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Uchwalona w sierpniu 2015 r. ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowe-
go i o Rzeczniku Finansowym, to kolejny instrument prawny, ktérego celem jest polepszenie sytuacji
klientéw, m.in. zaktadéw ubezpieczen (ale takze bankéw czy towarzystw emerytalnych). Mozna zary-
zykowac stwierdzenie, ze ustawa wprowadza zmiany o rewolucyjnym charakterze — nie dos¢, ze zaste-
puje dziatajqcq od lat instytucje Rzecznika Ubezpieczonych Rzecznikiem Finansowym, to przewiduje
réwniez ujednolicone zasady wnoszenia reklamacji do podmiotéw rynku finansowego, a takze nowe
postepowanie pozasqdowe prowadzone przed Rzecznikiem. Z drugiej strony, ustawa jest stosunkowo
krétkim aktem prawnym, charakteryzujqcym sie wysokim stopniem ogélnosci. Wszystko to sprawia,
ze konieczna i nieodzowna jest szczeg6towa oraz pogtebiona analiza wskazanej ustawy.

Stowa kluczowe: reklamacja, procedura reklamacyjna, Rzecznik Finansowy, ubezpieczenia.

Wprowadzenie

5 sierpnia 2015 r. sejm przyjat ustawe o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finan-
sowego i 0 Rzeczniku Finansowym®. Ustawa zostata podpisana przez Prezydenta RP? 25 sierpnia
2015, ajej przepisy (z wyjatkiem art. 62 i rozdziatu 4] weszty w zycie po trzydziestu dniach
od ogtoszenia — 11 pazdziernika 2015 r. 0znacza to, ze sektor ustug finansowych, w tym branza
ubezpieczeniowa, funkcjonuje juz w nowych realiach prawnych, coraz silniej ukierunkowanych
na ochrone klienta, odbiegajacych znaczaco od dotychczasowych uregulowan zawartych chociazby

1. Dalej jako: ustawa reklamacyjna. Zostata ona opublikowana w Dzienniku Ustaw z 10 wrzeénia 2015r. pod
pozycjq 1348.

2. Zob. http://www.prezydent.pl/prawo/ustawy/podpisane/art,1,sierpien-2015-r.html (dostep 23 pazdziernika
2015+.).
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w Kodeksie cywilngm? czy w ustawach ubezpieczeniowych?, a odnoszacych sie m.in. do kwestii
dochodzenia roszczen z uméw ubezpieczenia.

Ustawa reklamacyjna jeszcze na etapie projektu budzita liczne kontrowersje, szczegélnie
w Srodowisku zaktadéw ubezpieczen. Akt ten wprowadza bowiem wiele nowych rozwigzan czy
uprawnien dedykowanych klientom, a takze zastepuje dziatajacq od lat instytucje Rzecznika Ubez-
pieczonych Rzecznikiem Finansowym. Wreszcie, watpliwosci dotyczace tresci ustawy reklamacyj-
nej (a nawet celowosci jej uchwalenia) zgtaszaty centralne organy administracji, w szczegolnosci
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow (UOKIK)® czy Komisja Nadzoru Finansowego (KNF]®.

Celem niniejszego artykutu jest préba oméwienia kluczowych przepiséw przedmiotowej ustawy
z punktu widzenia uczestnikéw rynku ubezpieczeniowego, w szczeg6lnosci dotyczacych procedu-
ry wnoszenia i rozpatrywania reklamacji, a takze postepowania przed Rzecznikiem Finansowym.
Artykut zostat podzielony na dwie czg$ci. W pierwszej przedstawiono uwagi dotyczace ratio legis
uchwalenia ustawy reklamacyjnej oraz definicji i istoty reklamacji. W drugiej za$ zaprezentowa-
no spostrzezenia odnoszace sie gtdwnie do Rzecznika Finansowego ijego roli w prowadzonym
przed nim postepowaniem pozasgdowym zwigzanym ze wspomnianymi uprzednio reklamacjami.

