11.5. Polubowne rozwigzywanie sporéw z konsumentami
ustug finansowych
(Roéza Milic-Czerniak)

W sytuacji, gdy przedsiebiorca nie uznat reklamacji konsumenta, a ten nie
zgadza sie z jego decyzja, moze zwrdcic si¢ o mediacje lub rozstrzygnigcie do sadu
polubownego, a wige skorzystaé z alternatywnych metod rozstrzygania sporéw.

5 Ibidem.

7 Sprawozdanie z dzialalnosci Rzecznika Ubezpieczonych w 2014 roku, http:/www.rzu.-
gov.pl/publikacje/sprawozdania.

77 Sprawozdanie z dzialalnoéci Komisji Nadzoru Finansowego w 2014 roku, KNF, Warszawa
2013. https://www.knf.gov.pl/o_nas/urzad_komisji/sprawozdanie_z_dzialalnosci/index.html.


http://www.rzu.-gov.pl/publikacje/sprawozdania
http://www.rzu.-gov.pl/publikacje/sprawozdania
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Jest to postgpowanie wykorzystywane m.in. w sporach miedzy konsumentem
a przedsigbiorca bez udzialu sadu, niewymagajace zatrudnienia wyspecjalizowa-
nego prawnika. Jego kompetencje przejmuje niezalezna osoba trzecia — np. media-
tor lub arbiter’®. Regulacje dotyczace ADR traktowane s3 jako jedna z dwunastu
dzwigni na rzecz pobudzenia wzrostu gospodarczego i wzmocnienia zaufania do
jednolitego rynku unijnego. Stad konieczno$¢ upowszechnienia i rozwoju tego ro-
dzaju metod rozwigzywania sporéw krajowych i transgranicznych. Na terenie UE
powinny zosta¢ wprowadzone gwarancje dostepnosci postepowania ADR, jego ni-
skie koszty dla konsument6éw i krétki termin prowadzenia postepowania. Postepo-
wanie ADR nie ma jednak zastgpowac drogi sadowej, ale by¢ catkowicie dobro-
wolne dla obu stron sporu. Postegpowanie w ramach ADR powinno zosta¢ zakon-
czone w terminie 90 dni kalendarzowych (od otrzymania przez podmiot ADR pel-
nej skargi z calg istotng dokumentacjg), a w przypadku szczegdlnie zawitych spo-
réw czas postgpowania moze zosta¢ wydtuzony o kolejne 90 dni (sprawa nie moze
trwaé jednak dluzej niz 6 miesiecy)’. Jest to znaczne skrécenie czasu postepowa-
nia, gdyz jak wskazuja obserwatorzy postepowan sagdowych na terenie UE, obecnie
takie postgpowania trwaja $rednio 500 dni.

Zgodnie z unijnymi regulacjami, uzupetnieniem systemu ADR bedzie ODR
(Online Dispute Resolution)®’, a wigc elektroniczna platforma umozliwiajaca kon-
sumentowi (korzystajacemu z transgranicznej umowy sprzedazy lub umowy o $wiad-
czeniu ustug zawartej internetowo) zgloszenie zazalenia podmiotowi rozpatrujg-
cemu spory z przedsigbiorcg takze w kraju zamieszkania. Skarge bedzie mozna
zlozy¢ droga elektroniczna, wypetniajac specjalny formularz. Bedzie ona kiero-
wana do wybranej przez obie strony jednostki rozpatrujgcej spér. Informacja o roz-
strzygnigciu sporu zostanie rowniez dostarczona przez internet. Sprzedawca w umo-
wie oraz na stronie internetowej bedzie zobowigzany umiesci¢ informacje o wyra-
zeniu zgody na polubowne rozpatrzenie ewentualnej skargi oraz wskaza¢ jednostke,
ktéra bedzie rozstrzygaé spér (implementacja rozporzadzenia ODR do 9 stycznia
2016 roku).

8 Néstoruk LB., Prawo konsumenckie w Polsce i Unii Europejskiej, C.H. Beck, Warszawa
2011.

7% Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE z dnia 21 maja 201 3 r. w sprawie
alternatywnych 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. Termin implementacji
dyvrektywy ADR uplynat 9 lipca 2015 roku.).

