11.4. Skladanie reklamacji i skarg przez konsumentéow
ustug finansowych
(Réza Milic-Czerniak)

Reklamacja okreslana jest jako ,,wystgpienie skierowane do podmiotu rynku
finansowego przez jego klienta, w ktorym klient zglasza zastrzezenia dotyczace
ustug $widdczonych przez podmiot rynku finansowego™®. Reklamacja jest wigc
nastgpstwem probleméw wystepujacych w relacjach klienta z instytucja finansowa.
W sytuacji niezadowolenia z realizacji ushugi finansowej konsument ma mozliwo$¢
zlozenia reklamacji, skargi czy tez pozwu w nastgpujacych instytucjach:

85 Kasiewicz S., Kurklinski L., Szpringer W., Zasada proporcjonalnosci. Przelom w ocenie
regulacji, WIB, Warszawa 2014.
6 Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacii..., op. cit.
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w roznych jednostkach organizacyjnych instytucji finansowej, a wigc za-
réwno w komdrkach bezposredniej obstugi klienta, az po komoérki odpowie-
dzialne za proces obstugi reklamacji,

— przyjmujacych reklamacje i skargi,

— polubownego (alternatywnego) rozwigzywania sporéw (ADR — Alternatlve

Dispute Resolution),

- tradycyjnego sadownictwa panstwowego (sprawy o wartosci przedmiotu
sporu do 75 tys. zt rozpoznajg sady rejonowe, natomiast powyzej tej kwoty

— sady okregowe®’).

Najprostszym i najczesciej stosowanym sposobem rozwigzywania Sporow
powinno by¢ jednoznaczne rozstrzygniecie reklamacji konsumenta przez rézne ko-
morki instytucji finansowej. W sytuacji jednak niezadowolenia konsumenta z po-
traktowania jego reklamacji w pierwszej instancji moze on skorzysta¢ z poskarze-
nia sie w tzw. instancji trzeciej (np. u rzecznika konsumentéw, w KNF itd.), a przed
udaniem si¢ do sgdu (co nalezy traktowaé ze wzgledu na koszty i czas jako osta-
teczno$¢) — z alternatywnych metod rozwigzywania sporéw.

Polacy, na tle 28 krajéw unijnych (EU28), doswiadczaja czesciej probleméw
na rynkach ustug finansowych, stanowiacych podstawe wniesienia reklamacji
(12% wobec 9% w UE28). Problemy pojawiaja si¢ najczesciej przy korzystaniu
z rachunku bankowego, kredytéw konsumpcyjnych oraz produktéw inwestycyj-
nych. Rzadziej jednak rezygnuja ze zgloszenia skargi (odpowiednio 24% i 26%).
Bardzo czgsto skarzg sie przy tym krewnym i znajomym (45% i 29%), szczegdlnie
przy problemach zwigzanych z ubezpieczeniami. Nieco rzadziej zglaszajg rowniez
reklamacje w instytucji finansowej (57% i 60%). Zdecydowanie czgsciej jednak
zmuszeni sg kontynuowaé dochodzenie swoich roszczen w instancji trzeciej (20%
i 12%), szczeg6lnie przy problemach wystepujacych podczas korzystania z produk-
tow inwestycyjnych, kredytow konsumpcyjnych oraz ubezpieczeniach domu/miesz-
kania, a takze podczas korzystania z rachunku bankowego (tabela 11.1.).

Dla przyktadu, na problemy zwigzane z obstugg rachunkéw bankowych Au-
striacy (89%), Dunczycy (86%) oraz Szwedzi (86%) skladajg najczgsciej skargi
pracownikom bezposredniej obstugi w banku. Polacy (20%) natomiast zmuszeni
sa najczesciej do wnoszenia skarg do instancji trzeciej, podczas gdy w og6le taka
sytuacja nie wystgpila wsrdd respondentéw z Austrii, Szwecji oraz Luksemburga.
Konsument polski ponad dwukrotnie czg$ciej niz srednio konsument UE28 wnosit
skarge na rynku rachunkéw bankowych do instancji trzeciej. Podobna sytuacja wy-
stapita na rynku ubezpieczefi mieszkania. Prawie potowa konsumentéw w Polsce
Zozyta reklamacje w zaktadzie ubezpieczen (47%), a dodatkowo jeszcze w instancji
trzeciej (22%). W Niemczech dla przyktadu tyle samo respondentéw poskarzyto

