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Streszczenie: Niniejszy artykul przedstawia problemy zwigzane z ochrong konsumentow na rynku finansowym.
Zlozonos¢ problemu koncentruje sie wokot nizej omowionych zagadnien. Nowy paradygmat regulacyjno-
nadzorczy, zwany konsensusem bazylejskim zastepuje obowigzujgcy od lat 80. ubieglego wieku konsensus
waszyngtonski. Zalozeniami nowego paradygmatu jest przypisanie fundamentalnego znaczenia perspektywie
makro-ostroznosciowej oraz publiczne zarzqdzanie ryzykiem majgce na celu zapewnié¢ bezpieczenstwo catego
systemu finansowego. Nowe przepisy i regulacje niosqce zmiany w funkcjonowaniu rynku finansowego zwracajg
coraz wigkszq uwage na ochrong praw i interesow konsumentow. Wynikiem omowionej ustawy z dnia 5 sierpnia
2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego oraz o Rzeczniku Finansowym jest
ulatwienie konsumentom drogi dochodzenia swoich praw w sporach z podmiotami rynku finansowego
Przeksztalcenie instytucji Rzecznika Ubezpieczeniowego w Rzecznika Finansowego rozszerzylo bowiem jego
kompetencje. Odtqd jego dzialania obejmujg swoim zakresem oprocz rynku ubezpieczeniowo—emerytalnego
takze rynek bankowo-kapitatowy. Pomoc Rzecznika opiera sie na udzielaniu porad, interwencjach, prowadzeniu
postepowan polubownych a takze w przypadku gdy niemozliwym jest ugoda stuzy wsparciem w postepowaniach
sgdowych.

Abstract: This article presents problems related to consumer protection in the financial market. The complexity
of the problem is centered around the issues discussed below. The new regulatory-supervisory paradigm, called
the Basel Consensus, replaces the Washington Consensus that has been in force since the 1980s. The
assumptions of the new paradigm are to attribute the fundamental importance of the macro-prudential
perspective and public risk management to ensure the safety of the entire financial system. New regulations and
regulations that bring changes in the functioning of the financial market are increasingly paying attention to the
protection of consumer rights and interests. As a result of the discussed law of 5 August 2015 on the handling of
complaints by financial market actors and on the Financial Ombudsman is to facilitate the way consumers to
claim their rights in disputes with financial market entities. Transformation of the institution of the Insurance
Ombudsman in the Financial Ombudsman has expanded its competence. Since then, its activities include the
banking and capital market, in addition to the insurance and pension market. The Ombudsman's assistance is
based on giving advice, interventions, conducting amicable proceedings and, where the settlement is impossible,
serves to support court proceedings.

Stowa kluczowe: ochrona konsumenta, konsensus waszyngtonski, konsensus bazylejski, paradygmat regulacyjno-
nadzorczy, Rzecznik Ubezpieczeniowy, Rzecznik Finansowy, Biuro Rzecznika Finansowego, kompetencje,
porada, skarga, polubowne rozstrzyganie sporow, przepisy, zaufanie.

Key words: consumer protection, Washington consensus, Basel consensus, Regulatory-supervisory paradigm,
Insurance Ombudsman, Financial Ombudsman, Financial Ombudsman, Complaints, Complaints, Complaints,
Complaints.

730 |Strona



Gospodarka Materiatowa i Logistykanr5/2018

WSTEP

Celem artykutu jest proba identyfikacji czynnikow, mechanizméw i1 podmiotow
wplywajacych na ochrona konsumentéw na rynku finansowym z uwzglgdnieniem zmiany
standardow w prawie konsumenckim oraz zalozen konsensusu bazylejskiego i dzialan
Rzecznika Finansowego.

Ochrona praw 1 interesow konsumenta na rynku finansowym nabiera w ostatnim okresie
nowego znaczenia. Wchodza w zycie liczne regulacje prawne, ktérych gléwnym celem jest
poprawa sytuacji klientéw na rynku. Podmioty rynku finansowego bowiem oferuja coraz
bardziej ztozone i skomplikowane ustugi finansowe, ktore z pozoru sg bardzo atrakcyjne,
jednak nie dla kazdego klienta. Banki czy zaklady ubezpieczen okreslane czgsto jako
instytucje zaufania publicznego, sg jednak przede wszystkim podmiotami gospodarczymi,
a ich cele komercyjne nie zawsze pokrywaja si¢ z interesami ich klientoéw. Dzialanie sit
rynkowych sprawia, ze podmioty rynku finansowego musza konkurowaé¢ miedzy soba
1 innymi podmiotami o klientdéw 1 inwestorow, co niesie duze ryzyko dla klientow. Czgsto
niejasne 1 malo precyzyjne przepisy i regulacje, jakimi postuguja si¢ czyhajace na , tatwego”
klienta podmioty rynku finansowego, cho¢ wydaja si¢ malo etyczne nadal funkcjonuja
w naszej rzeczywistosci. Wchodzace w zycie nowe przepisy sa szansg na odbudowanie
zaufania konsumentow do podmiotéw rynku finansowego. Mozna réwniez pokusi¢ si¢
o stwierdzenie, ze ostatni globalny kryzys finansowy, wynikiem ktorego jest zmiana
paradygmatu regulacyjnego stat si¢ poczatkiem lepszego polozenia konsumenta na

dynamicznie rozwijajacym si¢ rynku finansowym.
KONSENSUS BAZYLEJSKI

Konsensus bazylejski jest ,,nastepca” obowigzujacego od lat. 80 XX wieku starego
paradygmatu regulacyjno-nadzorczego zwanego konsensusem waszyngtonskim. Gtownym
zalozeniem konsensusu waszyngtonskiego byla bezgraniczna wiara w racjonalno$¢ rynku
finansowego. Dyscyplina regulacyjna nie miata wigkszego znaczenia. Uznawano, Zze
bezpieczenstwo systemu finansowego zapewnia zarzadzanie ryzykiem przez poszczegédlne
instytucje — podmioty nadzorcze skupiaty si¢ jedynie na ich stabilno$ci finansowej i nie braty
pod uwage ich zewngtrznych powigzan. Zgodnie ze starym paradygmatem warunkiem
prawidtowego dziatania rynku oraz jego rozwoju byty dobry dostep do informacji rynkowe;j
oraz innowacje finansowe. Ostatni globalny kryzys finansowy ujawnil bledne zalozenia
obowigzujacego konsensusu. Systemy zarzadzania ryzykiem indywidualnych instytucji, ktore
mialy by¢ filerem bezpieczenstwa catego systemu finansowego zawiodly, a bezgraniczna