80 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia 21 maja 2013
r. w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporow konsumenckich oraz zmiany rozporzadze-
nia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (rozporzadzenie w sprawie ODR w sporach konsu-
menckich), Dz.Urz. UE L. 165 z 18 czerwca 2013.
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Do najwazniejszych form rozwigzywania polubownego sporéw naleza:

— mediacje — nieporozumienie pomiedzy konsumentem a przedsigbiorcg roz-
strzygane jest przy udziale mediatora, ktory nie rozwigzuje konfliktu, a je-
dynie posredniczy w pertraktacjach mi¢dzy stronami, pomagajac im wybra¢
wspolne, wzajemnie akceptowane rozwigzanie; mediator jest bezstronng osoba
wybierang zgodnie przez strony, nie jest doradca ani rzecznikiem zadnej ze
stron, jego jedynym zadaniem jest pomoc w osiggnigciu ugody,

- arbitraz — kompetencje sadu przejmuje bezstronny specjalista — arbiter,

— komisja skargowa (koncyliacyjna) — sama formutuje propozycj¢ zatatwie-
nia sporu (w mediacji w opracowywaniu propozycji biora udziat strony
sporu); wyniki koncyliacji nie s3 obowigzujace, stanowia jedynie propozycje
dla stron, ktéra moze zosta¢ odrzucona lub by¢ przedmiotem dalszych nego-
cjacji®l.

Wsrod zalet sadownictwa polubownego wskazuje si¢ najczesciej — szybkos§é
postepowania (np. mediacja powinna zakonczy¢ si¢ na pierwszej sesji, a gdy nie
uda si¢ zawrze¢ ugody, sprawa automatycznie przekazywana jest do arbitrazu), ta-
nio$¢ (niewysoki i najczesciej z gory okreslony koszt), niejawnos¢, tatwos¢ zwia-
zana z minimum formalnosci (wystarczy wypetni¢ prosty formularz), ponadto
strony maja wptyw na wybor arbitra, a arbitrzy instruujg konsumentéw, ktérzy nie
sg reprezentowani przez profesjonalnych petnomocnikéw, o przystugujacych im
prawach w zwigzku z toczacym si¢ postgpowaniem polubownym.

Skorzystanie z ADR jest mozliwe po zakonczeniu procesu reklamacyjnego
oraz wyrazeniu przez obie strony zgody na to postgpowanie. Wyrok wydany przez
sgdy polubowne lub ugoda przed nimi zawarta majg moc prawng réwng wyrokom
sadéw panistwowych lub ugodom zawartym przed takimi sgdami (po zatwierdzeniu
przez wlasciwy miejscowo i rzeczowo sad powszechny). Dla klientéw indywidu-
alnych ustug finansowych dostepne sg nastepujace instytucje rozstrzygajgce spory
w ramach ADR:

— Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego,

— Arbiter Bankowy (Bankowy Arbitraz Konsumencki) przy Zwiagzku Bankow
Polskich,

— Sad Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych,

— Sad Izby Doméw Maklerskich,

— Sad Polubowny przy Zwigzku Bankéw Polskich,

— Sad Polubowny przy Stowarzyszeniu Krzewienia Edukacji Finansowe;j,

— Spétdzielczy Arbitraz Konsumencki przy Stowarzyszeniu Krzewienia Edu-
kacji Finansowe;j,

81 https://uokik.gov.pl/spory_konsumenckie.php#faq1369.


https://uokik.gov.pl/spory_konsumenckie.php%23faql369
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— Rzecznik Finansowy — jest uprawniony do przeprowadzania pozasgdowego
postgpowania w sprawie rozwiazywania sporéw miedzy klientem a podmio-
tem rynku finansowego, szczegbtowy tryb tego postepowania zostanie okre-
§lony w drodze rozporzadzenia®.

Na kazdym etapie sporu z przedsigbiorca konsument moze liczy¢ na bez-
platng pomoc miejskiego lub powiatowego rzecznika konsumentéw, ktéry stuzy
porads, a takze moze przygotowa¢ wniosek do instytucji ADR lub tez pozew do
sadu powszechnego.

Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego zostal powotany
w 2008 roku i zajmuje si¢ rozstrzyganiem sporéw pomiedzy uczestnikami rynku
finansowego, a wiec pomiedzy konsumentami a podmiotami podlegajacymi nad-
zorowi KNF (bankami, SKOK-ami, zaktadami ubezpieczen, towarzystwami fundu-
szy inwestycyjnych, otwartymi funduszami emerytalnymi, domami maklerskimi)®,
Kazde postgpowanie prowadzone przed Sadem Polubownym przy KNF poprze-
dzone jest mediacjg. W przypadku, gdy nie uda si¢ zawrze¢ ugody, spér automa-
tycznie przekazywany jest do arbitra Sadu Polubownego. '

Przed Sadem Polubownym rozpatrywane sg sprawy, w ktorych warto$é
przedmiotu sporu przekracza 500 zt oraz o prawa niemajgtkowe. Sklad orzekajgcy
Sadu Polubownego, a takze zespdt prowadzacy mediacje daza do zakonczenia
sprawy w terminie nie dluzszym niz 3 miesigce od daty otrzymania akt, a w sprawie
wymagajace] zasiegniecia opinii biegtego — nie dtuzszym niz 6 miesiecy®*. Oplata
za mediacje jest zalezna od wartosci przedmiotu sporu i wnoszona jest przez kazda
ze stron sporu. W przypadku zawarcia porozumienia strony odzyskuja 70% wpta-
conej kwoty. Jezeli za$ nie uda si¢ wypracowac ugody oplata za postepowanie nie
podlega zwrotowi. Optata wpisowa dla konsumenta wynosi 250 z} (opfata stata)®.
Od wyroku Sadu Polubownego nie przystuguje apelacja.

Do Sadu Polubownego przy KNF ztozono w 2014 roku 347 wnioskéw, przy
czym o postepowanie mediacyjne — 280, a o postgpowanie arbitrazowe 67 — wnio-
skéw. Ponad potowa (198) wnioskdéw dotyczyta zakladow ubezpieczeniowych (od-
mowy lub czg$ciowej odmowy wyptaty odszkodowania lub $wiadczenia — 175),
a nastgpnie bankow (134 — dotyczyly glownie realizacji umowy kredytowej lub
pozyczkowej (71 wnioskdéw)). Relatywnie czesto klienci skarzyli takze na brak pet-
nej informacji, w tym nierzetelne wypetnianie obowigzkow informacyjnych doty-

82 Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji..., op. cit.

83 Komisja Nadzoru Finansowego zostata zobowigzana do powolania Sadu Polubownego na
podstawie art. 18 ustawy z dnia 21 lipca 2006 roku o nadzorze nad rynkiem finansowym (Dz.U. Nr
157, poz. 1119 ze zm.).

8 http://www.knf.gov.pl/Images/regulamin_12_03_tcm75-33696.pdf.

8 http://www.knf. gov.pl/regulacje/Sad_Polubowny/tarfa.html.
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czacych produktéw inwestycyjnych lub inwestycyjno-ochronnych (48). Srednia
wartoéé przedmiotu sporu wynosita 110 tys. z1%.

Bankowy Arbitraz Konsumencki— dziata od 2002 roku przy Zwiagzku Ban-
kéw Polskich i zajmuje sig rozwigzywaniem probleméw klientéw z bankami z ty-
tutu niewykonania lub nienalezytego wykonania czynnosci bankowych. Przedmio-
tem postepowania przed Arbitrem Bankowym moga by¢ wylacznie spoty o warto-
$ci przedmiotu sporu do 8000 zt. Wszczecie postgpowania nastgpuje na wniosek
konsumenta. Do wniosku nalezy dotaczy¢é dokument potwierdzajacy zakonczenie
postepowania reklamacyjnego w banku lub o§wiadczenie konsumenta, ze w termi-
nie 30 dni nie uzyskat z banku odpowiedzi na swoja skarge oraz dowod uiszczenia
optaty w kwocie 50 zt (lub 20 zi, gdy warto$¢ sporu jest nizsza niz 50 zt). W przy-
padku wygranej konsumenta, bank przegrywajacy sprawe zobowiazany jest zwro-
cié te oplate. Jezeli za$ zostata zawarta ugoda konsument otrzymuje zwrot polowy
wplaconej kwoty. Postepowanie toczone przed Arbitrem moze sig zakonczy¢ ugodg
lub tez wygrang jednej ze stron. Jezeli bank przegra, nie ma on mozliwosci odwo-
tania si¢ od decyzji Arbitra. Z kolei w przypadku przegranej konsumenta ma on
prawo skierowaé sprawe do sgdu powszechnego. W takiej sytuacji rozstrzygnigcie
Arbitra obie strony mogg potraktowa¢ jako opini¢ prawna®’.