1. Czy ustawa reklamacyjna w ogéle jest potrzebna?

Tak postawione pytanie moze wydac sie prowokacyjne, jednak w $wietle uzasadnienia projektu
ustawy reklamacyjnej nie jest ono wcale bezprzedmiotowe. 0t6z w uzasadnieniu czytamy, ze w sy-
stemie prawa polskiego brak jest de lege lata rozwigzan horyzontalnych, regulujacych kwestie
sktadania i rozpatrywania reklamacji na rynku ustug finansowych. Ustawa reklamacyjna wszystkie
te ustugi (bankowe, ubezpieczeniowe, inwestycyjne etc.) traktuje jednakowo, bez réznicowania
ich specyfiki, co juz samo w sobie budzi watpliwosci. Stad mozna sie zastanawia¢, czy dla osigg-
niecia celu ustawy, ktérym — wedtug jej uzasadnienia — jest podwyzszenie poziomu ochrony 0séb
korzystajacych z ustug finansowych, nie lepiej bytoby efektywnie wykorzystac juz istniejace in-
strumentarium prawne badZ quasi-prawne. Przede wszystkim nalezy zwréci¢ uwage, ze na mocy
art. 18 ustawy z 21 lipca 2006 r. 0 nadzorze nad rynkiem finansowym? utworzono przy Komisji
Nadzoru Finansowego (KNF) Sad Polubowny, ktdry rozstrzyga spory pomiedzy uczestnikami rynku

3. Ustawa z 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (tekst jedn. Dz. U.z 2014 r,, poz. 121 ze zm.).

4. Chodzi tu przede wszystkim o ustawe z 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, UFG i PBUK
(tekst jedn. Dz.U. z 2013 r,, poz. 392 ze zm.; dalej jako: ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych) oraz
ustawe z 22 maja 2003 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej (tekst jedn. Dz. U. z 2013 r., poz. 950 ze zm.; dalej
jako: ustawa o dziatalnosci ubezpieczeniowej].

5. Zdaniem UOKIK projekt ustawy reklamacyjnej nie byt z nim w ogdle konsultowany, a instytucja Rzecznika Fi-
nansowego nie zostata wtaczona w sie¢ ochrony konsumentéw na rynku ustug finansowych i moze okazac
sie nieskuteczna — zob. http://serwisy.gazetaprawna.pl/finanse-osobiste/artykuly/879433,leszczyna-mf-
-nie-chce-likwidacji-rzecznika-ubezpieczonych.html (dostep 23 pazdziernika 2015 r.).

6.  Komisja chciata m.in. usuniecia (ostatecznie jednak przyjetego — vide art. 8) artykutu ustawy reklamacyjnej, zgod-
nie z ktérym niedotrzymanie terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje oznacza jej rozpatrzenie zgodnie
z wola klienta — zob.: http://gu.com.pl/index.php?option=com content&view=article&id=56870:-kontrowersyjny-
-zapis-usunity-z-reklamacyjnego-projektu&catid=100&Itemid=103 (dostep 23 pazdziernika 2015 r.).

7. Tekstjedn.Dz.U.z 2015, poz. 614.
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finansowego, w szczegblnosci pomiedzy instytucjami finansowymi podlegajacymi nadzorowi KNF
a odbiorcami $wiadczonych przez nie ustug. Przed Sadem Polubownym rozpatrywane sa spra-
wy o prawa niemajatkowe oraz te, ktérych wartos¢ przedmiotu sporu, co do zasady, przekracza
500 zt. Jezeli wiec ustawodawca w uzasadnieniu do ustawy reklamacyjnej tak mocno akcentuje
jej ,mediacyjny” charakter, dlaczego nie zdecydowat sie na potraktowanie tej instytucji jako swo-
istej bazy do upowszechniania idei mediacji w przypadku sporéw zwigzanych ze $wiadczeniem
ustug finansowych? Sad ten ma przeciez opracowany regulamin, ustalong liste mediatoréw i do-
Swiadczenie w rozstrzyganiu spraw nalezacych do jego wtadciwosci. Czy zatem konieczne byto
tworzenie nowego postepowania przed nowg instytucja? Idac dalej, ustawodawca mégt potozyc
nacisk na promowanie idei mediacji opartej o przepisy Kodeksu postepowania cywilnego®, ktd-
ra ostatnimi czasy jest usilnie propagowana przez Ministerstwo Sprawiedliwosci czy chociazby
samorzady korporacyjne zawoddw prawniczych®. Przepisy art. 183" do 183 k.p.c. od dziesieciu
lat tworzg kompleksowa regulacje postepowania mediacyjnego, ktéra umozliwia stronom m.in.:
* swobodny — co do zasady — wybér mediatora;

e zachowanie w tajemnicy szczegdtow prowadzonej mediacji (postepowanie mediacyjne nie

jestjawne];

e mozliwos$¢ uzyskania sadowej klauzuli wykonalnosci dla zawartej na skutek mediacji ugody

(jezeli ugoda podlega wykonaniu w drodze egzekucji).