wiara w ich racjonalno$¢ umarta. Problemy z wyptacalno$cig sprawity, ze podmioty rynku
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finansowego nie byly juz postrzegane jako wspomniane wczesniej instytucje zaufania
publicznego [Por. J., Monkiewicz, M., Monkiewicz, Ochrona konsumentow w nowym
paradygmacie regulacyjno-nadzorczym rynkéw finansowych [w:] J., Monkiewicz, M.,
Orlicki, Ochrona konsumentéow na rynku ubezpieczeniowym w Polsce. Wspdlczesne
wyzwania, Wydawnictwo Poltext, Warszawa 2015, s. 14-15]. Wchodzacy w zycie konsensus
bazylejski opiera si¢ juz na innych zatozeniach. Mysl przewodnia starego konsensusu
»wigksza transparentno$¢, wigksza jawnos¢, lepsze zarzadzanie ryzykiem przez podmioty
rynku finansowego” [J., Eatwel, Practical proposales for Regulatory Reform [w:] R.,
Monsarrat, P., Subacchi, (red.) New Ideas for the London Summit: recommendations to the
G20 Leaders, Royal institute for International Affairs, The Atlantic Council, Chatham 2009,
S. 11-15] zastgpuje perspektywa makroostrozno$ciowa, ktora zaktada publiczne zarzadzanie
ryzykiem systemu finansowego. Nowy paradygmat zaktada niestabilno$¢ i1 procyklicznos¢
rynku finansowego, poglebiane dodatkowo przez zlozone 1 skomplikowane modele
biznesowe oraz pojawiajace si¢ jak grzyby po deszczu innowacje finansowe. Zwraca on
roéwniez uwage na coraz czesciej wystepujace stadne zachowania na omawianym rynku oraz
nadaje organom publicznym prawo do ingerowania w wewng¢trzny lad korporacyjny
i dziatania z zakresu zarzadzania ryzykiem poszczegdlnych jego przedstawicieli [Por. J.,
Monkiewicz, M., Monkiewicz, Ochrona konsumentdow w nowym paradygmacie..., s.15].
Tabl. 1. przedstawia podstawowe rdznice migdzy starym, a nowym konsensusem

regulacyjno-nadzorczym rynkoéw finansowych.
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Tablica 1. Konsensus waszyngtonski vs. konsensus bazylejski

Sposob postrzegani
rynku finansowego

Instrumenty
oddzialywania

Cechy
charakterystyczne
nadzoru

Konsensus waszyngtonski
racjonalny, madry, samonaprawiajacy si¢

innowacje finansowe waznym sktadnikiem
stabilno$ci finansowej i bezpieczenstwa

fad korporacyjny i modele biznesu swobodnym
wyborem prywatnym

dyscyplina rynkowa wspierana przez regulacje

rozbudowana transparentnos¢

zarzadzanie ryzykiem finansowym na poziomie

instytucji

nadzor formalny i powierzchniowy

bezpieczenstwo domena prywatna

nadzor odizolowany od polityki

ochrona konsumenta tematem drugorzednym

Perspektywa mikroostrozno$ciowa, nie

uwzgledniajaca wzajemnych powigzan:

e celem bezposrednim jest ograniczenie
zagrozenia do pojedynczego podmiotu rynku
finansowego

e celem finalnym jest ochrona klientow i
konsumentow
podejscie oparte na przesztosci

e analizuje dziatanie pojedynczych instytucji

Konsensus bazylejski

czgsto zawodny,

niegwarantujacy samonaprawy

innowacje finansowe czynnikiem mogacym
destabilizowaé system finansowy
fad korporacyjny i modele
przedmiotem kontroli publicznej
dyscyplina regulacyjna wspierana przez
rynkowa

szersze kompetencje i uprawnienia nadzoru

zarzadzanie ryzykiem finansowym na

poziomie publicznym

nadzor wielofilarowy, materialny, gleboki

bezpieczenstwo domena publiczna

nadzor powigzany z polityka

ochrona konsumentéw waznym elementem

systemu nadzorczego

Perspektywa makroostrozno$ciowa

uwzgledniajagca wzajemne powigzania:

e celem bezposrednim jest ograniczenie
zagrozenia dla systemu finansowego
jako catosci

e celem finalnym  jest uniknigcie
makroekonomicznych kosztow kryzysu

e podejécie oparte na przysztosci

e analizuje dziatanie calego

procykliczny,

biznesu

systemu

finansowego
Zrédto: Por. J., Monkiewicz, M., Monkiewicz, Tendencje rozwoju ochrony na rynku ubezpieczeniowym. Nowe

koncepcje i rozwigzania [W:] Rozprawy ubezpieczeniowe, Zeszyt nr 18 (1/2015), Rzecznik Ubezpieczonych,
Fundacja edukacji Ubezpieczeniowej, ISSN 1896-3641, s. 7, 9.

Mozna wyr6zni¢ cztery podstawowe cechy konsensusu bazylejskiego:
e dyscypling rynkowa;

e upowszechnienie instytucji systemow rezolucyjnych;

e wielopi¢trowe, skomplikowane systemy regulacyjne;

e upowszechnienie wielofilarowych systemow nadzorczych.

Glownym zadaniem przodujacej w nowym konsensusie dyscypliny regulacyjnej jest
korekta mechanizmoéw rynkowych oraz ograniczenie swobody czgsto zawodnych systemow
zarzadzania ryzykiem poszczegdlnych podmiotéw rynku finansowego, poprzez stosowanie
rozwigzan nacjonalizacyjnych w zakresie zarzadzania kryzysowego. Wielopigtrowe,
skomplikowane systemy regulacyjne w nowym paradygmacie majg za zadanie dopasowanie
standardow regulacyjnych instytucji nadzorujacych do charakteru podlegajacych im
podmiotow, czego wynikiem ma by¢ skuteczniejsza i bardziej efektywna ochrona stabilnosci
catego systemu. Cechg charakterystyczng konsensusu bazylejskiego w imi¢ walki z ryzykiem
systemowym jest upowszechnienie pozasagdowych systemoéw przymusowej restrukturyzacji
oraz uporzadkowanej upadilosci podmiotow gospodarczych rynku finansowego (tzw.
systemOw rezolucyjnych). Zasadnicza ich ideg jest bowiem zastgpienie mechanizmu

finansowania niewyptacalnosci danego przedsigbiorstwa publicznymi zroédtami zewngtrznymi
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zrodlami wewnetrznymi zagrozonego podmiotu. Kolejnym elementem nowego paradygmatu
sa coraz bardziej powszechne wielofilarowe systemy nadzorcze — oprocz nadzoru
mikroostrozno$scowego na rynku finansowym pojawia si¢ nadzér makroostrozno$ciowy oraz
cieszacy si¢ coraz wiekszg popularnoscig nadzor nad ochrong praw i interesOw konsumentow
rynku finansowego.

