2044 sprawy
z wnioskéw zarejestrowanych w 2019 r., co stanowi ponad 84% wszyst-
kich wnioskéw. Pozostate 16% spraw to wnioski pozostawione bez
rozpoznania lub w ktérych odmoéwiono wszczecia postepowania oraz
sprawy przekazane do innego wlasciwego wydziatu, a takze wnioski,
ktére na koniec roku sprawozdawczego znajdowaly sie na etapie wstep-
nej analizy pod katem formalnym.

Pozostawienie wnioskow bez rozpoznania moze by¢ powiazane
z faktem, ze w 2019 r. klienci podmiotéw rynku finansowego tylko
w 33% wnioskéw o postepowanie polubowne wystepowali za pomoca
pelnomocnika, co mogto prowadzi¢ np. do brakéw formalnych. Zgodnie
z zasadami dyrektywy ADR podmioty ADR powinny zapewni¢, aby
postepowanie polubowne byto tatwo dostepne, a jego zasady przejrzy-
ste, co powinno mie¢ odzwierciedlenie réwniez w zakresie spelniania
formalnych wymogéw dla skladanych wnioskéw?.

W zakresie merytorycznego zakonczenia postepowania, tj. zawar-
cia porozumienia, albo w przypadku jego braku wydanie opinii przez
Rzecznika Finansowego w 2019 r. zakonczono z tytulu powotanych
wyzej przestanek w 2997 sprawach, przy czym w tej liczbie zawieraja
sie sprawy z lat poprzednich. 1837 spraw zostalo zakoniczonych opi-
nia, co stanowi 61% wszystkich zakonczonych spraw. W 369 sprawach
miedzy stronami doszto do zawarcia porozumienia, co stanowi 12%
wszystkich spraw zakonczonych w 2019 r. Pozostate zakoniczone spra-
wy to sprawy pozostawione bez rozpoznania, z odmowa rozpatrzenia
sporu lub umorzone.

Sredni okres trwania postepowan w roku 2019 to 375 dni i jest on
zblizony do roku poprzedniego. Liczba wnioskéw i ich réznorodnos¢
pod wzgledem produktowym oraz oczekiwan stron co do sposobu
zakonczenia postepowan ma najwiekszy wplyw na srednia diugos¢
trwania postepowania, zwlaszcza w przypadku spraw z sektora rynku
bankowo-kapitalowego, ktére cechuje nie tylko ztozono$¢ zagadnien

wskazana grupe oséb w 2019 r. wynikat ze zmian w orzecznictwie sadowym dotyczacym
kredytéw hipotecznych w CHF wywotanych wyrokiem TSUE z dnia 3 X 2019 r. w sprawie
C-260/18 (Dziubak v. Raiffeisen Bank International AG Oddzial w Polsce). Klienci bankéw
zaczeli by¢ mniej zainteresowani ugodowym rozwiazaniem sporu na rzecz orzeczenia
niewaznosci zawartych umow, zob. Sprawozdanie z dzialalnosci Rzecznika Finansowego
w2019 1., s. 43-44.

% Por. art. 51 7 dyrektywy ADR.
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prawnych, ale znaczna polaryzacja stanowisk stron. W wiekszosci tego
typu przypadkéw postepowanie nie jest zakonczone porozumieniem,
ale opinia Rzecznika Finansowego.

5. Znaczenie pozasadowego rozwiazywania sporow
przed Rzecznikiem Finansowym

Pozasadowe rozwiazywanie sporéw przed Rzecznikiem Finansowym
jestjedna z metod alternatywnego rozwiazywania sporéw konsumenc-
kich, ktéra wprowadzita zmiany w istniejacej rzeczywistosci wymiaru
sprawiedliwos$ci w sprawach cywilnych, tworzac dodatkowa sciezke dla
konsumentéw?®, a wlasciwie dla klientéw pomiotéw rynku finansowego
w celu uzyskania stosunkowo szybkich i fatwo dostepnych srodkéw
ochrony ich praw.

Obowiazkowy udzial podmiotu rynku finansowego w postepowaniu
skutkuje tym, ze przed Rzecznikiem Finansowym tocza sie postepo-
wania, ktére przed innym podmiotem ADR mogtyby nigdy nie miec
miejsca ze wzgledu na brak zgody obu stron na jego przeprowadzenie,
stad duza liczba wnioskéw i toczacych sie postepowan, ktére mimo
trwania Srednio okoto roku i tak sa krétsze niz kilkuletnie postepowania
sadowe. Powyzsze wydaje sie sprzeczne z idea polubownego rozwia-
zywania sporoéw, jezeli udzial w postepowaniu jednej ze stron nie jest
dobrowolny, a przystapienie do niego podmiotu rynku finansowego
nastepuje niejako z przymusu. W obronie wymogu ustanowionego
przez ustawodawce podkresdla sie, ze mimo iz udzial przedsiebiorcy
w postepowaniu jest obowiazkowy, to Rzecznik Finansowy nie posiada
instrumentéw wymuszajacych na stronach postepowania okreslone roz-
strzygniecie sporu, a przedstawia jedynie propozycje jego zakonczenia*'.

