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PRZEDMOWA

Z wielka przyjemnoscig i poczuciem satysfakcji oddajemy w Panstwa rece najnowszy
komentarz do ustawy z 5.08.2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej'. Jest to niewat-
pliwie publikacja szczegodlna. Przede wszystkim stanowi ona rezultat intensywnych prac
wieloautorskiego zespotu, w sklad ktérego weszli zardwno wybitni teoretycy, jak i prakty-
cy, od wielu lat zwigzani z sektorem ubezpieczeniowym i bankowym. Ponadto w jej tresci
uwzgledniono nie tylko szeroko zakrojona, a zarazem niezwykle istotng nowelizacje doko-
nang ustawg z 1.12.2022 r. o zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym oraz niektérych innych ustaw?, ale réwniez
szereg pomniejszych zmian wprowadzonych w trakcie calego 2023 r.

Powszechnie wiadomo, ze ustawa reklamacyjna juz w momencie jej uchwalania wywoty-
wala spore kontrowersje. Kwestionowano m.in. zasadnos¢ powotania do zycia instytucji
Rzecznika Finansowego w jego dwczesnym ksztalcie oraz niektdre rozwigzania zastosowa-
ne w ramach procedury reklamacyjnej. Nie zmienia to jednak faktu, ze wspomniany akt
prawny juz na dobre zadomowil si¢ w polskim porzadku prawnym. Jednocze$nie nadal
jego stosowanie w praktyce rodzi liczne watpliwosci i problemy, ktérych nie rozwigzuje
dos¢ skromne orzecznictwo. Z kolei poglady doktryny, jakkolwiek o wiele obszerniej-
sze i zazwyczaj niezwykle ciekawe, rozsiane sa po licznych pojedynczych publikacjach.
To wlasnie che¢ ich zebrania w jednym miejscu, uaktualnienia i uzupelnienia wlasnymi
przemysleniami przys$wiecala autorom podczas prac nad niniejszym komentarzem.

Publikacja przeznaczona jest dla wszystkich 0sdb stykajacych sie z problemami szeroko po-
jetego rynku finansowego: nie tylko z jego czescig ubezpieczeniowa i bankows, ale réwniez
dziatalnoscig funduszy i towarzystw emerytalnych, instytucji pozyczkowych czy spotdziel-
czych kas oszczednos$ciowo-kredytowych. Wydaje sie, ze to pracownicy wspomnianych

' Dz.U. 22023 r. poz. 1809 ze zm.
> Dz.U. poz. 2640.
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Przedmowa

podmiotéw najczesciej beda do niej siegad, jakkolwiek jej zawartos$¢ powinna zaciekawi¢
réwniez sedzidw, radcdw prawnych, adwokatow, a takze wszystkich konsumentdow, ktorzy
chcieliby uzupetni¢ swoja wiedze.

Zyczymy Paristwu, by czas spedzony przy tej lekturze byt nie tylko pouczajacy, ale réwniez
przyjemny.

dr Grzegorz Dybata
dr Kamil Szpyt
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mowa wyplaty swiadczen przez ubezpieczyciela, ,,Acta Universitatis Lodziensis” 2013/72; Stefanicki R., Kilka uwag
na temat ustawy o rozpatrywaniu reklamacji, ,Radca Prawny” 2016/3; Stefanicki R., Ochrona zbiorowych intere-
sow konsumentow w zakresie ustug ptatniczych, PPH 2018/10; E. Baginska, W.W. Mogilski, M. WatachowskaU-
rbanczyk A., Reklamacje [w:] Nowe zasady dystrybucji ubezpieczet. Zagadnienia prawne, red. ]. Pokrzywniak,
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Art. 1 Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego...

Warszawa 2018; Zedler E, Niektére cywilnoprawne problemy ochrony praw konsumenta, ,Palestra” 1983/5-6;
Ziemiak M.P, Od zwyklego ubezpieczajgcego przez konsumenta do klienta, czyli o ewolucji ochrony kontrahentow
ubezpieczycieli w prawie polskim [w:] O dobre prawo dla ubezpieczen. Ksigga jubileuszowa Profesora Eugeniusza
Kowalewskiego, red. E. Bagiriska, W.W. Mogilski, M. Watachowska, Torur 2019; Zygadlo A., Zmiana stopy opro-
centowania rachunkéw bankowych bedgcych rachunkami platniczymi, M.Pr.Bank. 2012/11.