Konsensus bazylejski zwraca uwage na fakt, ze publiczny systemu nadzoru
finansowego nie powinien skupia¢ swojej uwagi jedynie na stabilnoSci finansowe;j
indywidualnych podmiotéw dziatajacych na rynku, ale zakres ich dziatan powinien
obejmowac réwniez ich zewngtrzne powigzania. Zewnetrzne skutki podejmowanych przez
nie decyzji moga mie¢ bowiem wplyw na funkcjonowanie catego systemu finansowego.

Nowy paradygmat podwazyt rowniez racjonalno$¢ podejmowanych przez klientow
podmiotow finansowych decyzji rynkowych. Nadmiar informacji, negatywna ich selekcja
wynikajaca z braku motywacji producentow i posrednikéw finansowych do skutecznego ich
przekazania, brak wiedzy konsumentow i rdzne czynniki warunkujgce decyzje sprawiajg, ze
klienci podmiotéw finansowych podejmuja czesto niekorzystne ekonomicznie decyzje.
Nieodpowiedni poziom ujawniania informacji w potaczeniu z brakiem zrozumienia coraz
bardziej zlozonych, innowacyjnych produktéw finansowych przez przecigtnego klienta moga
wpltywa¢ na ogélny interes publiczny, zwlaszcza ze wzgledu na rosngce znaczenie
gospodarstw domowych w procesie ksztattowania Stabilnosci finansowej. Niezwykle waznym

wydaje si¢ zatem makroekonomiczne podejScie nowego paradygmatu.
RZECZNIK FINANSOWY | JEGO ZADANIA

Rzecznik Finansowy jest stosunkowo nowa instytucjag. Na mocy ustawy z dnia
5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
1 0 Rzeczniku Finansowym w dniu wejsScia w zycie ustawy, tj. 11 pazdziernika 2015 roku
Rzecznik Ubezpieczonych przeksztalcit si¢ bowiem w Rzecznika Finansowego. Rzecznika na
wniosek ministra wlasciwego do spraw instytucji finansowych powoluje Prezes Rady
Ministrow [Por. Art. 11. Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego oraz o Rzeczniku Finansowym]. Wczeséniej Rzecznik
Ubezpieczonych zajmowal si¢ prawami konsumentéw na rynku ubezpieczen. Urzad ten
utworzony zostat w 1995 roku. Do 2002 roku Rzecznik Ubezpieczonych byl obronca
interesOw jedynie 0sOb ubezpieczonych i1 uprawnionych z umoéw ubezpieczenia. Ustawa
z dnia 1 kwietnia 2002 roku o organizacji 1 funkcjonowaniu centralnych organdéw
administracji rzadowej i1 jednostek podporzadkowanych oraz o zmianie niektérych ustaw

rozszerzyla jego kompetencje. O pomoc do Rzecznika Ubezpieczonych zwrdci¢é mogli sig
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wowczas takze cztonkowie funduszy emerytalnych oraz uczestnicy pracowniczych

programow emerytalnych [Por. M., Bielecki, A., Daszewski, Rzecznik Ubezpieczonych

w systemie ochrony praw konsumentow na rynku ubezpieczeniowym — bilans XX-lecia [w:]

J., Monkiewicz, M., Orlicki, Ochrona konsumentéw na rynku ubezpieczeniowym w Polsce,

wyd. Poltext Sp. z 0.0., Warszawa 2015, str. 74-75].

Rzecznik Finansowy natomiast reprezentuje dodatkowo interesy klientoéw rynku
bankowo-kapitalowego. Do glownych jego zadan w zakresie ochrony konsumentow
rozwijajacego si¢ rynku finansowego nalezg:

e rozpatrywanie wnioskow klientow indywidualnych, kierowanych do Rzecznika
w sytuacji nieuwzglednienia ich roszczen w trybie rozpatrywania reklamacji;

e rozpatrywanie wnioskow dotyczacych niewykonania przez dany podmiot rynku
finansowego czynnosci, do ktorych zobowigzal si¢ rozpatrujac reklamacje zgodnie
z wola klienta;

e opiniowanie aktow prawnych oraz wystepowanie do wlasciwych organéw o podjecie
inicjatywy ustawodawczej, wydanie lub zmian¢ dotychczasowych przepisow
dotyczacych organizacji i funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego;

e wspieranie dziatalnosci informacyjnej i edukacyjnej w zakresie ochrony klientow
podmiotéw rynku finansowego.

Ponadto Rzecznik Finansowy dostrzegajac nieprawidtowosci w funkcjonowaniu rynku
finansowego informuje o tym Komisj¢ Nadzoru Finansowego oraz Urzad Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentéw. Dbajac o ogdlny interes klientow podmiotow rynku
finansowego zwraca si¢ rowniez do odpowiednich ministerstw o wprowadzenie zmian
systemowych czy do Sadu Najwyzszego w przypadku rozbieznosci w wyktadni prawa
o uchwate dotyczaca ich interpretacji [Por. Art. 17.1. Ustawy o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego oraz o Rzeczniku Finansowym]. WSszystkie zadania
Rzecznik wykonuje przy pomocy podlegtego mu Biura Rzecznika, ktore sktada si¢ z czterech
komorek organizacyjnych: Wydzialu Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego,
Wydzialu Klienta Bankowo-Kapitalowego, Wydziatu Polubownego Rozwigzywania Sporow
oraz Wydzialu Administracyjno-Finansowego [Por. Zarzadzenie nr 127 Prezesa Rady
Ministrow z dnia 26 pazdziernika 2015 r. w sprawie nadania statutu Biura Rzecznika
Finansowego]. We wszystkich Wydziatach Biura, siedziba ktorego miesci si¢
w Warszawie przy Al. Jerozolimskich 87, w 2015 roku zatrudnionych bylo tacznie

51 pracownikéw. Dodatkowo na podstawie umow o dzieto lub uméw zlecenia Rzecznik
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wspoltpracowat z 55 ekspertami [Por. Sprawozdanie Rzecznika Finansowego za rok 2015, str.
11, (25.04.2017).