Niemniej postepowanie polubowne przed Rzecznikiem Finanso-
wym nie zawsze przyniesienie wymierna korzys$¢ konsumentowi, nie
tylko ze wzgledu na mozliwos¢ zakonczenia poprzez wydanie jedynie
opinii prawnej, ale i ze wzgledu na to, ze jezeli dojdzie do zawarcia

% Mowa o dodatkowej $ciezce, poza mozliwoscia mediacji i postepowaniem pojed-
nawczym, na podstawie art. 183'""i art. 184-186 k.p.c.

40 Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika Finansowego w 2019 1., s. 47.

1 A. Bogustawski, Pozasgdowe rozwigzywanie sporow z podmiotem rynku finansowego jako
element ochrony konsumenta, ,Finanse i Prawo Finansowe” 2016, I1I(1), s. 33, http://yadda.
icm.edu.pl/yadda/element/bwmetal.element.hdl_11089_17857 (dostep: 15 IV 2020).
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porozumienia, to moze by¢ ono mniej korzystne dla klienta podmiotu
rynku finansowego niz postepowanie sadowe*?. Dlatego tez, zgodnie
z wnioskami Rzecznika Finansowego zawartymi w sprawozdaniu z jego
dzialalnosci w 2019 r., klient podmiotu rynku finansowego raczej nie be-
dzie zainteresowany ugodowym rozwiazaniem sporu, jezeli na drodze
postepowania sadowego ma szanse zawalczy¢ o pelne uwzglednienie
Swojego roszczenia.

Watpliwosci moze jednak budzi¢ efektywnos¢ tego postepowania,
rowniez w kontekscie opinii samego Rzecznika Finansowego zawartej
w sprawozdaniu z jego dziatalnosci za 2019 r. w zakresie zakoniczenia
postepowania w wariancie, o ktérym mowa w art. 40 ustawy o rozpa-
trywaniu reklamacji, tj. opinia prawna.

Jak podkresla sam Rzecznik Finansowy w sprawozdaniu ze swojej
dzialalnosci za rok 2019, opinia jest nietypowym elementem postepo-
wania polubownego, ktérego charakter powinien opierac sie na negocja-
cjach i doprowadzaniu do osiagniecia porozumienia, a nie na dokonaniu
oceny prawnej sporu. Rzecznik Finansowy twierdzi dalej, ze ,opinia ma
charakter dodatkowy i jej sporzadzenie nie zawsze lezy w interesie stron,
dla ktérych priorytetem jest jednak doprowadzenie do zakonczenia
sporu. Wymog sporzadzenia opinii prowadzi do istotnego obciazenia
0sob prowadzacych postepowanie, a tym samym op6znia podjecie dzia-
fan mediacyjnych w innych sprawach. W ocenie Rzecznika, obowiazek
sporzadzenia opinii w trakcie trwania postepowania «sztucznie» wy-
dluza czas jego trwania. W zdecydowanej wiekszosci spraw czynnosci
mediacyjne zostaja zakonczone w stosunkowo krétkim okresie czasu,
niemniej, koniecznos¢ sporzadzenia opinii w ramach trwajacego poste-
powania, znacznie je wydluza. Z tego wzgledu zasadnym jest postulat
zmiany przepiséw proceduralnych w taki sposob, aby postepowanie
byto konczone po zakonczeniu dzialan mediacyjno-koncyliacyjnych,
a opinia byta sporzadzana po jego zakonczeniu, na wniosek strony”*.

Z jednej strony nie sposdb nie zgodzi¢ sie z powyzszym w zakresie
istoty postepowania polubownego, ktére powinno prowadzi¢ do za-
warcia porozumienia. Z drugiej jednak strony postepowanie polubow-
ne przed Rzecznikiem Finansowym jest jednym ze srodkéw ochrony
prawnej. Zakonczenie postepowania opinia prawna moze by¢ wazne

#2 Zob. C. Cauffman, Critical Remarks on the ARD Directive, Maastricht European Pri-
vate Law Institute Working Paper, no. 2016/13, https://papers.ssrn.com/sol3/papers.
cfm?abstract_id=2885509 (dostep: 15 IV 2020).

