11.3. Regulacje prawa publicznego, wspéltregulacje
oraz samoregulacje, chronigce konsumentow
w sektorze finansowym
(Roza Milic-Czerniak)

Sprawnie funkcjonujacy mechanizm konkurencji z immanentnie wbudowa-
nymi pozytywnymi cechami, takimi jak optymalizacja wykorzystania zasobéw, po-
step techniczny, podnoszenie jako$ci ustug oraz obnizanie cen, stuzy interesom
konsumentéw. Stad mozna stwierdzié, iz dobrobyt konsumentéw jest nadrzednym
celem prawa konkurencji. Osiaggnigcie tego celu wymaga jednak zaréwno systemu
ochrony przed praktykami ograniczajacymi konkurencje, jak i systemu ochrony
konsumentéw. Coraz czgsciej mozna si¢ spotkaé z opinia, iz efektywna konkuren-
cja jest wrecz niemozliwa bez skutecznej polityki ochrony konsumentéw. Znajduje
to odzwierciedlenie w potaczeniu polityki ochrony konkurencji oraz polityki ochrony
konsumentéw w jednej instytucji rzagdowej (USA, Wielka Brytania, Polska)®’.

W regulacjach ochrony konsumentéw ustug finansowych wykorzystuje si¢
zarowno regulacje prawa powszechnego, jak tez wspéiregulacj¢ (podrozdz. 11.2)
oraz samoregulacje. Te dwie ostatnie regulacje traktuje si¢ jako rozwigzania alter-
natywne w stosunku do przepiséw prawa powszechnego i uwaza za wazny rodzaj
tzw. prawa migkkiego (soff law). Nie majg one jednak charakteru substytucyjnego
wobec przepiséw prawa. Samoregulacja jest dobrowolng umowa miedzy instytu-
cjami finansowymi, zawierang w celu rozwigzania probleméw przez przyjmowanie
wzajemnych zobowiazan (w formie np. kodekséw postgpowania, inicjatyw, reko-
mendacji), ktére moga w sposéb bardziej optacalny i skuteczny prowadzi¢ do osia-
gniecia okreslonych celow?®,

Bardzo istotnym elementem samoregulacji sg kodeksy etyczne, stanowiace
podstawe zorganizowanej samokontroli przedsigbiorstw, wspdtokreslajace reguty

36 Special Eurobarometr 342. Consumer empowerment. Report Fieldwork: February — April
2010, Publication: April 2011, http://ec.europa.eu/consumers/consumer_empowerment/docs/re-
port_eurobarometer_342_en.pdf.

37 Mokrysz-Olszyfiska A., Qchrona intereséw konsumentow na rynku UE — spojrzenie z per-
spektywy ochrony konkurencji i ladu rynkowego, [w:] Frackowiak J., Stefanicki R. (red.), Ochrona
konsumenta w prawie polskim na tle koncepcji effet utile, ,,Gaskor”, Uniwersytet Wroctawski, Wro-
ctaw 2011, s. 153 i dalsze.

38 Mokrysz-Olszyfiska A., Ochrona intereséw konsumentéw na rynku UE..., op, cit., s. 157.


http://ec.europa.eu/consumers/consumer_empowerment/docs/re-port_eurobarometer_342_en.pdf
http://ec.europa.eu/consumers/consumer_empowerment/docs/re-port_eurobarometer_342_en.pdf
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,»starannos$ci zawodowe;j” — ktore to pojecie przyjete zostato w roli subkryterium
uczciwosci praktyki handlowej w dyrektywie Parlamentu Europejskiego i Rady
o nieuczciwych praktykach handlowych®. Kodeks etyczny jest niezaleznym doku-
mentem, ujmujacym podstawowe normy postepowania w organizacjach lub stan-
dardy zwigzane z wykonywaniem zawodu. Stanowi on czgsto podstawowy element
programu etycznego, nadajagcego etyce prowadzonego biznesu status najwyzszego
standardu strategicznego firmy*",

Na rynku ustug finansowych ochrona konsumentdw jest ujeta Kanonem Do-
brych Praktyk Rynku Finansowego*' ogloszonym przez KNF, a ponadto zostaty
wydane przez organizacje samorzadowe, zrzeszajace poszczegdlne grupy instytucii