Kompetencje Rzecznika Finansowego

Rzecznikiem finansowym moze zosta¢ osoba korzystajaca z peini praw publicznych, ktora
wyroznia si¢ znajomoscig funkcjonowania rynku finansowego i regulacji prawnych
umozliwiajacych prawidlowe jego dziatanie oraz posiada co najmniej 7-letnie do§wiadczenie
zawodowe w tym obszarze. Ponadto musi by¢ to osoba posiadajaca wyksztalcenie wyzsze,
obywatelstwo polskie i nie moze by¢ skazana prawomocnym wyrokiem sgdu za umys$lne
przestepstwo [Por. Art. 13. Ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego oraz o Rzeczniku Finansowym)].

Obecnie Rzecznikiem Finansowym jest pelnigca w latach 2011-2015 funkcje Rzecznika
Ubezpieczonych ~ A.,  Wiktorow  [Por.  Sylwetka  Rzecznika  Finansowego,

@] nas, Rzecznik Finansowy, https://rf.gov.pl/o-urzedzie/sylwetka-rzecznika-

finansowego/Aleksandra Wiktorow Rzecznik Finansowy kadencja 2015 2019 22160,

(12.01.2017r.)]. Kadencja Rzecznika Finansowego trwa 4 lata. Jedna osoba moze petnié

funkcje Rzecznika nie dtuzej niz dwie kadencje].
JAK MOZNA DOTRZEC DO RZECZNIKA FINANSOWEGO?

Rzecznik Finansowy wspiera klienta w walce z podmiotami rynku finansowego.
Z jego pomocy mozna skorzysta¢ na kazdym etapie rozstrzygania sporu. Drog dojscia do
Rzecznika Finansowego jest dos¢ duzo. Zawsze kiedy klient nie ma pewnosci co do
przystugujacych mu praw, nie zgadza si¢ z danym podmiotem rynku finansowego czy czuje
si¢ pokrzywdzony jego dzialaniami moze skorzystaé z bezptatnej telefonicznej porady
ekspertow Rzecznika Finansowego, zada¢ pytanie mailem, a nawet napisa¢ wiadomos¢
prywatng na portalu spotecznosciowym Facebook (@RezcznikFinansowy) [Por. Schemat
pokazujacy, w jaki sposob pomaga Rzecznik Finansowy: https://rf.gov.pl/pdf/RzF_OnePage
1 Jak- pomaga.pdf, (12.01.2017r.)].

Informacje dotyczace dyzurow telefonicznych ekspertow Rzecznika Finansowego

przedstawia tabl. 2.
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Tablica 2. Dyzury telefoniczne ekspertow Biura Rzecznika Finansowego

Zakres Nr telefonu Dzien tygodnia Godzina

Ubezpieczenia gospodarcze 223337328 pon. — pt. 8.00-18.00
Zabezpieczenia emerytalne (czlonkowie OFE,
uczestnicy Pracowniczych programow 223337326 3 )
Emerytalnych, osoby korzystajace z indywidualnych 223337327 pon. —pt. 11.00-15.00
kont emerytalnych)

. . pon. — ér. 8.00-16.00
Prawo bankowe i rynek kapitalowy 223337325 czw.-pt. 8.00-13.00

Zréodlo:  Rzecznik  Finansowy, dyzury telefoniczne, https://www.rf.gov.pl/skargi/dyzury-telefoniczne,
(06.01.2017r.).
Warto zaznaczy¢, ze w 2015 roku z porad telefonicznych ekspertéw Rzecznika

Ubezpieczonych/Finansowego skorzystalo 11 897 klientéw oraz udzielonych zostato 4 338
porad mailowych. W okresie od 01.01.2015 do 31.12.2015 roku przeprowadzono 11 725
rozmow telefonicznych w zakresie ubezpieczen gospodarczych oraz 172 rozmowy w zakresie
zabezpieczenia emerytalnego(Por. Sprawozdanie Rzecznika Finansowego za rok 2015, str. 71-89,
103-105, (25.04.2017). Liczbe oraz tematyke rozméw w poszczegodlnych zakresach prezentuje
tabl. 3. oraz rys.1irys. 2.

Tablica 3. Liczba rozmoéw telefonicznych w zakresie ubezpieczen Dziatu I, Dziatu II oraz
zabezpieczenia emerytalnego w okresach 1.01.2015 —10.10.2015r. oraz 11.10.2015 — 31.12.2015 r.

Ubezpieczenia gospodarcze
i i Zabezpieczenia
Okres Dzial 1 Dzial 11
Ubezpieczenia na Pozostate ubezpieczenia osobowe '?’r.ak - emerytalne
. . . . wlasciwosci
zycie oraz ubezpieczenia majatkowe
1.10.2015-
10.10.2015 1248 7851 115 127
11.10.2015-
31.12.2015 344 2099 68 45
Razem 1592 9950 183 172

Zrédlo:  Opracowanie whasne na podstawie Sprawozdania Rzecznika Finansowego za rok 2015,
http://www.rf.gov.pl/publikacje/sprawozdania, (09.01.2017r.).

000% _, ~002%

r

001%

m Ubezpieczenia na zycie

Ubezpieczenia na zycie z
u.fk.

m Ubezpieczenia wypadkowe
i chorobowe

m Ubezpieczenia posagowe i
zabezpieczenie dzieci

m Ubezpieczenia rentowe

Brak wskazania
ubezpieczenia

Rys. 1. Tematyka porad telefonicznych w okresie od 01.01.2015 — 31.12.2015 roku z zakresu

ubezpieczen na zycie (Dziat I) zawartych po 1989 roku
Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie Sprawozdania Rzecznika Finansowego za rok 2015,
http://www.rf.gov.pl/publikacje/sprawozdania, (09.01.2017r.).
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m Ubezpieczenia komunikacyjne

m Ubezpieczenia mienia
Ubezpieczenia OC (pozostale)
Ubezpieczenia NNW

H Pozostate

Rys. 2. Tematyka porad telefonicznych w okresie od 01.01.2015 — 31.12.2015 roku z zakresu
pozostatych ubezpieczen osobowych oraz ubezpieczen majatkowych (Dziat IT)

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie Sprawozdania Rzecznika Finansowego za rok 2015,
http://www.rf.gov.pl/publikacje/sprawozdania, (09.01.2017r.).