67 Rokita K., Prawa konsumenta, LexisNexis, Warszawa 2009, s. 109.
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si¢ w zakladzie ubezpieczen i tylko 2% musialo si¢ udac jeszcze do instancji trze-
ciej. W Czechach natomiast 67% konsumentéw ztozylo skarge w zakladzie ubez-
pieczefi, a zaden w instancji trzeciej®.

Tabela 11.1. Odsetek respondentéw doswiadczajacych problemy oraz sktadajgcych
reklamacje na rynkach ustug finansowych w Polsce oraz w UE28

wroku 2013
Zglaszanie reklamacji X .
Niezgtaszanie do instytucji: ska_r Zenie sig
Problemy reklamacii rodzinie, znajo-
Ustuga finansowa . . mym
finansowej trzeciej

P UE P UE P UE P UE P UE
Rachunek 16 13 14 22 69 69 20 9 45 35
bankowy
Kredyty 13 10 20 27 60 55 17 13 47 33
hipoteczne
Kredyty 16 12 22 26 61 61 22 13 44 30
konsumpcyjne
Produkty 16 10 21 26 54 57 25 18 42 30
inwestycyjne
Ubezpieczenia 10 6 27 27 50 58 17 13 52 27
na zycie
Ubezpieczenia 9 6 18 27 57 62 16 8 51 27
pojazdéw
Ubezpieczenia 6 6 28 27 47 61 22 9 31 21
domu/mieszkania
Ogodlem 12 9 24 26 57 60 20 12 45 29

P —Polska UE — $rednia 28 krajéw Unii Europejskiej.

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Consumer Maket Monitoring Survey 2010-2013:In-
teragctive dashboards, http://ec.europa.eu/consumers/consumer_evidence/consumer-

_scoreboards/market_monitoring/index_en.htm.

Nizsza skfonno$¢ Polakéw do wnoszenia reklamacji do instytucji finansowych
wynika niewatpliwie z niewiary w szybkie i pozytywne jej rozpatrzenie w pierwszej
instancji oraz ze §wiadomosci, iz konieczne bedg dalsze czasochtonne odwolania.

88 hitp://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/dashboard_partl_en.htm.
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Brak pelnej informacji o liczbie oraz przedmiocie sktadanych reklamacji
w instytucjach finansowych, a takze o pozwach konsumentéw ustug finansowych
w sadach powszechnych nie pozwala bezpo$rednio okresli¢ znaczenia réznych po-
zioméw rozstrzygania sporéw w dochodzeniu praw przez konsumentéw. Wprowa-
dzenie petnej informacji o liczbie reklamacji skladanych w instytucjach finanso-
wych, jak réwniez zwyczaju umieszczania w sprawozdawczosci instytucji finanso-
wych informacji o reklamacjach konsumentéw, pozwolitoby wypehic te luke z ko-
rzyscig zaréwno dla samych instytucji, jak i konsumentow.

Na rynku polskim wzorcem godnym nasladowania jest Ergo Hestia, ktora
jako pierwszy ubezpieczyciel w Polsce co kwartal publikuje Raport Skarg i Odwo-
tan, czyli podaje ilu klientéw i dlaczego bylo na tyle niezadowolonych z ustugi, iz
zdecydowatlo si¢ ztozy¢ skarge lub odwotanie. Ujawnia w nim podstawowe wskaz-
niki dotyczace obshugi klientow: wskaznik skarg i wskaznik odwotan (w relacji do
zawartych polis). Ponadto, co niezwykle istotne, podaje, jakie wprowadzano zmiany,
w konsekwencji uwag klientoéw, by poprawi¢ jako$¢ ustug oraz uniknaé¢ podobnych
skarg w przysztosci®. W celu utatwienia dostepu do Ergo Hestii utworzono prze-
znaczony tylko dla odwotan adres e-mail, co daje gwarancj¢ rozpatrzenia odwota-
nia przez niezalezny zespdt ekspertdéw, ktory ponownie przeanalizuje zebrang do-
kumentacje.