Skoro k.p.c. zawiera rozwigzania stwarzajace mozliwos¢ polubownego zatatwienia kazdego
niemal sporu pomiedzy zwasnionymi stronami (a wiec takze w przypadku ustug finansowych],
nalezatoby potozy¢ nacisk na wykorzystanie wtasnie przepiséw k.p.c. jako podstawowego in-
strumentarium w omawianym zakresie. Tymczasem ustawodawca zdecydowat sie na powotanie
do zycia kolejnego postepowania pozasadowego, ktdre jednak z klasyczng mediacja ma niewiele
wspblnego. Wystarczy bowiem zauwazyc, ze postepowanie przed Rzecznikiem Finansowym ma
byc¢ dla podmiotu rynku finansowego obligatoryjne (vide art. 37 ustawy reklamacyjnej)*, a jed-
noczes$nie sama ustawa nie precyzuje skutku tego postepowania®!. W rezultacie po wejéciu w zy-
cie omawianej ustawy moze okazac sie, ze po raz kolejny mamy do czynienia z nieefektywnym
w praktyce pomystem na poprawe sytuacji okreslonej grupy spotecznej, tak jak miato to miejsce
w przypadku wojewo6dzkich komisji ds. orzekania o zdarzeniach medycznych?*.

Wreszcie, podobny do zaktadanego przez ustawodawce efekt, jaki ma przynie$é ustawa
reklamacyjna, mozna byto osiagna¢ przez nowelizacje ustawy z 15 grudnia 2000 r. o Inspekc;ji
Handlowej*. Chodzi m.in. o wykorzystanie statych polubownych sadéw konsumenckich (SPSK],

8. Ustawaz 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (tekst jedn. Dz. U.z 2014 r,, poz. 101 ze zm,;
dalej jako: k.p.c.).

9.  Zob. https://ms.gov.pl/pl/dzialalnosc/mediacje/ czy http://kirp.pl/rok-2015-rokiem-mediacji-gospodarczej/
(dostep 23 pazdziernika 2015 r.).

10. Co per se jest zaprzeczeniem istoty mediacji, jako dobrowolnego dla stron sposobu zatatwienia powstatego
migdzy nimi sporu.

11. Wart. 39—-41 ustawy reklamacyjnej mowa jest tylko o ,propozycji zakoriczenia sporu” oraz ,braku polubow-
nego zakonczenia postgpowania”.

12. 7ob. M. P. Ziemiak, Postepowanie przed wojewdédzkimi komisjami do spraw orzekania o zdarzeniach medycz-
nych. Wybrane aspekty, [w:] E. Kowalewski (red.), Kompensacja szkéd wyniktych ze zdarzen medycznych.
Problematyka cywilnoprawna i ubezpieczeniowa, Torun 2011, s. 165-216.

13. Tekstjedn.Dz.U.z 2014 r, poz. 148 ze zm.
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o ktérych mowa w art. 37 tej ustawy, w odniesieniu do rynku finansowego. Wskazane sady konsu-
menckie, funkcjonujace przy wojewdédzkich inspektorach handlowych, tworzone sg na podstawie
umoéw o zorganizowaniu takich sadéw, zawartych przez wojewdédzkich inspektoréw z organizacjami
pozarzadowymireprezentujacymi konsumentow lub przedsiebiorcéw oraz innymi zainteresowa-
nymi jednostkami organizacyjnymi. Taki mechanizm mégtby przyczynic sie do rozwoju idei sqdéw
konsumenckich, a takze zapewni¢ w miare powszechny dostep do procedur mediacyjnych. Trze-
ba bowiem mie¢ na uwadze, ze ustawa reklamacyjna nie zaktada powotania do zycia oddziatow
terenowych Biura Rzecznika Finansowego, co oznacza de facto ,centralne” rozstrzyganie spraw
prowadzonych przez Rzecznika. Na koniec nalezy zauwazyg, ze w przypadkach Sadu Polubowne-
go przy KNF czy SPSK mamy do czynienia z sadami polubownymiw rozumieniu przepiséw k.p.c.,
co z kolei oznacza mozliwos¢ kontroli rozstrzygniecia przez sad powszechny, chociazby w drodze
skargi o uchylenie wyroku sadu polubownego (vide art. 1205 i nast. k.p.c.)*.