W 2014 roku wptynety do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego 1402
wnioski, a wydano orzeczenia w 1135 sprawach, z tego: na korzys$¢ klienta — 161,
zakonczonych ugodg pomigdzy stronami sporu — 38, na korzys¢ banku — 372, za-
koficzonych zwrotem lub odrzuceniem wniosku — 564. Klienci sktadali reklamacje
gltéwnie na obstuge: kredytéw bankowych (767), rachunkéw i lokat bankowych
(303), obrét platniczy, w tym réznego rodzaju karty bankowe (215). Srednia war-
to$¢ przedmiotu sporu wynosita 4612 zt, natomiast $redni czas rozpatrywania sporu
-91 dni®,

Sad Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych rozstrzyga spory po-
wstate mi¢gdzy konsumentami a zakladami ubezpieczen, powszechnymi towarzy-
stwami emerytalnymi, Ubezpieczeniowym Funduszem Gwarancyjnym oraz Pol-
skim Biurem Ubezpieczycieli Komunikacyjnych, gdy wartos¢ sporu jest wyzsza
niz 1000 z, po otrzymaniu wniosku o wszczecie postepowania, tacznie z dokumen-
tami istotnymi dla sprawy, dowodem uiszczenia oplaty rejestracyjnej oraz wskaza-
niem arbitra z listy arbitréw. W celu poddania sporu pod sad polubowny konieczne
jest uiszczenie nastgpujacych oplat: rejestracyjnej — 15 zt (bezzwrotna i wnoszona

8 Sprawozdanie z dzialalnosci Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego
w 2014 r. http://www.knf.gov.pl/regulacje/Sad_Polubowny/index.jsp.

87 Regulamin Arbitrazu Bankowego. www.zbp.pl.

88 Informacja o dzialalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w 2014 roku. Warszawa
2015, http://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/arbiter_bankowy/sprawozdania/sprawoz-
danie BAK za 2014_-_FINAL.pdf.
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przez wnioskodawce); arbitrazowej — od 100 do 3000 ztotych (w zaleznosci od
wartosci sporu), wnoszona przez wnioskodawce po wyrazeniu zgody ubezpieczy-
ciela na sad polubowny, a takze zaliczki na poczet dodatkowych czynnosci (np.
koszty przygotowania opinii biegtych).

Do Sgdu Polubownego przy RU skierowanych zostato w 2014 roku 27 wnio-
skéw, przy czym wszystkie wnioski dotyczyly postepowania polubownego. Wigk-
szo$¢ wnioskéw dotyczyla ubezpieczen na Zycie, gléwnie ubezpieczefi z UFK.
Sposréd 38 spraw rozpatrywanych w 2014 roku zdecydowana wigkszos$¢ zostata
umorzona ze wzgledu na odmowe rozstrzygnigcia sporu przez Sad Polubowny
(21), tylko w przypadku 1 sprawy zaklad ubezpieczen wyrazit zgode na postepo-
wanie pozasadowe, 10 spraw umorzono ze wzgledu na uchybienia formalne,
a 6 spraw jest w toku®.

Koszty postepowania ponosi strona przegrana. Wyrok sagdu polubownego wigze
strony, jednak jest wykonalny dopiero po zatwierdzeniu go przez sad powszechny.
Oznacza to, ze gdy przegrany uchyla si¢ od wykonania postanowien wyroku sadu
polubownego, aby dokona¢ egzekucji decyzji nalezy wnies¢ do wlasciwego sadu
powszechnego wniosek o stwierdzenie wykonalno$ci orzeczenia sadu polubow-
nego lub ugody zawartej przed nim. Wniosek rozpatrywany jest w ciagu trzech dni.
Oplata sgdowa wynosi 300 zt. Po nadaniu przez sad klauzuli wykonalnosci moz-
liwa jest egzekucja orzeczonych zobowigzan.