.finansowych, m.in. nastgpujace kodeksy: Kodeks Etyki Bankowej wydany przez
Zwiazek Bankow Polskich, do monitoringu ktérego powotano Komisje Etyki Ban-
kowej*%; Zasady Dobrych Praktyk Ubezpieczeniowych wydane przez Polskg Izbe
Ubezpieczefi, a do ich monitoringu powotano Rade Dobrych Praktyk®’; Kodeks
Dobrych Praktyk Inwestoréw Instytucjonalnych* wydany przez Izbe Zarzadzajaca
Funduszami i Aktywami; Kodeks Dobrej Praktyki Doméw Maklerskich przyjety
przez 1zbe¢ Doméw Maklerskich®’; Zasady Dobrych Praktyk, na strazy przestrzega-
nia ktérych stoi Komisja Etyki, wydane przez Konferencj¢ Przedsigbiorstw Finan-
sowych w Polsce %,

Normeg programowa ustawodawstwa prokonsumenckiego w Polsce stanowi
art. 76 Konstytucji RP, ktéry brzmi: ,,Wladze publiczne chronig konsumentow,
uzytkownikéw i najemcéw przed dziataniami zagrazajgcymi ich zdrowiu, prywat-
nosci i bezpieczefistwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Zakres
tej ochrony okre$la ustawa™’. Artykut ten nalezy traktowaé jako norme, okresla-

jaca kierunki dziatania organéw wiadzy publicznej lub tez zasade polityki panstwa.

Nie stwarza on jednak podstawy dochodzenia jakichkolwiek roszczen (skargi kon-

stytucyjnej)*.

39 Dyrektywa 2005/29/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 maja 2005 . dotyczaca
nieuczciwych praktyk handlowych stosowanych przez przedsigbiorstwa wobec konsumentéw na
rynku wewngtrznym.

40 Gasparski W., Kodeksy i programy etvczne, [w:] Gasparski W. (red.), Biznes, etyka, odpo-
wiedzialnosé, Wydawnictwo Profesjonalne PWN, Warszawa 2012.

41 htth://www.rzu.gov.pl/z-prac-biura/Kanon_Dobrych Praktyk Rynku Finansowego 442,

42 https://zbp.pl/dla-bankow/zespoly-rady-i-komitety/dzialania-w-obszarze-legislacyjno-praw-
nym/komisja-etyki-bankowej.

3 https://piu.org.pl/zasady-dobrych-praktyk/project/132/pagination/1.

“ http://www.izfa.pl/pl/15,dokumenty-izby.html#tab-kodeksy.

4 http://www.idm.com.pl/index. php/pl/regulacje/standardy-dzialalnosci-domow-maklerskich.

46 https://www.kpf.pl/program-etyczny/zasady-dobrych-praktyk.

47 Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z 2 kwietnia 1997 r...., op. cit.

® Wegrzyn J., Prawo konsumenta do informacji w Konstytucji RP i w prawie unijnym, Wro-
claw 2013, s. 102, http://www.bibliotekacyfrowa.pl/publication/40651, dostep: 24.06.2015.