¥ Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika Finansowego w 2019 1., s. 54.
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dla klienta rynku finansowego jako stabszej strony sporu, ktéra sama
nie posiada fachowej wiedzy w zakresie przedmiotu sporu. Opinia moze
stanowi¢ pomocny material, jesli dojdzie do dalszego postepowania na
drodze sadowej.

Stanowisko Rzecznika Finansowego wyrazone w sprawozdaniu
z jego dzialalnosci za 2019 r. moze zaréwno swiadczy¢ o tym, ze pod-
miot ten nie radzi sobie z liczba procesowanych wnioskéw o poza-
sadowe rozwiazanie sporu, jak i budzi¢ watpliwosci co do tego, czy
osoby uprawnione do prowadzenia postepowania zapewniaja jego
odpowiednia obstuge merytoryczna. Chociaz osoba upowazniona do
prowadzenia postepowania moze by¢ tylko osoba wyrdzniajaca sie
wiedza w zakresie funkcjonowania rynku finansowego i odpowiednich
regulacji prawnych, a takze posiadajaca pewne doswiadczenie w tym
obszarze, to liczba wnioskdéw na poziomie 228 miesiecznie** moze pro-
wadzi¢ do btedéw, zaniedban i zakonczenia postepowania w sposob
niegwarantujacy peinej ochrony praw klienta podmiotu rynku finanso-
wego. Moze o tym $wiadczy¢ niski procent zawieranych porozumien
pomiedzy stronami sporu.

Mimo powyzszego na podstawie przytoczonych danych statystycz-
nych nie sposéb nie zauwazy¢, ze sektorowy podmiot ADR, jakim jest
Rzecznik Finansowy, wypelnia luke zwiazana z trudnosciami z do-
chodzeniem praw konsumentéw przed wymiarem sprawiedliwosci ze
wzgledu na stosunkowo tatwa dostepnos¢ i niski koszt pozasadowe-
go rozwiazania sporu przed Rzecznikiem Finansowym. Postepowanie
przed Rzecznikiem Finansowym nastepuje w specyficznych warunkach
dysproporcji pomiedzy stronami sporu.

Jak zauwazal M. Lis, w przypadku dysproporcji pomiedzy stronami
sporu strona stabsza ma poczucie, ze musi walczy¢ ze sformalizowanym
systemem, gdzie bez profesjonalnego pelnomocnika jest naruszane
w praktyce jej prawo do obrony i sprawiedliwego osadu®. Postepowa-
nie polubowne pozwala utrzymac relacje stron konfliktu w odpowied-
nich, korzystnych spolecznie ramach ze wzgledu na jego konsensualny
charakter, autonomie i bezstronnos¢, a takze relatywnie niski koszt
postepowania dla strony stabszej w sporze, tj. w przypadku niniejszej
analizy — klienta podmiotu rynku finansowego*°.

4 Ibidem, s. 42.

# Cyt. za: M. Tabernacka, Mediacje - przeciwdziatanie podziatom w praktyce stosowania
prawa, w: Mediacje ponad podziatami, pod red. M. Tabernackiej, Wroctaw 2013, s. 23-27.

¢ Tbidem.
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Podsumowanie

Idea pozasadowego rozwiazywania sporéw przed Rzecznikiem Finanso-
wym jako sektorowym podmiotem ADR jest stuszna, zapewnia klientom
podmiotu rynku finansowego tatwiejszy dostep do srodkéw ochrony
prawnej, ale moze okaza¢ sie nieskuteczna ze wzgledu na brak zagwa-
rantowania odpowiednich srodkéw organizacyjno-prawnych, ktére po-
zwalalyby te ochrone rzeczywiscie zapewni¢. W zwiazku z powyzszym
pozasadowe rozwiazywanie sporow przed Rzecznikiem Finansowym
moze nie gwarantowac¢ konsumentom peinej ochrony, do ktérej maja
prawo. Na podstawie danych statystycznych przytoczonych w punkcie 4
niniejszego opracowania trudno chociazby stwierdzi¢, ze pozasadowe
rozwiazywanie sporéw przed Rzecznikiem Finansowym rzeczywiscie
charakteryzuje sie szybkoscia postepowania.