Zdecydowana wigkszos¢ stanowity porady w zakresie ubezpieczen dziatu II (84,86 %
wszystkich rozméw telefonicznych w 2015 roku). Wsrdd nich dominowaly rozmowy
dotyczace ubezpieczen komunikacyjnych (6 959), ubezpieczen mienia (951), pozostatych
ubezpieczen OC (929) oraz ubezpieczen NNW (315). Wsrdd pozostatych porad najwigcej
dotyczyto ubezpieczen rolnych (1,9 %), ubezpieczen kredytow i1 pozostatych produktow
bankowych (1,45 %) oraz ubezpieczen turystycznych (1,37 %). W Dziale 1 prym wiodly
ubezpieczenia na zycie (914 porad), ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitalowym (357) oraz ubezpieczenia wypadkowe 1 chorobowe (268). Najczesciej
poruszanymi problemami ws$rdéd ubezpieczen gospodarczych byty spory co do wysokosci
przyznanego odszkodowania lub §wiadczenia (2 304 porad), oddalenia roszczen (2 212 porad)
oraz prosby o ukierunkowanie w dziataniu (1 663 porad). Tabl. 4. przedstawia liste zaktadow
ubezpieczen Dziatu 1 i Dziatu I, w zwigzku z dzialalno$cig ktérych prowadzonych bylo

Najwigcej rozmow.

738 |Strona


http://www.rf.gov.pl/publikacje/sprawozdania

Gospodarka Materiatowa i Logistykanr5/2018

Tablica 4. Zaktady ubezpieczen Dziatu I oraz Dzialu II dziatalnos$ci ktorych dotyczyto
najwiecej porad telefonicznych oraz udzialy ich w rynku mierzone sktadka przypisang brutto,

(30.09.2015 1)

Zaklad Ubezpieczen | Liczba rozmow Udzial w rynku [%]
PZU Zycie S.A. 442 29,140
- TUnZ Warta S.A. 66 6,302
= Generali Zycie S.A. 64 4,922
§ AXA Zycie TUS.A. | 53 4,779
gl}ina Zycie Europa 50 3143
PZU S.A. 1 896 31,181
= TUIR Warta S.A. 758 14,071
:t;‘ STU Ergo Hestia S.A. | 688 13,608
< TUIR Allianz Polska
N
) SA 393 6,453
Generali TU S.A. 337 3,308

Zrédlo: Opracowanie whasne na podstawie Sprawozdania Rzecznika Finansowego za rok 2015,

http://iwww.rf.gov.pl/publikacje/sprawozdania, (09.01.2017r.).

Najwigcej rozmow zaréwno w zakresie Dziatu I, jak i Dziatu II zwigzanych byto
z dzialalno$ciag dominujacego w rynku PZU. Na drugim miejscu uplasowata si¢ Warta.
W przypadku Ubezpieczen na zycie liczne problemy wystepowaty w Generali, za§ wsrod
pozostatych ubezpieczen osobowych oraz ubezpieczen majatkowych trzecie miejsce zajeta
Ergo Hestia, ktorej udziat w rynku wynosit blisko 14 %.

Wsrod udzielonych w 2015 roku porad mailowych dominowaty porady w zakresie
ubezpieczen gospodarczych. Stanowily one ponad 90 % wszystkich odpowiedzi.
1,31 % e-mailow dotyczylo tematyki zabezpieczen emerytalnych, a 375 listow nie zwierato
wystarczajagcych danych do udzielenia odpowiedzi. Liczbe oraz tematyke e-mailow
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych i Rzecznika Finansowego w rozpatrywanym

okresie przedstawia rys. 3. oraz rys. 4.
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Rys. 3. Liczba listow kierowana do RU w okresie od 01.01. - 10.10.2015 roku
oraz do RF w okresie od 11.10. - 31.12.2015 roku

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie sprawozdania Rzecznika Finansowego za rok 2015.

m ubezpieczenia komunikacyjne

002%

002% ubezpieczenia na zycie
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m ubezpieczenia kredytu, kart
platniczych i kont osobistych
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‘»..\014%

inne ubezpieczenia i przypadki

Rys. 3. Tematyka listow kierowana do RU/RF w okresie od 01.01. do 31.12.2015 roku

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie sprawozdania Rzecznika Finansowego za rok 2015.

Najwigcej mailow dotyczylo porad w zakresie ubezpieczen komunikacyjnych
(2 396 listow), ubezpieczen na zycie (621) oraz ubezpieczen mienia (336). 2,9 %, tj.
126 listow wykraczalo poza wiasciwosci Rzecznika Ubezpieczonych/Rzecznika
Finansowego, a w 249 przypadkach nie podano wystarczajgcych danych do udzielenia porady
(blisko 5,8% wszystkich mailow). W okresie od 11.10.2015 — 31.12.2015 roku odnotowano
2 wiadomosci dotyczace rynku bankowo-kapitalowego. Nalezy jednak zaznaczy¢, ze zar6wno

w przypadku porad telefonicznych, jak i mailowych ze wzgledu na fakt przeksztalcenia
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urzedu Rzecznika Ubezpieczonych, reprezentujacego interesy jedynie klientow rynku
ubezpieczeniowego, w Rzecznika Finansowego wigkszo$¢ z nich w 2015 roku dotyczyta
problemow konsumentéw wlasnie tego rynku. Kolejny raport, ktoéry ukaze si¢ zapewne pod
koniec marca bedzie zdecydowanie réznit si¢ od zestawienia, ktorego statystyki
przedstawiono w niniejszym opracowaniu. Biorgc pod uwage rozszerzone kompetencje
Rzecznika Finansowego oraz liczne, coraz bardziej skomplikowane produkty rynku
bankowo-kapitalowego spodziewa¢ mozna si¢ licznych porad zwigzanych z dziatalno$ciag
podmiotéow tych rynkéw. Po uzyskaniu porady Rzecznika kolejnym krokiem klienta
w dochodzeniu swoich praw jest ztozenie reklamacji do danej instytucji finansowej, w ktorej
nalezy doktadnie wskaza¢ swoje zastrzezenia oraz poda¢ oczekiwania dotyczace rozwigzania
sytuacji problemowej. Dany podmiot, do ktérego kierowana jest reklamacja ma 30 dni na jej
rozpatrzenie. W przypadku, kiedy rozpatrzenie danej sprawy wymaga dhuzszego okresu dana
instytucja powinna w ciggu 30 dni napisa¢ odpowiednie uzasadnienie. Wowczas czas jej
rozparzenia wydtuza si¢ do 60 dni. Nie rozpatrzenie reklamacji w okresie 30 badz 60 dni
sprawia, ze jest ona uznawana za rozpatrzong na korzysci klienta. W przypadku gdy
reklamacja klienta zostanie odrzucona ma on prawo ztozy¢ wniosek do Rzecznika
o przeprowadzenie postgpowania interwencyjnego. Gdy instytucja finansowa nie zmieni
swojego stanowiska wowczas mozna zlozy¢ do Rzecznika wniosek o przeprowadzenie
postepowania polubownego, ktorego celem jest wymagajaca ustepstw obydwu stron sporu
ugoda. Brak ugody pozostawia klientowi sagdowa droge dochodzenia swoich praw [Por.
Schemat  pokazujacy, w  jaki sposob  pomaga  Rzecznik Finansowy:
https://rf.gov.pl/pdf/RzF_OnePage 1 Jak- pomaga.pdf, (odczyt: 12.01.2017r.)].