W zakresie kompetencji Sadu Izby Domoéw Maklerskich lezy rozstrzyga-
nie spor6w o prawa majatkowe z zakresu publicznego obrotu papierami wartoscio-
wymi, a takze sporéw w przypadku naruszenia przez dom maklerski (cztonka Izby
Doméw Maklerskich) m.in. zasad etyki lub zasad rzetelnego wykonywania dzia-
falnosci gospodarczej oraz postanowien Kodeksu Dobrej Praktyki Przedsiebiorstw
Maklerskich. Spory majgtkowe moga by¢ rozpoznawane w postgpowaniu polu-
bownym oraz uproszczonym (gdy warto$¢ nie przekracza kwoty 20 000 zt). Klient
domu maklerskiego moze si¢ nie zgadza¢ z trescig wyroku postepowania uprosz-
czonego i skierowa¢ sprawe do rozpoznania przez sad powszechny. Dla domu ma-
klerskiego wyrok ten jest jednakze wiagzacy.

Sad Polubowny (Arbitrazowy) przy Zwiagzku Bankéw Polskich zostat
powotany w 1992 roku. Od czasu powotania do roku 2014 Sad rozpoznal niewiele,
bo zaledwie ponad 100 sporéw®. Optaty za czynnosci Sadu sg dosyé wysokie (np.
sama opfata rejestracyjna wynosi 2000 z}).>' Sad ten rozstrzyga jednak najczesciej
sprawy migdzy bankami a przedsi¢biorcami, a nie klientami indywidualnymi.

8 Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika Ubezpieczonych..., op. cit.

90 Regulamin Sadu Polubownego obowigzujacy od 18 kwietnia 2012 r. www.zbp.pl.

9! http://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/sad_polubowny/Tarvfa_oplat_za -
czynnoci_Sadu_Polubownego 091012.pdf.
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Rozstrzyganiem sporow konsumentéw ze Spétdzielczymi Kasami Oszczed-
no$ciowo-Kredytowymi (SKOK) zajmuja si¢ Spéldzielczy Arbitraz Konsu-
mencki (przy wartosci przedmiotu sporu nie wyzszej niz 8 tys. zt) oraz Sad Polu-
bowny przy Stowarzyszeniu Krzewienia Edukacji Finansowej, ktére dzialajg
réwniez na podstawie: zapisu na Sad Polubowny; zlozenia przez czlonka kasy
wniosku o zawarcie ugody przed Sagdem Polubownym w postgpowaniu ugodowym,
lub tez wniosku o przeprowadzenie mediacji. Sad Polubowny zostal powotany
w 2006 roku do rozstrzygania spor6w nie tylko ze swoimi cztonkami (klientami),
lecz réwniez sporéw z pracownikami oraz pomiedzy Kasami. Sad pobiera nastgpu-
jace opflaty: administracyjng; arbitrazowa i mediacyjng oraz zaliczke na wydatki
arbitrazowe i mediacyjne®?. W roku 2014 nie wptyngt zaden pozew do Sadu Polu-
bownego przy SKEF. Do Spéldzielczego Arbitrazu Konsumenckiego wplynety
w 2014 roku 23 wnioski, z czego w trzech przypadkach uznano roszczenie konsu-
menta za zasadne®*.

Dla konsumentéw korzystajacych z ustug finansowych za granicag Komisja
Europejska powotata w 2001 roku instytucje FIN-NET. Jest to sie¢ faczaca insty-
tucje pomagajgce w sporach transgranicznych rozstrzyganych poza sadem w za-
kresie ustug finansowych. W jej skiad wchodzg przedstawiciele krajow Unii Euro-
pejskiej oraz Islandii, Lichtensteinu i Norwegii. Aktualnie sie¢ fin-net posiada 57
czlonkéw z 25 krajéw. Nie maja swoich przedstawicieli w fin-net takie kraje jak:
Butgaria, Cypr, Lotwa, Stowacja, Stowenia oraz Rumunia. Ze strony Polski czton-
kiem sieci fin-net sg: Bankowy Arbitraz Konsumencki (Banking Ombudsman),
Rzecznik Finansowy oraz Sad Polubowny przy KNF. Najwigcej reprezentantéw
w fin-net majg Niemcy (11). Wigkszos¢ krajéw europejskich ma jednego (10) lub
dwoch (7) cztonkéw, jak np. Wielka Brytania (Financial Ombudsman Service)®™.