[Przedmiot ustawy]

o

w

Ustawa okresla zasady:
1) rozpatrywania reklamacji przez podmioty rynku finansowego, skltadanych
przez klientow tych podmiotow;
2) dzialania Rzecznika Finansowego;
3) funkcjonowania Funduszu Edukacji Finansowej, zwanego dalej ,,Funduszem”
oraz Rady Edukacji Finansowe;j.

. Tytul. Obecny tytul ustawy obowiazuje od 16.02.2022 r. i zostal wprowadzony ustawa

z 1.12.2022 r. o zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finan-
sowego i o Rzeczniku Finansowym oraz niektorych innych ustaw. Wspomniana modyfi-
kacja wynika ze zmiany nazwy funduszu edukacyjnego, ktérego dysponentem jest obecnie
minister wlasciwy do spraw instytucji finansowych. Zaréwno w doktrynie, jak i orzecznic-
twie akt ten jest czgsto potocznie nazywany ,,ustawg reklamacyjng”

Przedmiot ustawy. Komentowany przepis okresla zakres przedmiotowy regulacji, a mia-
nowicie ustalenie zasad: rozpatrywania reklamacji przez podmioty rynku finansowego
(sktadanych przez klientdéw tych podmiotéw), dziatania Rzecznika Finansowego oraz funk-
cjonowania Funduszu Edukacji Finansowej. Sam akt prawny ma przy tym charakter hory-
zontalny, tj. obejmuje swoim zakresem wszystkie sektory rynku finansowego uregulowane
ustawami o charakterze szczeg6lnym'. Jednoczesnie jego relacja z ustawami i ustalenie po-
miedzy nimi zalezno$ci lex specialis—lex generalis moze nastrecza¢ pewnych probleméw.

Geneza uchwalenia ustawy. Dnia 5.08.2015 r. Sejm RP przyjal ustawe o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym?. Jak wskazano
w uzasadnieniu do jej projektu, celem przys$wiecajacym uchwaleniu wspomnianej ustawy
bylo podwyzszenie poziomu ochrony osdb korzystajacych z ustug finansowych poprzez
ustawowe ujednolicenie trybu i terminéw rozpatrywania przez podmioty rynku finan-
sowego reklamacji skfadanych przez ich klientéw w ramach procedur skargowych oraz
powolanie instytucji Rzecznika Finansowego majacego za zadanie dziatanie na rzecz ochro-
ny tychze klientéw®. Stwierdzono réwniez, Ze w dwczesnym stanie prawnym, w ramach
szeregu ustaw sektorowych tworzacych szkielet prawny rynku finansowego, brakowato

R. Stefanicki, Kilka uwag na temat ustawy o rozpatrywaniu reklamacji, ,Radca Prawny” 2016/3, s. 74.

Tekst pierwotny: Dz.U. poz. 1348 ze zm.

Poselski projekt ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finan-
sowym, VII kadencja, druk sejm. nr 3430, s. 16.
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Rozdzial 1. Przepisy ogélne Art. 1

unormowan sankcjonujgcych procedury reklamacyjne i narzucajgcych na podmioty rynku
finansowego obowiazek kontaktu z klientem wnoszacym wspomniany srodek. W efekcie,
na skutek braku rzeczonych unormowan, przedstawionych expressis verbis w przepisach
i obejmujacych caly rynek finansowy, wytworzy! sie stan zupelnej dowolnosci w kwestii
terminow i zasad ustosunkowywania si¢ do skarg (zazalen, wnioskow) klientéw w ramach
szeroko pojetej procedury reklamacyjnej*. Swoistym panaceum na rzeczone nieprawidfo-
wosci miata by¢ wlasnie komentowana ustawa. Niestety, pomimo tak szczytnych zalozen,
znaczna czg$¢ rozwigzan zawartych w nowo uchwalonym akcie prawnym zrodzita istotne
kontrowersje w doktrynie®. Jednym z powodéw wspomnianego stanu rzeczy bylo najpraw-
dopodobniej niezwykle szybkie tempo prac nad ustaws, niewymuszone jednoczesnie zad-
nymi obiektywnymi czynnikami (np. wymogiem terminowej implementacji aktéw prawa
unijnego do porzadku krajowego, gdyz rozwiazania zawarte w komentowanym akcie praw-
nym stanowily autorski pomyst polskiego ustawodawcy)®. W efekcie ustawa reklamacyjna
byla wielokrotnie nowelizowana, co nie zniwelowato jednak wigkszosci z najistotniejszych,
wysuwanych wobec zawartych w niej regulacji, zarzutow.

. Termin wejscia w Zycie przepisow. Komentowana ustawa zostala ogloszona w Dzienniku
Ustaw 10.09.2015 r. W efekcie art. 62 u.r.r. wszedl w zycie z dniem 11.09.2015 r., przepisy
rozdziatu 4 - z dniem 1.01.2016 ., a pozostale przepisy ustawy — w dniu 11.10.2015 r.”