Wreszcie, nie sposéb nie wspomniec, ze pod koniec marca 2015 r. Rada Ministréw przyjeta
zatozenia do projektu ustawy o pozasadowym rozpatrywaniu sporéw konsumenckich®. Projekt
ten ma stanowi¢ implementacje rozwigzan przyjetych w UE w ramach opublikowanego w czerwcu
2013 r. pakietu legislacyjnego zawierajacego dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/
UE z 21 maja 2013 r. w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz
zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (dyrektywa ADR)* oraz
rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z 21 maja 2013 r. w sprawie
internetowego systemu rozstrzygania sporow konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE)
nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (rozporzadzenie ODR]Y. Termin implementacji dyrekty-
wy ADR uptynat 9 lipca 2015 r. Z kolei zgodnie z art. 22 rozporzadzenia ODR przepisy rozporza-
dzenia stosuje sie od 9 stycznia 2016 r., z wyjatkiem tych enumeratywnie wskazanych, ktére
obowigzujq od 9 lipca 2015 r. Zatozenia do projektu ustawy przewidujq wdrozenie do polskiego
prawa zasad postepowania ADR dotyczacych rozwigzywania sporéw pomiedzy przedsigbiorcq
a konsumentem na drodze pozasadowej. Postepowanie to ma by¢ wykorzystywane do rozpa-
trzenia sporu, ktéry w toku negocjacji pomiedzy stronami nie zakonczyt sie porozumieniem.
Postepowanie obejmowac ma spory o charakterze krajowym i transgranicznym, dotyczace zo-
bowigzan umownych w zakresie uméw sprzedazy lub uméw o $wiadczenie ustug. Powstaje wiec
kolejne pytanie — skoro Polska powinna implementowac dyrektywe ADR jako kompleksowy akt
prawny obejmujacy $wiadczenie ustug sensu largo — po co uchwala¢ ustawe ograniczajacy sie
tylko do ustug finansowych. 0d racjonalnego ustawodawcy nalezatoby raczej oczekiwac termi-
nowej implementacji dyrektywy ADR, ktora tworzytaby kompleksowe rozwigzania systemowe,
a nie o charakterze — jak sie wydaje — doraznym.

14. Dodatkowo wymieni¢ nalezy takze funkcjonujacy od lat Sad Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych
(obecnie — Rzeczniku Finansowym), ktéry jednak rozpatruje niewielka liczbe spraw.

15. https://www.premier.gov.pl/wydarzenia/decyzjerzadu/zalozeniadoprojektuustawyopozasadowymrozwiazy-
wa-niusporow.html. Niestety, przed wyborami parlamentarnymi z 25 paZdziernika 2015 r. sejm RP nie zdazyt
uchwali¢ ustawy (dostep 23 pazdziernika 2015r.).

16. Dz.Urz.UEL 165 z 18 czerwca 2013 r., str. 63.

17. Dz.Urz.UEL 165z 18 czerwca 2013 r, str. 1.
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2. Ustawa reklamacyjna a wytyczne KNF

W przypadku wspomnianych wczesniej instrumentéw o charakterze quasi-prawnym (jako al-
ternatywy dla ustawy reklamacyjnej) chodzi przede wszystkim o wydane przez KNF Zasady
tadu Korporacyjnego dla Instytucji Nadzorowanych*®, stanowigce zatgcznik do uchwaty KNF nr
218/2014 z 22 lipca 2014 ., ktore weszty w zycie 1 stycznia 2015 r. (dalej jako: Zasady tadu Kor-
poracyjnego), a takze o — niejako rozwijajace je — Zasady dotyczqce procesu obstugi skarg przez
instytucje finansowe®, przyjete uchwatg KNF nr 192/2015 z 26 maja 2015 r., ktére miaty wej$¢
w zycie 19 grudnia 2015 r. (dalej jako: Zasady Skargowosci). Przede wszystkim istniejq powaz-
ne watpliwosci odnos$nie do sposobu, w jaki KNF wdraza i narzuca rynkowi rozwigzania, takie jak
wskazane Zasady®. Nadto Zasady rdznig sie od postanowien ustawy reklamacyjnej.