Pozytywnym przyktadem gromadzenia informacji o reklamacjach, ich upu-
bliczniania oraz wykorzystywania w ochronie konsumentéw jest brytyjski rynek
finansowy. Financial Conduct Authority (FCA)”® zbiera i publikuje informacje
o skargach w instytucjach finansowych co p6t roku, pokazujac je w przekroju pro-
duktowym oraz podmiotowym. Na ich podstawie podejmuje réwniez decyzje
0 wzmozeniu ochrony konsumentéw. W 2014 roku do instytucji finansowych wpty-
neto 4,6 min skarg, podczas gdy w 2013 roku 5,5 mln, a rok wczesniej 6,8 min,
kiedy to bylo ich najwiecej’".

W Wielkiej Brytanii czestym dalszym (gdy konsument nie jest zadowolony
zrozpatrzenia skargi w instytucji finansowej) adresatem skarg jest Rzecznik Ustug
Finansowych (Financial Ombudsman Service — FOS), do ktérego wniesiono
w 2014/2015 (marzec) roku 330 tys. skarg (w 2014 roku byto ich 512 tys.)"™.

% http://www.ergohestia.pl/o-hestii/publikacje/publikacje.html#raporty skarg.

7 FCA powstala w 2012 roku w miejsce FSA (Financial Services Act). Niezalezna organiza-
cja nadzorcza, finansowana przez instytucje nadzorowane. Jednym z jej celéw jest zapewnienie, iz
firmy uslug finansowych zawieraja z konsumentami uczciwe transakcje. http://www.fca.org.uk/
about/why-we-do-it/our-remit/history.

! http://www.fca.org.uk/consumers/complaints-and-compensation/complaints-data.

72 Annual review of consumer complaints about: insurance, credit, banking, savings and in-
vestments. Financial Ombudsman Service, financial year 2014/2015 (March). http://www.financial-
ombudsman.org.uk/publications/ar15/ar15.pdf.
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W podobnym kierunku zmierzajg regulacje ustawodawcze na polskim rynku |
finansowym. Podmioty rynku finansowego zostaty zobowiazane do przekazywania
Rzecznikowi Finansowemu raz w roku (w ciggu 45 dni od zakonczenia roku ka- :
lendarzowego) sprawozdania dotyczacego rozpatrywania reklamacji oraz liczby :
wystapien klientéw tych podmiotéw na droge postgpowania sadowego w wyniku
nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z ich wolg (art. 33). Rzecznik bedzie natomiast .
sktadat corocznie Prezesowi Rady Ministrow sprawozdanie jawne ze swojej dzia-
falnosci oraz uwagi o stanie przestrzegania prawa i intereséw klientow podmiotéw
rynku finansowego (art. 34),

Klienci niezadowoleni z zalatwienia reklamacji w instytucji finansowej
pierwszej instancji majg mozliwo$¢ wnoszenia skarg do instytucji: 7

— dostepnych dla wszystkich klientow — rzecznicy konsumentéw; Urzad Ochrony

Konkurencji i Konsumentéw; Generalny Inspektor Ochrony Danych Osobo- -

wych; Rzecznik Praw Obywatelskich; Zwigzek Stowarzyszen Rada Re- -

klamy, Federacja Konsumentdw, Stowarzyszenie Konsumentow Polskich,
— rozpatrujacych wylacznie skargi dotyczace ustug finansowych — Komisja

Nadzoru Finansowego (Departament Ochrony Klientéw), Rzecznik Finan-

sowy (do wrzesnia 2015 Rzecznik Ubezpieczonych), Zwigzek Bankéw Pol-

skich, Komisja Etyki Bankowe;.