W 2015 roku Rzecznik Ubezpieczonych, pdzniej Rzecznik Finansowy rozpatrzyl tacznie
14 724 skarg zwigzanych z dziatalnoScia podmiotéw rynku finansowego. Wigkszos¢
z nich dotyczyla ubezpieczen gospodarczych Dziatu II (66,64 %) oraz ubezpieczen na zycie
Dziatu I (25,67 %) [Por. Sprawozdanie Rzecznika Finansowego za rok 2015, str. 41-71, 98-
103, 137-149, 164-179, 192-200, 338-340, (23.02.2017.)]. Liczbg¢ oraz zakres skarg
kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych (w okresie 01.01.-10.10.2015r.) oraz Rzecznika

Finansowego (w okresie 11.10.-31.12.2015r.) prezentuje rys. 4.
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Rys. 4. Liczba i zakres skarg kierowanych do RU oraz RF w 2015 roku

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie Sprawozdania Rzecznika Finansowego za rok 2015.
W zakresie pozostatych ubezpieczen osobowych oraz ubezpieczen majatkowych najwigcej
skarg, podobnie jak w przypadku porad telefonicznych 1 mailowych, dotyczyto ubezpieczen
komunikacyjnych (6 197 wnioskow, tj. 63,16 % skarg zwigzanych z dziatalnoscig ZU Dziatu
IT). Wéréd nich dominowaly ubezpieczenia OC (5 099 wnioskéw, tj. 82,25 % ubezpieczen
komunikacyjnych), AC (798 wnioskow, tj. 12,88 %) oraz NNW kierowcy i pasazera
(61 wnioskow, tj. 0,98 %). Kolejnymi pod wzgledem liczebno$ci skarg w tym dziale
ubezpieczen byly pozostate ubezpieczenia OC (1 314 wnioskéw, tj. 13,39 %) oraz
ubezpieczenia mienia (590 wnioskow, tj. 6,0 1%). W zakresie ubezpieczen na zycie tematyka
skarg dotyczyta najczgsciej ubezpieczen wypadkowych i chorobowych (1 772 wnioski, tj.
46,89% ubezpieczen Dziatu I), ubezpieczen na zycie z u.f.k. (1 073 wnioskow, tj. 28,39 %)
oraz ubezpieczen na zycie (884 wnioski, tj. 23,39 %) [Por. Sprawozdanie Rzecznika
Finansowego za rok 2015, str. 41-71, 137-149, 164-179, 192-200, (22.04.2017)].

Liczbe skarg kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych/Rzecznika Finansowego w
2015 roku w zwiazku z dziatalnoscig poszczegdlnych zaktadow ubezpieczen Dziatu 11 Dzialu

Il przedstawia tabl. 5.

742 |Strona



Gospodarka Materiatowa i Logistykanr5/2018

Tablica 5. Liczba skarg kierowanych do RU/RF w zwigzku z dziatalnoscig ZU Dziatu 1 i
Dziatu IT w 2015 roku

o P
Zaklad Ubezpieczen Liczba skarg % ogdoal::::g (l)lfizzl;ghslkarg
PZU Zycie S.A. 1490 39,43
— TUnZ WARTA S.A. 270 7,14
= | Open Life TU Zycie S.A. 241 6,38
R | Generali Zycie TU S.A. 231 6,11
/2 | TU na Zycie Europa S.A. 212 5,61
Pozostale 1335 35,33
PZU S.A. 2673 27,24
= Oddziaty zagranicznych ZU w 1058 1078
. Polsce
] TUIR WARTAS.A. 955 9,73
E STU Ergo Hestia S.A. 926 9,44
TUIR Allianz Polska S.A. 518 5,28
Pozostale 3682 37,53

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie Raportu Rzecznika Finansowego za2015 rok.
Whnioskoéw dotyczacych dziatalnosci podmiotow rynku bankowo- kapitalowego w okresie od
11.10.-31.12.2015r. odnotowano 341 tj. 2,32 % wszystkich skarg wniesionych w 2015 roku.
Najwiecej z nich zwigzanych bylo z dziatalnos$cig podmiotow takich jak: Getin Noble Bank
S.A. (12,02 %), mBank S.A. (8,21 %), Euro Bank S.A. (7,33 %) Powszechna Kasa
Oszczednosci Banku Polskiego S.A. (6,74%) oraz Raiffeisen Bank Polski S.A. (5,57 %) [Por.
Sprawozdanie Rzecznika Finansowego za rok 2015, str. 98-103, 338-340,(21.01.2017)].
dostepne w Internecie.

Zestawienie skarg z zakresu zabezpieczenia emerytalnego przedstawione zostato za

pomoca rys. 5.
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Rys. 5. Zestawienie skarg z zakresu zabezpieczenia emerytalnego wptywajacych do RU/RF w
2015 roku

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie sprawozdania Rzecznika Finansowego za rok 2015.
Biorac pod uwage tryb rozpatrywania skarg kierowanych do Rzecznika
Ubezpieczonych/Rzecznika Finansowego w zakresie rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

zdecydowanie wigcej interwencji podejmowano odnos$nie ubezpieczen gospodarczych
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(12 432 skarg). W przypadku 96 skarg dotyczacych zabezpieczen emerytalnych nie podjeto
interwencji [Por. Sprawozdanie Rzecznika Finansowego za rok 2015, str. 41-71, 137-149,
164-179, 192-200, (22.04.2017)].

Szczegdtowe dane dotyczace trybu rozpatrywania wnioskOw w zakresie ubezpieczen
gospodarczych i1 zabezpieczen emerytalnych oraz przyczyny niepodjecia interwencji odno$nie
tych skarg obrazuja rys. 6. oraz rys. 7.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

087% 087%

20% 013% 013%

10%
000% 000%
0%
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m ubezpieczenia gospodarcze zabezpieczenie emerytalne

Rys. 6. Tryb rozpatrywania wnioskéw z zakresu ubezpieczen gospodarczych i zabezpieczen
emerytalnych w 2015 roku

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie sprawozdania Rzecznika Finansowego za rok 2015.
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wg wlasciwosci
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Rys. 7. Przyczyny niepodjecia interwencji w sprawie skarg dotyczacych dziatalno$ci
podmiotdéw rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego w 2015 roku
Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie sprawozdania Rzecznika Finansowego za rok 2015.