Zgodnie z § 39-40 Zasad tadu Korporacyjnego instytucja nadzorowana powinna:

e opracowac i udostepnic klientom jasne i przejrzyste zasady rozpatrywania skarg i reklamacji;
e wprowadzi¢ zorganizowang forme rozpatrywania skarg i reklamacji oraz podejmowania dzia-
tan zaradczych zmierzajacych do ograniczenia sytuacji, powodujacych ich wystepowanie

w przysztosci.

Nadto zgodnie z Zasadami tadu Korporacyjnego proces rozpatrywania skarg i reklamacji przez
instytucje nadzorowane powinien byé przeprowadzony niezwiocznie (nie p6zniej jednak niz w terminie
trzydziestu dni), a takze cechowac sie rzetelnoscia, wnikliwoscig, obiektywizmem oraz poszanowa-
niem powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa, zasad uczciwego obrotu i dobrych obyczajéw.
Tre$¢ odpowiedzi na skarge lub reklamacje powinna zawierac, o ile to mozliwe, petne i wyczerpujace
uzasadnienie faktyczne i prawne, stosownie do zarzutéw zamieszczonych w reklamacji lub skardze.
Po wejsciu w zycie ustawy reklamacyjnej podmioty nadzorowane sa wiec ,zwigzane”?, zaréwno tq
ustawy, jak i Zasadami tadu Korporacyjnego KNF, przy czym ustawa reklamacyjna w zaden spo-
séb nie przesadza o relacji, jaka zachodzi wzgledem tych, méwigc ogélnie, aktéw, adresowanych
do tego samego sektora ustug, a regulujacych te same zagadnienia. We wstepie (wprowadzeniu)
do Zasad tadu Korporacyjnego czytamy, ze ich postanowienia nie haruszajq praw i obowigzkow wy-
nikajacych z przepisow prawa. Niestety, o czym juz wspomniano, regulacje te nie sg ze soba spéjne.
Przyktadowo, Zasady tadu Korporacyjnego nie limitujq pojecia ,klienta”, co pozwala przyjaé, ze KNF
ma na mysli kazdego klienta, w tym osobe prawna czy ,utomng” osobe prawna. Réznice dotycza
tez uzasadnienia prawnego i faktycznego, ktére nalezy uja¢ w odpowiedzi na skarge lub reklamacje:
e wustawie reklamacyjnej jest obligatoryjne (z wyjatkiem sytuacji, w ktorej reklamacja zostaje

uwzgledniona w cato$ci);

* wZasadach tadu Korporacyjnego KNF powinno zosta¢ uwzglednione w miare mozliwosci.

18.  https://www.knf.gov.pl/Images/Kanon%20%C5%82adu%20korporacyjnego%20wersja tcm?5—-36761.pdf (do-
step 23 pazdziernika 2015r.).

19. http://www.knf.gov.pl/Images/projekt zasady dot procesu obslugi skarg przez instytucje finansowe tcm-
7540467.pdf (dostep 23 pazdziernika 2015 r.).

20. Zob. E. Kowalewski, M. P. Ziemiak, Wytyczne KNF - aspekty prawno-konstytucyjne oraz wptyw na konkuren-
cyjnosé w branzy ustug ubezpieczeniowych [w:] M. Serwach (red.), Konkurencja i konkurencyjno$é na rynku
ubezpieczeniowym, Warszawa 2015, s. 81-105.

21. Odnosnie skomplikowanej problematyki charakterystyki, jak i mocy wigzacej wytycznych KNF zob. E. Kowa-
lewski, M. P. Ziemiak, Wytyczne KNF ..., op. cit.

- 25—



Wiadomosci Ubezpieczeniowe 3/2015

Oczywiscie mozna argumentowac, ze przepisy prawa powszechnie obowigzujacego (tj. usta-
wa reklamacyjna) maja tu absolutny priorytet®?, niemniej jednak de lege lata mamy do czynienia
ze wskazanymi rozbieznoSciami, ktére przy krétkim, trzydziestodniowym vacatio legis, powinny
zostac rozstrzygniete przez ustawodawce.