Sposrod trzech najczgsciej odwiedzanych przez konsumentéw ustug finan-
sowych instytucji w sytuacji pojawiania si¢ probleméw w ostatnich latach na
pierwszym miejscu znajdowali si¢ — Rzecznicy Konsumentow, a nastg¢pnie Rzecz-
nik Ubezpieczonych oraz Komisja Nadzoru Finansowego. Ustugi finansowe (tacz-
nie z ubezpieczeniowymi) stanowity w 2013 roku druga co do liczebnosci kategori¢
spraw (po ustugach telekomunikacyjnych), z ktérymi zgtaszali si¢ do nich konsu-
menci. Lacznie byto ich prawie 40 tys. (20% wszystkich spraw zgtaszanych do
Rzecznikdw), a dotyczyly m.in.: obstugi kredytdw; wprowadzania w btad lub nie-
rzetelnego informowania konsumenta o wysokosci oprocentowania i optat za pro-
wadzenie rachunkow; dochodzenia roszczen przedawnionych; zaniedban w dostar-
czaniu klientom istotnych zmian w umowach i regulaminach; opieszatego dziatania
zakladow ubezpieczen, zwiazanego z likwidacjg szkody i ustalania odpowiedzial-
nosci ubezpieczyciela oraz jej zakresu; odmowy uznania roszczenia o odszkodo-
wanie, a takZze znacznego zanizenia wysokosci przyznanego odszkodowania lub
$wiadczenia’.

Rzecznicy Konsumentdéw nie maja co prawda uprawnien w zakresie egze-
kwowania roszczen konsumentéw od przedsigbiorcow, jednakze w sytuacji gdy

3 Ustawa 2 dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji..., op. cit.

™ Dzialania Powiatowych (Miejskich) Rzecznikéw Konsumentéw w roku 2013, Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Departament Ochrony Intereséw Konsumentéw, Warszawa,
wrzesien 2014. https://uokik.gov.pl/rzecznicy konsumentow.php.
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zostaly one rozpatrzone niezgodnie ze stusznymi zadaniami konsumenta, Rzecznicy
zwracali si¢ do przedsigbiorcow o udzielenie wyjasnien i informacji, a takze usto-
sunkowanie si¢ do uwag i opinii (2727 razy odnosnie do ustug finansowych).
Rzecznicy Konsumentéw wytoczyli réwniez kilka powodztw na rzecz konsumen-
tow oraz przygotowali pozwy w imieniu konsumentow’>,

Do Rzecznika Ubezpieczonych wplyneto w 2014 roku 15,4 tys. teklamacji,
z czego co czwarta dotyczyta Dziatu I, a wigc ubezpieczen na zycie, a zdecydowana
wigkszos$¢ odnosita si¢ do Dziatu II (75%), a gtéwnie ubezpieczen komunikacyj-
nych (50%). Na uwage zastuguje systematyczny w ostatnich latach wzrost rekla-
macji na ubezpieczenia z funduszem kapitatowym (1422 w 2014 roku, a w 2011
roku bylo ich prawie trzykrotnie mniej). Na podkreslenie zastuguje réwniez to, iz
Rzecznik Ubezpieczonych podaje nie tylko informacje o najczesciej skarzonych
ustugach, ale réwniez informacje w przekroju podmiotowym, a wi¢c na jakie za-
ktady ubezpieczeniowe klienci Dziatu I i II wnosili skargi’®.

W 2014 roku do KNF wptyneto prawie 10 tys. reklamacji klientow sektora
finansowego. Najwigcej z nich 5,2 tys. (53%) dotyczyto sektora bankowego, a na-
stepnie ubezpieczeniowego (gltéwnie ubezpieczen majatkowych) 3,7 tys. (38%).
Zdecydowanie rzadziej wplywaly skargi na ustugi rynku kapitatowego (2%), firm
inwestycyjnych (1,5%), a takze OFE i funduszy inwestycyjnych (po 1%)”’.

KNF prowadzi réwniez monitoring przekazéw reklamowych, dokonujac prze-
gladu reklam emitowanych w réznych mass mediach (internet, telewizja, prasa,
portale, itd.). W 2014 roku zakwestionowata 6 przekazoéw reklamowych instytucji
finansowych, w tym 4 reklamy bankéw i 2 reklamy SKOK. Interwencja KNF
dotyczyla stosowania w reklamach sformutowan mogacych wprowadza¢ w btad
co do charakteru produktu badz zakresu $§wiadczonych ustug.