Informacje dotyczace wynikéw interwencji podejmowanych przez Rzecznika

Ubezpieczonych oraz Rzecznika Finansowego w 2015 roku w zakresie ubezpieczen
gospodarczych  przedstawione zostaly za pomocg rys. 8. Zestawienie nie uwzglednia

wszystkich skarg kierowanych do Rzecznika, ze wzgledu na fakt, ze czg$¢ z nich podczas
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sporzadzania raportu pozostawala w toku. Wsérod 11 647 wynikéw interwencji z zakresu
ubezpieczen gospodarczych blisko 74,00 % zakonczylo si¢ wynikiem negatywnym dla
skarzacych, 25,49 % skargom przyznano zasadno$é¢, a w 87 przypadkach (tj. 0,75 %) uznano

ich zasadno$¢ w drodze wyjatku.

90%

79,46%
80% 72,98%
70%
60%
50%
40%
30% 26,24%
20,04%
20%
0,

10% 0,78% 0,50%

0%

uznanie zasadnos$ci uznanie w drodze wynik negatywny
whniosku wyjatku
m Rzecznik Ubezpieczonych Rzecznik Finansowy

Rys. 8. Wyniki interwencji RU oraz RF w 2015 roku w sprawach z zakresu ubezpieczen

gospodarczych
Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie Sprawozdania Rzecznika Finansowego za rok 2015.

DZIALANIE RZECZNIKA FINANSOWEGO

Rzecznik Finansowy podejmuje czynnosci z urzgdu lub na wniosek, ktory moze
kierowac klient, ktorego reklamacja zostala odrzucona lub wlasciwy organ nadzoru, kontroli
czy wladzy publicznej. Po weryfikacji otrzymanego wniosku Rzecznik moze nie podjaé
czynno$ci, o czym informuje strony sporu, uzasadniajac swoja decyzj¢, podja¢ czynnosc,
przekaza¢ ja innemu podmiotowi, poinformowa¢ wnioskodawce o przystugujacych mu
prawach 1 mozliwosciach dziatania oraz poinformowa¢ o mozliwosci przeprowadzenia
pozasadowego postepowania w celu osiggniecia ugody miedzy klientem a podmiotem rynku
finansowego. Zgodnie bowiem z ustawa z dnia 23 wrze$nia 2016 roku o pozasadowym
rozstrzyganiu sporéw konsumenckich Rzecznik Finansowy jest podmiotem uprawnionym do
prowadzenia takiego postgpowania. Postgpowanie takie jest konsekwencjg wniosku
ztozonego przez pokrzywdzonego klienta podmiotu finansowego (optata 50 zt). W przypadku
gdy klient nie uiscit optaty, przedmiot sporu nie obejmuje rynku finansowego, klient nie
wykorzystal pelni mozliwosci postgpowania reklamacyjnego, wniosek spowoduje
ucigzliwosci dla danej instytucji finansowej, dana sprawa jest juz w toku lub byla

rozpatrywana przez Rzecznika/sad czy tez rozparzenie sporu zakldcitoby dziatania Rzecznika
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wowczas odmawia on rozpatrzenia sporu. Podmiot Finansowy nie moze odmoéwic¢ udziatu
w takim postepowaniu. Postgpowanie to bowiem ma na celu zblizenie stanowisk stron sporu,
ktére moze poméc w jego rozwigzaniu. Rzecznik przedstawia réwniez propozycje jego
rozwigzania. Brak polubownego rozstrzygni¢cia sporu skutkuje sporzadzeniem przez
Rzecznika opinii, ktora zawiera ocen¢ prawng stanu faktycznego danej sprawy. Po kazdym
postepowaniu polubownym sporzadza si¢ protokol informujacy o czasie 1 miejscu
przeprowadzenia postgpowania, jego przedmiocie i stronach (imiona, nazwiska, adresy) oraz
zakonczeniu, ktorego odpis w ciggu 7 dni przekazuje si¢ stronom postepowania [Por.
Art.24.1.- Art. 41 Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego oraz o Rzeczniku Finansowym]. Rzecznik Finansowy
kontynuuje réwniez szeroko zakrojong przez Rzecznika Ubezpieczonych dziatalno$é
edukacyjno-informacyjng. Jest autorem i wspotautorem licznych konferencji, prowadzi
dziatalno$¢ wydawniczag (od 1998 r. RF przy wspotudziale Fundacji Edukacji
Ubezpieczeniowe] (FEU) wydaje ,,Monitor Ubezpieczeniowy” oraz od 2012 roku zeszyty
naukowe ,Rozprawy Ubezpieczeniowe”), organizuje konkursy na najlepsze prace
magisterskie 1 doktoranckie dotyczace dziatalno$ci rynku finansowego, wspodtpracuje
z mediami oraz z pomocg swoich ekspertow prowadzi dziatalno$¢ doradcza. Dzieki obecnosci
w mediach spotecznosciowych przetamuje stereotyp niedostepnosci urzedow i zbliza si¢ do
ludzi [Por Sprawozdanie Rzecznika Finansowego za 2015 rok, dostepne w Internecie,
S. 105-110] — rosnie bowiem zainteresowanie i zaufanie odwiedzajacych strong Rzecznika
Finansowego na portalu spotecznosciowym Facebook, o czym $wiadczy wynoszaca na dzien
16  stycznia 2017 roku liczba fanéw rowna 9194  [Por.  Facebook:
https://www.facebook.com/RzecznikFinansowy/?fref=ts, =~ (16.01.2017r.)]. W  ramach
popularyzacji wsrdd spoteczenstwa zasad rzadzacych rynkiem finansowym pracownicy Biura
Rzecznika przygotowuja liczne publikacje i raporty, ktére znalez¢ mozna m.in. w takich
dziennikach 1 magazynach finansowych jak: ,Rzeczpospolita”, ,,Gazeta Bankowa”,
»Newsweek” czy ,,Puls Biznesu” oraz udzielaja wywiadow radiowych wspodlpracujac
z licznymi stacjami. W celu lepszej ochrony praw 1 intereséw konsumentéw Rzecznik
Ubezpieczonych, teraz Rzecznik Finansowy wspotpracuje z powiatowymi 1 miejskimi
rzecznikami  konsumentéw oraz organizacjami konsumenckimi. Jego wspodipraca
miedzynarodowa w zakresie ochrony konsumentow rynku finansowego opiera si¢ na udziale
w organizacji skupiajgcej instytucje zajmujace si¢ pozasgdowym rozstrzyganiem sSporow -

FIN-NET, sieci, ktorej celem jest wymiana informacji z zakresu ochrony praw i interesow
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konsumentow - INFSOS oraz Komisji Europejskiej [Por Sprawozdanie Rzecznika
Finansowego za 2015 rok, (19.03.2017), s. 107- 117].