Wzigwszy jednak pod uwage najnowsze propozycje zmian legislacyj-
nych majace na celu przeniesienie kompetencji Rzecznika Finansowego
w zakresie pozasadowego rozpatrywania sporéw konsumenckich na
Koordynatora do spraw pozasadowego rozwiazywania sporow miedzy
klientem a podmiotem rynku finansowego dziatajacego przy Prezesie
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz samoocene dzialal-
nosci Rzecznika Finansowego wyrazona w sprawozdaniu z jego dzia-
talnosci za rok 2019, wydaje sie, ze kierunek tych zmian jest stuszny.
Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw jako organ posiada
wieksze doswiadczenie i uprawnienia w zakresie prowadzenia poste-
powan administracyjnych z udziatem podmiotéw rynku finansowego®’,
a takze wiecej srodkéw organizacyjno-prawnych, ktére pozwalaja za-
pewnic¢ ochrone konsumentéw na mocy Ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow.

Nalezy zauwazy¢, ze mimo iz w praktyce sam proces nie jest bez wad,
to w obecnym stanie prawnym klienci podmiotéw rynku finansowego
chetnie korzystaja z pozasadowego rozwiazywania sporéw konsumenc-
kich przed Rzecznikiem Finansowym jako srodka ochrony ich praw.

Po pierwsze, dzieje sie tak dlatego, ze zaréwno w swoim zatozeniu,
jak i w swiadomosci klientéw podmiotéw rynku finansowego jest to
podmiot, ktérego celem jest dzialanie w zakresie ochrony ich intereséw,
wzbudzajacy w przecietnym konsumencie zaufanie co do tego, ze jego

¥ Ustawa z dnia 16 II 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (tekst jedn.
Dz.U. 2020, poz. 1076).
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sprawa zostanie wlasciwie rozpatrzona. Nie bez znaczenia pozostaje
tutaj réwniez fakt, ze klient juz na etapie zawierania umowy jest in-
formowany przez podmiot rynku finansowego o przystugujacych mu
prawach, w tym o mozliwosci pozasadowego rozwigzania sporu przed
Rzecznikiem Finansowym, czego w innym przypadku mogtby nie by¢
$wiadomy.

Po drugie, postepowanie przed Rzecznikiem Finansowym w przeci-
wienstwie do postepowania mediacyjnego i pojednawczego na gruncie
Kodeksu postepowania cywilnego jest mniej sformalizowane i latwiej
dostepne dla konsumenta, nie tylko ze wzgledu na poziom jego wie-
dzy w zakresie przystugujacych mu praw. Klient podmiotu rynku fi-
nansowego jako stabsza strona w sporze moze mie¢ poczucie, ze bez
profesjonalnego pelnomocnika, w tym bez odpowiednich srodkéw
finansowych, jego interesy nie beda wilasciwie reprezentowane, a prawa
odpowiednio chronione w postepowaniu cywilnym, dlatego chetniej
zwraca sie do podmiotu o statusie publicznoprawnym, ktérego celem
ustawowym jest ochrona jego praw.

FORMAL ASPECTS OF OUT-OF-COURT SETTLEMENT
OF DISPUTES BEFORE THE FINANCIAL OMBUDSMAN

Summary

The study concerns one of the methods of amicable settlement of consumer disputes
i.e. out-of-court settlement of disputes between a client and a financial market entity
before the Financial Ombudsman. The Financial Ombudsman is a sectoral entity cre-
ated to resolve specific disputes in the financial sector. Due to the fact that services
provided by financial market entities often require special protection of consumers
who are clients of financial market entities it is therefore important to ensure that
the consumer has easy and effective access to legal protection measures. One such
measure is out-of-court settlement of disputes before the Financial Ombudsman.
Disputes regulated by civil law have been additionally regulated by public law.
Out-of-court dispute settlement before the Financial Ombudsman is indirect-
ly an element of the implementation of the European Union legislative package
concerning ADR (Alternative Dispute Resolution) aimed at providing consumers
with the possibility of resolving disputes with entrepreneurs before entities offering
independent, impartial, transparent, effective and quick methods of alternative
disputes solving. In Poland the implementation took place in the Act of September
23, 2016 on out-of-court resolution of consumer disputes. However, out-of-court
dispute settlement between a customer and a financial market entity was provided
by the Polish legislator at an earlier date. It was implemented by the Act of August 5,
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2015 on complaints handling by financial market entities and on the Financial
Ombudsman.

The aim of the study is to analyse the administrative and legal conditions of
out-of-court dispute settlement before the Financial Ombudsman and to attempt to
verify whether this process does in fact provide clients of financial market entities
with quick and effective access to legal protection measures, therein protecting
their interests.

Keywords: ADR - Financial Ombudsman — out-of-court settlement of consumer
disputes
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