. Pojecie reklamacji. Obowiazujaca na gruncie ustawy reklamacyjnej definicja reklama-
cji zostata zawarta w art. 2 pkt 2. Zgodnie z nig przez wspomniane pojecie nalezy ro-
zumie¢ ,wystgpienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez jego klienta,
w ktérym klient zglasza zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych przez podmiot rynku
finansowego™®. Wbrew pozorom prawidlowe i precyzyjne zdefiniowanie pojecia reklama-
cji ma o wiele wigksze znaczenie praktyczne, niz mogloby sie wydawac na pierwszy rzut
oka. Z jednej strony bedzie ono statuowaé dopuszczalno$¢ dalszej drogi sadowej przed
sadami powszechnymi, a z drugiej domniemania przewidziane w komentowanej ustawie
(w szczegdlnosci art. 8 w.r.r.). Zasady rozpatrywania reklamacji przez podmioty rynku
finansowego (tj. tzw. postepowanie reklamacyjne) zostaly uregulowane w art. 3-10 w.r.r.’

. Podmioty rynku finansowego. Ustawodawca zdecydowal si¢ na wskazanie zamknigte-
go, enumeratywnego katalogu podmiotéw rynku finansowego w art. 2 pkt 3 w.r.r. W ich
sktad wchodzg m.in. krajowe i zagraniczne banki oraz oddzialy tych ostatnich, oddziaty

* Poselski projekt ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finan-
sowym, VII kadencja, druk sejm. nr 3430, s. 16.

° Zob. m.in. E. Kowalewski, M.P. Ziemiak, Ustawa reklamacyjna a obrét ubezpieczeniowy, cz. 1, Wiad.Ubezp.
2015/3, s. 21-52; E. Kowalewski, M.P. Ziemiak, Ustawa reklamacyjna a obrot ubezpieczeniowy, cz. 2,
Wiad.Ubezp. 2018/1, s. 3-14; R. Stefanicki, Kilka uwag..., s. 73-92.

¢ R. Stefanicki, Kilka uwag..., s. 74.

7 Zob. komentarz do art. 64 u.r.r.

& Zob. szerzej: komentarz do art. 2 u.r.r.

° Zob. szerzej: komentarz do art. 3-10 w.r.r.
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Art. 2 Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego...

instytucji kredytowych i instytucji finansowych, krajowe i zagraniczne zaklady ubezpie-
czen oraz Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny i Polskie Biuro Ubezpieczycieli Komu-
nikacyjnych'.

7. Rzecznik Finansowy. Rzecznik Finansowy jest podmiotem administracji publicznej''.
Z kolei w ujeciu systemowym rynku finansowego Rzecznik Finansowy jest szczegdlne-
go rodzaju instancjg odwolawczg w trybie rozpatrywania reklamacji przez podmioty
rynku finansowego'2. Zostat on wprowadzony do polskiego porzadku prawnego ustawa
reklamacyjna"® i zastapil dzialajacego wczesniej Rzecznika Ubezpieczonych (przy jed-
noczesnym rozszerzeniu jego kompetencji). Zasady jego funkcjonowania, jak rowniez
ramy prawne dziatania i obowiazki Biura Rzecznika Finansowego zostaly uregulowane
wart. 11-34 u.r.r.”

8. Fundusz Edukacji Finansowej. Jest to fundusz celowy, ktérego dysponentem jest obecnie
minister wlasciwy do spraw instytucji finansowych (wczesniej byl nim Rzecznik Finanso-
wy). Zasady jego funkcjonowania zostaly uregulowane w art. 43f-43i uw.r.r.””

9. Rada Edukacji Finansowej. Jest to organ dzialajacy przy ministrze wlasciwym do spraw
instytucji finansowych, ktdry realizuje zadania z zakresu edukacji finansowej. Zasady
funkcjonowania Rady zostaly uregulowane w art. 43j—43k u.r.r.'

[Definicje]

Uzyte w ustawie okreslenia oznaczaja:
1) klient podmiotu rynku finansowego:

a) bedacego osoba fizyczng ubezpieczajacego, ubezpieczonego, uposazonego
lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia, spadkobierce posiadajacego
interes prawny w ustaleniu odpowiedzialno$ci lub spelnieniu $wiadczenia
z umowy ubezpieczenia,

b) osobe fizyczna dochodzaca roszczen na podstawie przepiséw ustawy z dnia
22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komuni-
kacyjnych (Dz. U. z 2022 r. poz. 2277 i 2640 oraz z 2023 r. poz. 1123) od

10 Zob. szerzej: komentarz do art. 2 u.r.r.

""" A. Jurkowska-Zeidler, Rzecznik Finansowy: nowa instytucja ochrony klienta na rynku ustug finansowych,
GSP 2017/38, 5. 352.