Jeszcze bardziej skomplikowana wydata sie kwestia relacji pomiedzy ustawa reklamacyjng
a Zasadami Skargowosci. Po pierwsze, Zasady Skargowosci postugiwaty sie pojeciem skargi; jest
nig kazde wystapienie kierowane do instytucji finansowej przez jej klienta, odnoszace sie do jego
zastrzezen dotyczacych ustug Swiadczonych przez instytucje finansowg? lub wykonywanej przez
te instytucje dziatalnosci, w zakresie objetym nadzorem KNF. Klientem byta za$ osoba fizyczna
lub prawna, ktéra ztozyta lub zamierza ztozyc skarge. Podstawowe zatozenia Zasad Skargowosci
byty nastepujace:

1. Instytucja finansowa powinna zapewni¢ klientowi mozliwo$¢ ztozenia skargi w sposéb niepo-
wodujacy nadmiernych utrudnien;

2. Proces rozpatrywania skargi przez instytucje finansowa powinien zosta¢ podjety niezwtocz-
nie po otrzymaniu skargi i przeprowadzony rzetelnie, wnikliwie i terminowo, z zachowaniem
obiektywizmu oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa i zasad
uczciwego obrotu;

3. Procedury postepowania ze skargami powinny zostac okreslone i przyjete przez organ zarza-
dzajacy instytucji finansowej (i udostepnione wszystkim pracownikom instytucji finansowej);

4. Instytucja finansowa powinna posiadac rozwigzania organizacyjne i techniczne, umozliwiajace
rzetelne rozpatrywanie skarg.

Zasady Skargowosci statuowaty tez procedure wnoszenia i rozwigzywania skarg, rézniaca sie
— czesto znaczaco — od rozwigzan przyjetych w ustawie reklamacyjnej. Informacja dotyczaca
mozliwosci ztozenia przez klienta skargi do instytucji finansowej powinna byé mu przekazywana
na etapie zawierania umowy, w takiej formie, w jakiej ta umowa jest zawierana. Szczegétowe in-
formacje dotyczace trybu wnoszenia i rozpatrywania skarg powinny by¢ publikowane w tatwo do-
stepnej formie, w szczegdlnosciw broszurach, regulaminach, wzorcach umownych, i udostepniane
za posrednictwem strony internetowej oraz w jednostkach organizacyjnych instytucji finansowej
prowadzacych obstuge klientéw. Instytucja finansowa powinna umozliwi¢ klientowi ztozenie skargi:
1. W formie pisemnej oraz w co najmniej jednej innej formie wskazanej w Zasadach Skargowosci,

tj. poprzez faks, e-mail, telefon, formularz zamieszczony na stronie internetowej umozliwiajacy

ztozenie skargi drogg elektroniczng;

2. W swojej siedzibie, w dowolnej jednostce organizacyjnej instytucji finansowej zajmujacej sie
obstuga klienta lub w jednostce podmiotu odpowiedzialnego za rozpatrywanie skargi na pod-
stawie umowy zawartej z instytucjq finansows;

3. Bezposrednio lub za posrednictwem operatora pocztowego, kuriera lub postanca.

22. Poniewaz uchwaty KNF nie moga stanowi¢ Zrédet prawa w znaczeniu Konstytucji RP, a zatem zaliczane
sq do soft law (zob. E. Kowalewski, M. P. Ziemiak, Wytyczne KNF - aspekty prawno-konstytucyjne oraz wptyw
na konkurencyjno$¢ w branzy ustug ubezpieczeniowych [w:] M. Serwach (red.), Konkurencja i konkurencyj-
nosc¢ na rynku ubezpieczeniowym, Warszawa 2015, s. 81-105.

23. Instytucja finansowa — zgodnie z Zasadami Skargowosci — to podmiot $wiadczacy ustugi finansowe, podle-
gajacy nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
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Odpowiedz na skarge klienta powinna zosta¢ udzielona w takiej formie, w jakiej skarga zostata
ztozona, chyba ze uzgodniono z klientem inng forme udzielenia odpowiedzi. 0dpowiedZ powinna
zostac udzielona bez zbednej zwtoki, jednak nie péZniej niz w terminie trzydziestu dni od daty
otrzymania skargi. W odpowiedzi instytucja finansowa powinna zawrze¢ m.in.: informacje o ,wy-
niku” rozpatrzenia ztozonej skargi oraz uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze nie wymaga
tego charakter podnoszonych zarzutéw. Natomiast w przypadku odpowiedzi na skarge konsumen-
ta2* powinna zawiera¢ wyczerpujaca informacje na temat zgtoszonego problemu (causa petendi)
ze wskazaniem odpowiednich postanowierh umowy oraz stosownych przepiséw prawa, a jesli to
mozliwe, takze z przytoczeniem ich brzmienia.