http://www.rzu.gov.pl/z-prac-biura/Kanon_Dobrych_Praktyk_Rynku_Finansowego
https://zbp.pl/dla-bankow/zespoly-rady-i-komitety/dzialania-w-obszarze-legislacyjno-praw-nym/komisj
https://zbp.pl/dla-bankow/zespoly-rady-i-komitety/dzialania-w-obszarze-legislacyjno-praw-nym/komisj
https://piu.org.p1/zasady-dobrych-praktyk/project/l32/pagination/l
http://www.izfa.p1/pl/l
http://www.idm.com.pl/index.php/pl/regulacje/standardy-dzialalnosci-domow-maklerskich
https://www.kpf.pl/program-etyczny/zasady-dobty
http://www.bibliotekacyfrowa.pl/publication/40651
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Wyartykutlowane w Konstytucji RP nieuczciwe praktyki rynkowe (niee-
tyczne postepowanie przedsigbiorcy) stanowig jedno z gtéwnych zagrozen dla kon-
sumentéw. Sg to ,,wszelkie dziatania lub zaniechania podmiotéw wystepujacych
w obrocie, ktore wykorzystujg swojg dominujaca (silniejszg) pozycje wobec kon-
sumentow w sposob stanowigcy naduzycie™, jak np.: ,,zamierzone zmonopolizo-
wanie rynku, ukrywanie przed nabywca wad towaréw i ustug, unikani¢ odpowie-
dzialnosci z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowigzan, korzy-
stanie z dostepu do danych osobowych niezgodnie z ich przeznaczeniem, oszukan-
cza reklama”*’. Wprowadzenie konsumenta w btad wystepuje zatem wtedy, kiedy
konsumentowi wydaje si¢, ze dany produkt (ustuga) lub warunki umowy sg bardziej
atrakcyjne, niz to jest w rzeczywistosci. Nieuczciwe praktyki rynkowe w duzym
stopniu pogarszaja zatem sytuacje¢ stabszego uczestnika rynku, przyczyniajac sie
do ograniczenia zdolno$ci podejmowania przezen $wiadome;j i racjonalnej decyzji,
a wigc znieksztalcaja lub moga znieksztalci¢ decyzje nabywcze konsumentow.

Jedna z najistotniejszych regulacji prawnych w zakresie ochrony konsumen-
tow stala si¢ ustawa o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym.
Zawarty jest w niej katalog zachowan, ktére zawsze i w kazdych okolicznosciach
muszg by¢ uznane za nieuczciwe praktyki rynkowe. Sg to tzw. praktyki ,,czarne”,
jak np. podawanie przez przedsiebiorce informacji, ze zobowigzat si¢ on do prze-
strzegania kodeksu dobrych praktyk, jezeli jest to niezgodne z prawda; nieupraw-
nione postugiwanie si¢ certyfikatem, znakiem jakosci lub réwnorzednym oznacze-
niem, gdy nie ma si¢ do tego uprawnienia; Katalog praktyk ,,czarnych” jest za-
mkniety. Katalog praktyk ,,szarych” jest otwarty, sa one nieuczciwe tylko po spet-
nieniu ustawowych warunkow (sprzecznosé z dobrymi obyczajami i wptyw na za-
chowania konsumenta)®'.

Ustawa ta otwiera katalog regulacji prawnych dotyczacych ochrony kon-
sument6éw finansowych. Obok niej mozna wyodrebnié regulacje:

— 0golne, obejmujgce konsumentéw wszystkich branz (poza wymieniong), takie
jak: ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw; o prawach konsumenta;
— dedykowane konsumentom sektora finansowego — sg nimi zaréwno ustawy

i rozporzadzenia, jak i dyrektywy i rozporzadzenia unijne, uchwaty i reko-

mendacje KNF oraz rekomendacje w ramach samoregulacji; regulujg one

wszystkie obszary dziatalno$ci instytucji finansowych (np. ustawa o ustu-
gach platniczych; ustawa o kredycie konsumenckim, ustawa o ubezpiecze-
niach i reasekuracji; ustawa prawo upadlosciowe i naprawcze; dyrektywa

4 Garlicki L., Komentarz do art. 76, [w:] Garlicki L. (red.), Konstytucja Rzeczpospolitej Pol-
skiej. Komentarz, Warszawa 2003,

50 Winczorek P., Komentarz do Konstytucji z dnia 2 kwietnia 1997 r., Warszawa 2008.

31 Ustawa z 23 sierpnia 2007 o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym, Dz.U.
Nr 171, poz. 1206.
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w sprawie konsumenckich uméw o kredyt zwigzanych z nieruchomosciami

mieszkalnymi).

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw okresla m.in.: warunki
rozwoju i ochrony konkurencji oraz zasady podejmowanej w interesie publicznym
ochrony intereséw przedsiebiorcow i konsumentow; reguluje zasady i tryb prze-
ciwdziatania praktykom ograniczajgcym konkurencj¢ oraz praktykom naruszajg-
cym zbiorowe interesy konsumentéw, a takze okresla organy wlasciwe w sprawach
ochrony konkurencji i konsumentéw oraz sposéb ich funkcjonowania2.