12 Zob. szerzej: B. Mrozowska-Bartkiewicz, Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym - rozwigzania prawne oraz instytucja Rzecznika
Finansowego, Pr.Asek. 2015/3, s. 92-94.

13 Zob. szerzej: komentarz do art. 54 u.r.r.

!4 Zob. szerzej: komentarz do art. 11-34 u.r.r.

1> Zob. szerzej: komentarz do art. 43f-43i u.r.r.

16 Zob. szerzej: komentarz do art. 43j-43k w.r.r.
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<)

Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego lub Polskiego Biura Ubez-
pieczycieli Komunikacyjnych,

czlonka funduszu emerytalnego lub osob¢ uprawniona w rozumieniu ustawy
z dnia 28 sierpnia 1997 r. o organizacji i funkcjonowaniu funduszy emery-
talnych (Dz. U. z 2023 r. poz. 930), uczestnika pracowniczego programu
emerytalnego lub osob¢ uprawniona w rozumieniu ustawy z dnia 20 kwietnia
2004 r. o pracowniczych programach emerytalnych (Dz. U. z 2023 r. poz. 710),
oszczedzajacego lub osobe uprawniong w rozumieniu ustawy z dnia 20 kwiet-
nia 2004 r. o indywidualnych kontach emerytalnych oraz indywidualnych
kontach zabezpieczenia emerytalnego (Dz. U. z 2022 r. poz. 1792), osobe
otrzymujaca emeryture kapitalowa w rozumieniu ustawy z dnia 21 listopada
2008 r. o emeryturach kapitatowych (Dz. U. z 2018 r. poz. 926) oraz uczest-
nika PPK lub osobe¢ uprawniong w rozumieniu ustawy z dnia 4 pazdziernika
2018 r. o pracowniczych planach kapitalowych (Dz. U. z 2023 r. poz. 46),

d) bedacego osoba fizyczng klienta banku, czlonka spoldzielczej kasy oszczed-

e)

f)

nosciowo-kredytowej, klienta instytucji platniczej, klienta malej instytucji
platniczej, klienta dostawcy $wiadczacego ustuge dostepu do informacji
o rachunku, klienta dostawcy $swiadczacego wylacznie ustuge dostepu do
informacji o rachunku, klienta biura ustug ptatniczych, klienta instytucji pie-
nigdza elektronicznego, klienta oddzialu zagranicznej instytucji pienigdza
elektronicznego, klienta instytucji kredytowej, klienta instytucji finansowe;j,
uczestnika funduszu inwestycyjnego, inwestora alternatywnej spotki inwe-
stycyjnej, klienta firmy inwestycyjnej, klienta instytucji pozyczkowej, klienta
posrednika kredytu hipotecznego, klienta posrednika kredytowego, klienta,
o ktérym mowa w art. 2 ust. 1 lit. g rozporzadzenia 2020/1503, oraz klien-
ta przedsiebiorcy wykonujacego dziatalno$¢ lombardowa, o ktérym mowa
w ustawie z dnia 14 kwietnia 2023 r. o konsumenckiej pozyczce lombardowe;j
(Dz. U. poz. 1285),

bedacego osobg fizyczna klienta brokera ubezpieczeniowego albo bedace-
go osobg fizyczng klienta agenta ubezpieczeniowego lub agenta oferujacego
ubezpieczenia uzupelniajace, w rozumieniu ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r.
o dystrybucji ubezpieczen (Dz. U. z 2023 r. poz. 1111), wykonujacych czyn-
nosci agencyjne na rzecz wiecej niz jednego zakladu ubezpieczen w zakresie
tego samego dzialu ubezpieczen, zgodnie z zalacznikiem do ustawy z dnia
11 wrzesnia 2015 r. o dzialalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Dz. U.
7 2023 r. poz. 656, 614 i 825) w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong
ubezpieczeniowa,

osobe uprawniong w rozumieniu art. 2 pkt 6 ustawy z dnia 7 lipca 2023 r.
o ogolnoeuropejskim indywidualnym produkcie emerytalnym (Dz. U.
poz. 1843),

g) oszczedzajacego w rozumieniu art. 2 pkt 7 ustawy z dnia 7 lipca 2023 r.

o ogolnoeuropejskim indywidualnym produkcie emerytalnym;
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