Korzystajacy z systemu fin-net moze uzyska¢ informacje o prawach konsu-
menta przystugujacych mu w sporze z instytucja $wiadczaca ustugi finansowe,
a gtéwnie o pozasagdowych sposobach rozwigzywania sporéw, ich kosztach, a takze
o wiasciwej instytucji i jezyku, w jakim postgpowanie bedzie przeprowadzane.
Konsument moze ztozy¢ skarge do instytucji krajowej, ktora przesle ja do whasci-
wej jednostki albo wystaé jg bezposrednio do instytucji w kraju, ktérego sprawa
dotyczy.

W 2012 roku czitonkowie Fin-net obstuzyli 2727 transgranicznych spraw,
z ktdérych najwigcej (49%) dotyczyto sektora bankowego (1325), a nastepnie sektora

52 http://www.skef, pl/arbitraz-sad-polubowny/sad-polubowny/.

%3 Sprawozdanie z dzialalnosci Stowarzyszenia Krzewienia Edukacji Finansowej za 2014 rok.
http://www.skef.pl/o-stowarzyszeniu/sprawozdania-z-dzialalnosci/.

% FIN-NET activity report 2012. European Commission, Financial Institutions, Brussels,
September 2013, http://ec.europa.eu/internal_market/fin-net/docs/activity/2012_en.pdf, dostep:
18.07.2015.
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ubezpieczeniowego (919) oraz sektora inwestycyjnego (318). Liczba skarg obstu-
giwanych przez Fin-net systematycznie wzrasta —w latach 20072012 wzrosta pra-
wie trzykrotnie (262%).

Polubowne rozpatrywanie spraw jest nadal, jak pokazata powyzsza analiza,
dos¢ rzadko wybierang forma dochodzenia sprawiedliwoscei przez konsumentow
ustug finansowych, gléwnie z powodu braku zgody na sad polubowny wyrazanej
przez instytucje finansowe. Wprowadzenie domniemanej zgody przedsigbiorcy na
sad polubowny w sporach z konsumentami rozszerza znacznie wykorzystywanie
tego sposobu rozstrzygania sporéw. Rozwigzanie takie znane jest w innych parn-
stwach EOG (Europejski Obszar Gospodarczy — UE oraz Norwegia, Lichtenstein
i Islandia). Przyktadem jest Norwegia, gdzie wprowadzono mechanizmy obligu-
jace przedsigbiorcéw do uczestniczenia w procedurze ADR bez wzgledu na zakres
. przedmiotowy sporu. W niektdrych krajach (m.in. w Austrii, Holandii, Irlandii)
przedsigbiorcy sg zobowiagzani do wzigcia udziatu w procedurze ADR tylko w za-
kresie sporéw dotyczacych niektorych branz (najczesciej telekomunikacyjnej i ustug
finansowych).

W ustawodawstwie polskim wprowadzono takze odstepstwo od wyrazenia
zgody przez instytucje finansowa na pozasgdowe postgpowanie. W sytuacji bo-
wiem, gdy Rzecznik Finansowy przeprowadza postepowanie pozasadowe w spra-
wie rozwigzania sporu na wniosek klienta podmiotu rynku finansowego, to ,,Udziat
podmiotu rynku finansowego w postepowaniu jest obowigzkowy” (art. 37)%.

W celu upowszechniania polubownego rozstrzygania sporéw na rynku finan-
sowym w drodze mediacji KNF ustanowit wyr6znienie Instytucja finansowa przy-
jazna mediacji, przyznawane instytucji, ktora publicznie deklaruje i faktycznie wy-
korzystuje w danym roku wole polubownego rozwigzywania sporéw ze swoimi
klientami poprzez mediacj¢®.