Ustawa o prawach konsumenta okre$la prawa przyshugujace konsumen-
towi, a w szczeg6lnosci zasady i tryb zawierania umowy na odleglos¢ dotyczacej
ushug finansowych, obowigzki przedsiebiorcy zawierajacego umowe z konsumen-
tem, a takze zasady i tryb realizacji przystugujgcego konsumentowi prawa odsta-
pienia od umowy zawartej na odleglo$¢ lub poza lokalem przedsiebiorcy™.

Trwaja rowniez prace legislacyjne nad implementacja nowej dyrektywy do-
tyczacej rachunkow bankowych, wedle ktorej nalezy wprowadzi¢ jednolity, obo-
wigzujacy wszystkie europejskie banki wzor tabeli optat za konto, bezptatny rachu-
nek podstawowy, niezalezng poréwnywarke produktéw finansowych oraz zapew-
nié latwe przenoszenie rachunkéw miedzy bankami (implementacja do 18 wrzesnia
2016)**. Projekt ustawy o uslugach platniczych, implementujacy dyrektywe
wprowadza pojecie rachunku podstawowego, warunki otwarcia (dostgpny dla kaz-
dego, kto nie ma jakiekolwiek konta osobistego w innym banku lub instytuc;ji ptat-
niczej) i prowadzenia (tylko ustugi niezbedne, bez karty kredytowej, limitu w ra-
chunku biezacym itd.) oraz korzystania z niego (miesigcznie do 10 bezplatnych
przelewéw oraz wptat i wyplat gotéwki), a takze przenoszenia rachunkéw konsu-
mentéw miedzy bankami. Projekt okre$la rowniez pojgcie ushug reprezentatywnych
(10-20), zasady dziatania porownywarek finansowych oraz przyznawania im akre-
dytacji przez UOKIK*. Oznacza to, iz moze nie by¢ spelniony warunek niezalez-
nosci porownywarek, ktéry dla przyktadu w Niemczech gwarantuje rating Stiftung
Warentest (organizacja konsumencka dziatajaca od 1964 roku). We Francji i Wiel-
kiej Brytanii natomiast listy optat zostaty uzgodnione w sektorze bankowym, lecz
sg zarzgdzane i monitorowane przez nadzér bankowy. W Polsce akredytacje moze
otrzyma¢ podmiot prowadzacy strong internetowa poréwnujaca oferty dostawcow

52 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 t. o ochronie konkurengji..., op. cit.

33 Ustawa z dnia 30 maja 2014 roku o prawach konsumenta (weszla w zycie 25 grudnia 2014
roku).

34 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/92/UE z dnia 23 lipca 2014 r. w sprawie
poréwnywalnosci opfat..., op. cit.

35 Projekt (z 10 sierpnia 2015) ustawy z dnia 2015 r. o zmianie ustawy o ustugach platniczych
oraz o nadzorze nad rynkiem finansowym, http://legislacja.rcl.gov.pl/projekt/12275502/katalog/
12302568#12302568.
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prowadzacych rachunki platnicze dla konsumentéw, jezeli strona internetowa za-
wiera oferte rachunkéw platniczych obejmujaca powyzej 50% ofert wystepujacych
na rynku ustug ptatniczych (jezeli mniej, to musi podac taka informacje).

ZBP wydat juz Rekomendacje (2010), dotyczacg dobrych praktyk przeno-
szenia rachunkéw oszczgdnosciowo-rozliczeniowych z wykorzystaniem aplikacji
OGNIVO, udostepnionej przez Krajowg Izbe Rozliczeniows S.A., ktéra zapewnia
szybkie i bezpieczne przesylanie danych.

W celu zapewnienia spadkobiercom dost¢pu do informacji o rachunkach
bankowych, pozostawionych przez spadkodawcg, ZBP wydat Rekomendacje
,» W sprawie powszechnego uczestnictwa bankéw w udostgpnianiu spadkobiercom
informacji o rachunkach bankowych” (kwiecien 2014), w ktdrej rekomenduje ban-
kom powszechne wdrozenie ustugi udostgpniania spadkobiercom informacji o ra-
chunkach bankowych zmarlych posiadaczy, z wykorzystaniem funkcjonalnosci
aplikacji OGNIVO (Modut Spadkobierca).