OBOWIAZKI PODMIOTOW RYNKU FINANSOWEGO WOBEC RZECZNIKA
FINANSOWEGO

Kazdego roku, w terminie nie dluzszym niz 45 dni od zakonczenia roku
kalendarzowego instytucje finansowe maja obowigzek przekaza¢ Rzecznikowi Finansowemu
sprawozdanie dotyczace liczby rozpatrywanych przez nie reklamacji oraz postepowan
sagdowych do ktorych doszto w wyniku  nieuwzglednienia roszczen ich klientow.
W sprawozdaniach tych pojawi¢ powinny si¢ réwniez wartosci roszczen klientow danych
podmiotéw omawianego rynku oraz kwoty zasagdzone prawomocnymi wyrokami. Obowigzek
ten wynika z faktu, ze w terminie 90 dni od zakonczenia roku kalendarzowego Rzecznik
Finansowy musi przedstawi¢ Prezesowi Rady Ministréw sprawozdanie ze swojej dzialalnosci
oraz uwagi dotyczace przestrzegania praw konsumentoéw i och ochrony na rynku finansowym.
Podmioty rynku finansowego s3a rowniez zobowigzane przedstawi¢ Rzecznikowi
Finansowemu, na jego wniosek, wzory umow dotyczacych §wiadczonych przez nich ustug,
z ktérych korzystajg w terminie nie dtuzszym niz 14 dni od dnia otrzymania wniosku. Do ich
obowigzkow nalezy takze przekazanie Rzecznikowi w terminie do 30 dni informacji na temat
podjetych dziatah i decyzji oraz dostarczenie wymaganych dokumentéw dotyczacych spraw
kierowanych do Rzecznika zwigzanych z nieuwzglednieniem roszczen klienta w danej
sprawie.

Sankcja za naruszenie powyzszych obowigzkéw moze by¢ bardzo dotkliwa dla
podmiotéw rynku finansowego. Rzecznik Finansowy moze bowiem natozy¢ na nie kare
pieniezng w wysokosci do 100 000 zt, ktora zasila budzet panstwa. Jej wysokos¢ zalezy od
mozliwosci finansowych danego podmiotu oraz okolicznosci, jakie towarzyszyly
zaniedbaniom.

Podmioty rynku finansowego finansuja rowniez dziatalno$¢ Rzecznika Finansowego
[Art. 20.1. oraz Art. 30.- 34. Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego oraz o Rzeczniku Finansowym]. Tabl. 6. przedstawia
szczegotowe informacj¢ dotyczace sposobu ustalania wysoko$ci wplat, do ktérych sa oni

zobowigzani.
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finansowego ponoszace koszty dziatalnosci

Rzecznika

Podmiot Wysoko$é wplat

krajowe ZU do 0,023% zbioru skladek brutto

zagraniczne ZU do 0,025% zbioru sktadek brutto

PTE do wys. iloczynu $redniej rocznej wartosci aktywow OFE
i stawki nieprzekraczajacej 0,0001%

krajowe instytucje platnicze do wys. iloczynu funduszy wlasnych* 1 stawki
nieprzekraczajacej 0,1%

krajowe instytucje pieniadza | do wys. iloczynu funduszy wlasnych* 1 stawki

elektronicznego nieprzekraczajacej 0,1%

biura ustug ptatniczych do wys. iloczynu calkowitej wartoSci transakcji
platniczych i stawki nieprzekraczajacej 0,0006%

banki do wys. stanowiacej iloczyn sumy aktywow i stawki
nieprzekraczajacej 0,0011%

SKOKIi do wys. stanowiacej iloczyn sumy aktywow i stawki
nieprzekraczajacej 0,0055%

TFI do wys. $redniej rocznej sumy funduszy inwestycyjnych,
aktywow zbiorczych portfeli papieréw warto§ciowych
oraz portfeli zawierajacych co najmniej 1 instrument
finansowy (nie wyzszej niz 0,0001% x suma aktywow)

zarzadzajacy ASI do wys. iloczynu $redniej rocznej sumy aktywow
alternatywnych  spotek  inwestycyjnych i  stawki
nieprzekraczajacej 0,0001%

firmy inwestycyjne do 0,02% S$redniej wartosci przychodow ogdtem w
okresie 3 lat poprzedzajacych nalezng w danym roku
optate

instytucje pozyczkowe do 0,02% sumy aktywow

*okreslone w art. 76 ust. 2-3 oraz art. 132m ust. 1 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 roku o ustugach ptatniczych.

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie art. 20.1 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym.

PODSUMOWANIE

Zainteresowanie ochrong praw 1 interesOw konsumentow jest niezwykle waznym
aspektem zycia spotecznego. Wymogiem dzisiejszych czasOw jest coraz szersze korzystanie
z ustug finansowych. Wigkszo§¢ z nas ma konta bankowe, posiadacze samochoddéw
zobowigzani s3 do zawarcia umowy ubezpieczenia OC z zaktadem ubezpieczen, a rosngce na
poczcie oplaty za posrednictwo w zaptacie rachunkéw zachecaja do korzystania
z elektronicznych form ptatnosci.

Nie zawsze jednak wszystko dziala zgodnie z oczekiwaniami klientow. Czgsto brak
wystarczajace] wiedzy sprawia, ze konsumenci sg nawet nieSwiadomi swoich btednych
decyzji. Nowy paradygmat regulacyjno-nadzorczy, odejscie od teorii racjonalnego wyboru
konsumenta, nowe przepisy i instytucje zwracajg coraz wigkszg uwage na konsumenta, ktory
moze czu¢ si¢ coraz bardziej bezpieczny poruszajac si¢ w gaszczu, czgsto niezrozumiatych
ofert kierowanych na rynek finansowy.

Pojawienie si¢ instytucji Rzecznika Finansowego, ktory skupia w swoim r¢ku piecze
nad ochrong praw klientow rynku finansowego mozna oceni¢ bardzo pozytywnie. Juz nie

musimy zastanawia¢ do kogo udaé si¢ po porade czy do kogo skierowaé naszg skarge
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w problemowej kwestii dotyczacej dziatalno$ci podmiotow z ustug finansowych ktorych

korzystamy.

Przeksztalcenie Rzecznika Ubezpieczonych, reprezentujacego jedynie interesy klientow

rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego w Rzecznika Finansowego, ktérego kompetencije

obejmujg rowniez rynek bankowo-kapitalowy ujednolicito 1 utatwilo bowiem proces

dochodzenia swoich praw przez konsumentow rynku finansowego.
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