Systemy pozasadowego rozstrzygania sporéw powinny by¢ rozwijane i upo-
wszechniane zar6wno przez organizacje biznesowe, zwigzki przedsigbiorcow lub
organizacje konsumenckie, jak réwniez poprzez stymulacje rozwoju procedur me-
diacyjnych w ramach struktur administracji®’. Do tej pory nie byly one zbyt czesty
forma rozstrzygania sporow w sektorze finansowym, gléwnie z powodu braku
zgody na sad polubowny instytucji finansowych. Przeszkode t¢ usuwa cz¢Sciowo
powotanie Rzecznika Finansowego, wyposazonego w kompetencje pozasagdowego
rozsirzygania sporéw niewymagajgce pozyskiwania takowej zgody.

% Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 . 0 rozpatrywaniu reklamacji..., op. cit,

% Sprawozdanie z dzialalnosci Sadu Polubownego..., op. cit.

9T Frackowiak J., Stefanicki R. (red.), Ochrona konsumenta w prawie polskim na tle koncepcji
effet utile, Gaskor, Uniwersytet Wroctawski, Wroctaw 2011.
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Podsumowanie

Ponad dwustuletnia juz historia ochrony konsumenta oraz ponad pigdziesie-
cioletnia historia szerszego zaangazowania sie¢ panstw w ochrong intereséw konsu-
mentow, w tym konsumentdw ustug finansowych pokazuje wyraznie, iz optymi-
styczna wiara w niewidzialng reke kapitalizmu, regulujacg rownos$¢ intereséw uczest-
nikow rynku nie wytrzymuje konfrontacji z rzeczywistoscia. Konsument, jako stab-
szy uczestnik rynku, pomimo swojej przewazajacej liczebnosci, potrzebuje ochrony
harmonijnie wspétpracujacych instytucji pafistwowych, spotecznych oraz branzo-
wych. Ochrona ta wymaga zaréwno uzupeiniajgcych si¢ i zsynchronizowanych re-
gulacji prawnych, wspdtregulacji, jak i samoregulacji, a takze inicjatyw utatwiajg-
cych korzystanie z zapiséw regulacyjnych. Instytucje te wspiera¢ powinien, $wia-
domy swoich decyzji, wyedukowany i wiasciwie poinformowany, konsument.

Nalezy podkresli¢, iz w wielu przypadkach implementacja prawa unijnego
na rynku finansowym nie jest jedynie implementacja sensu stricto (w waskim zna-
czeniu)®®, lecz coraz czgséciej implementacjg sensu largo, gdyz obejmuje réwniez
czynnosci faktycznie stuzace jej realizacji, co zapewnia wigksza efektywno$¢ i sku-
tecznos¢ prawa europejskiego w Polsce. Istotne znaczenie w tym procesie majg
inicjatywy samorzaddw sektora finansowego.

Liczne nowe czy tez modyfikacje dotychczasowych regulacji w zakresie
konsumeryzmu wyraZnie wskazujg na coraz szerszy ich zakres. Nie ograniczajg si¢
juz one prawie wylacznie do dostarczania konsumentom coraz wigcej informacji,
ale s3 uzupetniane o konieczno$¢ dostarczania informacji adekwatnych do percep-
cji konsumenta. Uwzglednia si¢ w nich rowniez prawo konsumentéw do sktadania
reklamacji, ktérych nieprawidtowe rozpatrywanie obcigzono karg pieni¢zng. Roz-
szerza si¢ takze mozliwo$¢ korzystania z pozasgdowego rozstrzygania sporé6w po-
przez powolanie Rzecznika Finansowego, wyposazonego w dodatkowe kompetencije.

% Implementacja sensu stricto oznacza uchwalenie przez polskie organy wladzy ustawy lub
ustaw (obejmuje proces od wniesienia projektu ustawy do Sejmu do jej ogloszenia Dzienniku Ustaw
RP). Fedorowicz M., Implementacja regulacji MiFID do polskiego prawa rynku finansowego — wy-
brane zagadnienia teoretyczne i praktyczne, www.repozytorium.uni.wroc.pl/dlibra/editions-con-
tent?id=49659, dostgp: 2.09.2015.
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