Regulacje prawne obejmujace ochrone konsumentéw zaciggajacych kre-
dyty i pozyczki sg liczne i obszerne, gdyz obejmuja m.in. ustawe: o kredycie kon-
sumenckim; o odwroconym kredycie hipotecznym; prawo upadtosciowe i napraw-
cze, a takze Rekomendacje A-SKOK-i,T i S KNF-u. Regulacje te zostaly omo-
wione w rozdz. 7.

Oczekiwane przez konsumentéw zmiany wniosta nowa ustawa o dzialalno-
$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, w ktorej natozono na zaktad ubezpiecze-
niowy konieczno$¢ zbadania w formie ankiety (przed zawarciem umowy), potrzeb,
wiedzy i do§wiadczenia w dziedzinie ubezpieczen na zycie (Dzial I grupa 3) kon-
sumenta oraz jego sytuacji finansowej, tak aby mogt on wybra¢ umowe ubezpie-
czenia odpowiednig do potrzeb konsumenta. ,,W przypadku gdy z analizy informa-
cji wynika, ze potrzeby ubezpieczajacego sa nieadekwatne do jego doswiadczenia,
wiedzy w dziedzinie ubezpieczen na zycie lub sytuacji finansowej lub brak jest
ubezpieczenia odpowiedniego do potrzeb ubezpieczajacego, zaklad ubezpieczen
przekazuje ubezpieczajgcemu t¢ informacj¢ z jednoczesnym ostrzezeniem, ze wy-
nik analizy lub oferta zaktadu ubezpieczen uniemozliwia zaoferowanie odpowied-
niego ubezpieczenia. Ubezpieczajgcy pisemnie potwierdza otrzymanie tej informa-
¢ji oraz sklada pisemne o$wiadczenie o zapoznaniu si¢ z ostrzezeniem. W takim
przypadku umowa ubezpieczenia moze zostaé zawarta tylko na podstawie pisem-
nego zadania ubezpieczajacego” (art. 21.4.). Ustawa ta adaptuje zatem w zaostrzo-
nej formie wymagania stosowane na rynkach instrumentéw finansowych (MiFID
— Markets in Financial Instruments Directive) oraz wprowadza po raz pierwszy na
rynku ustug finansowych mozliwo$é odmowy sprzedazy konsumentom niektérych
produktéw (po przeprowadzeniu testu adekwatnosci).

Zaklad ubezpieczen zostat réwniez zobligowany do przekazania potencjal-
nemu klientowi na pi$mie przed zawarciem umowy ubezpieczenia na zycie z ubez-
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pieczeniowym funduszem kapitalowym (UFK) zestawu informacji obejmujacego
m.in.: cel i charakter umowy; wykaz przystugujgcych $wiadczen oraz wykaz ofe-
rowanych ubezpieczeniowych funduszy kapitalowych w ramach umowy; tytuty
oraz wysoko$¢ oplat pobieranych przez zaktad ubezpieczen; profil ryzyka ubezpie-
czeniowych funduszy kapitalowych; rekomendowany minimalny okres trwania
umowy; informacj¢ o ryzyku inwestycyjnym ubezpieczajacego. W przypadku od-
stapienia lub wystapienia zumowy ubezpieczenia na Zycie, zaktad ubezpieczen po-
winien wyptaci¢ warto$¢ optaconych sktadek pomniejszonych nie wigcej niz o 4%
(art. 22-26)%. W ten sposob ustawodawca usungl wiele przyczyn wzrastajacej la-
winowo liczby skarg na produkty bancassurance (wszelkie relacje prawne, w jakie
wchodza banki i ubezpieczyciele, w celu objgcia ochrong ubezpieczeniows klien-
tow bankéw’’), a szczegblnie ubezpieczenia na zycie z UFK. Na problemy zwig-
zane z tymi produktami zwracat uwage Rzecznik Ubezpieczonych poczawszy od
2007 roku’®,

KNF opublikowala natomiast w 2012 roku swoje dwa stanowiska w sprawie
bancassurance, w ktérych podkreslala naganne taczenie przez bank funkcji ubez-
pieczajacego i posrednika ubezpieczeniowego, co oznacza brak mozliwosci bezpo-
$redniego dochodzenia roszczen przez ubezpieczonych lub ich spadkobiercow.
Wymieniata takze przypadki, w ktérych prowizja bankdéw wynosita kilkadziesigt
procent, co moze sugerowal, iz celem oferowania ubezpieczen przez bank jest
przede wszystkim generowanie przychodéw dla bankéw, a nie zapewnianie uzy-
tecznej i cenowo dostgpnej ochrony ubezpieczeniowej*, Ponadto KNF przygoto-
wala Rekomendacje U (2014), dotyczaca rynku bancassurance, majaca poprawié
ochrone konsument6w i przeciwdziataé ztym praktykom rynkowym®,

W nowej ustawie doprecyzowano réwniez termin odstgpienia od umowy
ubezpieczenia zawartej na okres dtuzszy niz 6 miesiecy, gdyz co prawda konsument
miat prawo odstapienia od umowy ubezpieczenia w terminie 30 dni, ale aktualnie
jezeli ubezpieczyciel nie poinformowat konsumenta o prawie odstgpienia od umowy
(najpdzniej w chwili zawarcia umowy), to termin 30 dni biegnie od dnia, w ktérym
konsument dowiedziat si¢ o tym prawie (art. 441 § 4, powoduje zmiane¢ zapisu
w Kodeksie cywilnym)S'.

36 Ustawa z dnia 11 wrzesnia 2015 1. o dzialalnosci ubezpieczeniowe; i reasekuracyjnej —we-
dlug tekstu przekazanego do Senatu.

7 Orlicki M., Pozycja prawna banku w ubezpieczeniach bancassurance, ,Prawo Asekura-
cyjne” nr 2, 2008,

58 Raporty sa dostgpne na stronie internetowej Rzecznika Ubezpieczonych http://rzu.-
gov.pl/publikacje.

3% http://www.knf.gov.pl/regulacje/praktyka/stanowiska/stanowiska_uknf sektor_bankowy.html.

80 https://www.knf.gov.pl/regulacje/praktyka/rekomendacje/rekomendacje.html.

¢l Ustawa z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dzialalnosci ubezpieczeniowej ..., op. cit.
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Na rynku produktéw inwestycyjnych z punktu widzenia ochrony konsumentéw
istotna jest implementacja dwdch unijnych dokumentéw, a mianowicie dyrektywy
MiFID II oraz Rozporzadzenia, dotyczacego oferowania i sprzedazy tzw. PRIIPs
(packaged retail investment and insurance-based investment products), a wi¢c pro-
duktow strukturyzowanych dla inwestoréw detalicznych. Zawiera ono m.in. zestaw
informacji podstawowych (key information documents — KIDs), jaki ihwestor de-
taliczny powinien otrzymac¢ dla tatwiejszego podjecia decyzji i poréwnania ofert
produktéw inwestycyjnych®?.

Wdrozenie do polskiego prawa rynku finansowego postanowien regulacji
MIiFID odbierane bylo jako swoiste zrewolucjonizowanie relacji migdzy klientami
a firmami inwestycyjnymi, co jednak nie uchronito od koniecznosci wprowadzenia
modyfikacji w ramach MIiFID II. Celem tych zmian jest wzmozenie ochrony kon-
sumentOw poprzez lepsza klasyfikacje klienta do poszczegdlnych kategorii; wpro-
wadzenie wymogu okresowej weryfikacji odpowiedniosci danego produktu dla
klienta, a takze informowanie klienta odno$nie doradztwa inwestycyjnego. Imple-
mentacja do polskiego porzadku prawnego powinna nastgpi¢ do stycznia 2017
roku®. Klientom detalicznym przepisy MiFID zapewniajg przede wszystkim wigk-
szg ochrong. Dotyczy ona dwdch kwestii: informacji o instrumentach finansowych
(w tym powiagzanych z nimi ryzyku inwestycyjnym, optatach i kosztach) oraz in-
formacji o adekwatnosci produktu, czy ustugi.

Regulacje dotyczace procesu obstugi reklamacji
przez instytucje finansowe

Przetomowe znaczenie w ochronie prawa klientéw ushig finansowych do
ztozenia reklamacji ma ustawa o reklamacjach, gdyz po raz pierwszy ustanowiono
jednolite zasady rozpatrywania reklamacji dla wszystkich instytucji finansowych
(takze nieobjetych nadzorem KNF) oraz obowigzki sprawozdawcze w tym zakre-
sie, ponadto instytucje finansowe sa zobligowane do przestrzegania procedur pod
rygorem nalozenia przez Rzecznika Finansowego kary pieni¢znej do 100 tys. zI%.
Instytucje finansowe zostaty rowniez zobligowane do udzielenia odpowiedzi na
pisSmie w ciggu 30 dni od dnia otrzymania reklamacji, a wyjatkowych sytuacjach

%2 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 1286/2014 z dnia 26 listopada
2014 r. w sprawie dokumentéw zawierajacych kluczowe informacje, dotvczacych detalicznych pro-
duktéw zbiorowego inwestowania i ubezpieczeniowych produktéw inwestycyjnych (PRIIP),
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=celex:32014R 1286, dostep: 9.09.2015.

8 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE z dnia 15 maja 2014 . w sprawie
rynkéw instrumentéw finansowych oraz zmieniajgca dyrektywe 2002/92/WE i dyrektywe 2011/61/
UE, http://eur-lex.europa.ew/legal-content/EN/TXT/?uri=uriserv:0J.L_.2014.173.01.0349.01.ENG,
dostep: 10.09.2015.

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


http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=celex:32014R1286
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=uriserv:OJ.L_.2014.173.01.0349.01.ENG
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w ciagu 60 dni (zawiadamiajac klienta o przyczynach zwtoki) rozpatrzenia rekla-
macji — w przypadku niedotrzymania tego terminu, przyjmuje si¢, iz reklamacja
zostala rozpatrzona zgodnie z wola klienta. Moze to doprowadzi¢ do sytuacji, iz
instytucje finansowe beda nie tylko pierwsza, ale tez ostatnig instancjg sktadania
reklamacji przez klienta — tak jak to ma miejsce w innych krajach.

Peczniejace oraz czgsto zmieniane regulacje prawne dotyczace rynku finan-
sowego nie sprzyjajg ani $wiadomosci konsumentéw dotyczacej wlasnych praw,
ani tatwemu i jednoznacznemu stosowaniu prawa w biezgcej dziatalno$ci. W du-
zych instytucjach finansowych powszechng praktyka stalo sie powotywanie ze-
spotu pracownikéw lub co najmniej pracownika odpowiedzialnego za compliance,
a wigc uzgadnianie. Konsumenci indywidualni najczesciej nie maja mozliwosci
sledzenia na biezaco zmian w regulacjach prawnych na réznych rynkach wewnetrz-
nych. Efektywnym rozwigzaniem w wielu krajach jest powolanie, w ramach insty-
tucji konsumenckich, niezaleznych doradcéw, ktorzy wspieraja konsumentow
w podejmowaniu wtasciwej decyzji, szczegdlnie przy zaciaganiu kredytu hipotecz-
nego czy lokowaniu swoich oszczednosci.

Precyzyjne oraz liczne regulacje nie stanowia jeszcze o ich przestrzeganiu
oraz lepszej ochronie intereséw konsumentéw. Pomocne w tym zakresie sa niewat-
pliwie inicjatywy, gtéwnie samorzadéw branzowych wspomagajgce korzystanie
Z nowo nabytych uprawnien, jak np. ulatwienia w przenoszeniu rachunkéw banko-
wych czy tez stworzenie centralnej bazy danych o rachunkach bankowych. Liczne
nowe regulacje powinny jednak zosta¢ poddane ocenie wedtug zasady proporcjo-
nalnosci®’.