Odnos$nie do prezentowanych zasad (w przeciwienistwie do Zasad tadu Korporacyjnego) organ
nadzoru zajat sie kwestig relacji, jaka zachodzi miedzy Zasadami Skargowo$ci a ustawg reklama-
cyjna. 0t6z w pismie KNF z 8 pazdziernika 2015 r. (DOK/WPR/075/11/1/2015/PM] skierowanym
do podmiotéw rynku finansowego organ nadzoru zauwaza, ze ze wzgledu na szerokq formute
pojecia klienta w Zasadach Skargowosci, zasady te bedq stosowane przez podmioty rynku finan-
sowego niejakor 6 wn ol e gl e z analizowana ustawa, w takim zakresie, w jakim nie zostato to
uregulowane w ustawie. Oznaczatoby to, ze z dniem wejscia w zycie Zasad Skargowosci bedzie-
my mie¢ do czynienia z dwoma rezimami rozpatrywania reklamacji (skarg): jedng, wynikajaca
z przepiséw powszechnie obowigzujacego prawa i druga, wynikajacq z blizej nieokreslonego do-
kumentu KNF, wydanego de facto i de iure bez podstawy normatywnej®. Pierwsza ,$ciezka rekla-
macyjna” odnosic si¢ miata do 0s6b fizycznych, druga za$ do 0os6b prawnych i ,utomnych” oséb
prawnych. Obie ,$ciezki” réznityby sie beda nie tylko sposobem rozstrzygniecia i jego skutkami,
ale takze sposobem wnoszenia reklamacji (skargi) czy terminami jej rozpatrzenia. Powstawa-
to zatem pytanie o sensownos$¢ takiego rozwigzania, ktére zamiast pomagac klientom, zdaje sie
znaczaco komplikowac ich sytuacje, a jednocze$nie naktada¢ na zaktady ubezpieczen obowia-
zek stosowania sie do dwach réwnolegtych procedur reklamacyjnych (skargowych]. Co wiece;j,
z brzmienia powotanego pisma mozna wywnioskowac, ze KNF traktowata Zasady Skargowosci
jako sui generis uzupetnienie ustawy reklamacyjnej, np. w zakresie ewidencjonowania i analizy
skarg wptywajacych do zaktadéw ubezpieczen, co rodzito watpliwosci odno$nie do de facto pra-
wotworczej dziatalnosci organu nadzoru.

Ostatecznie, réwnolegte funkcjonowanie w obrocie ubezpieczeniowym ustawy reklamacyjnej,
jak i Zasad KNF oceni¢ nalezato krytycznie. Stad z uznaniem nalezy odnotowac, ze podczas 283.
posiedzenia KNF jednogto$nie uchylita Zasady Skargowosci®®. Bezpo$rednim powodem przedsie-
wziecia takiego kroku przez KNF byto wejécie w zycie ustawy reklamacyjne;j.

24. Zasady Skargowosci odsytajq tu do kodeksowej definicji konsumenta (art. 221 k.c.).

25. Zobh. E. Kowalewski, M. P. Ziemiak, Wytyczne KNF - aspekty prawno-konstytucyjne oraz wptyw na konkuren-
cyjnosé w branzy ustug ubezpieczeniowych [w:] M. Serwach (red.), Konkurencja i konkurencyjno$é na rynku
ubezpieczeniowym, Warszawa 2015, s. 85-91.

26. Zob. komunikat z 283. posiedzenia Komisji Nadzoru Finansowego z dnia 17 listopada 2015 r. dostepny na
https://www.knf.gov.pl/Images/KNF 17-11-2015 tcm?5-43528.pdf (dostep 22 listopada 2015r.).
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3. Przepisy przejSciowe w ustawie reklamacyjnej

Przepisy intertemporalne w legislacji ubezpieczeniowej stanowig od wielu juz lat ,piete achille-
sowgq” naszego ustawodawcy?®. Nie inaczej jest w przypadku ustawy reklamacyjnej. Wystarczy
wskazac na ponizsze watpliwosci.

Po pierwsze, ustawa weszta w zycie 11 pazdziernika 2015 r., co oznacza ze od tej daty dzia-
talno$¢ rozpoczat Rzecznik Finansowy, a klienci moga wnosi¢ reklamacje do podmiotéw rynku
finansowego. Jednakze rozdziat 4 ustawy wejdzie w zycie dopiero 1 stycznia 2016 r., co oznacza,
ze do tej daty Rzecznik Finansowy nie bedzie prowadzi¢ postepowan pozasadowych w sprawach
rozwigzywania sporéw podmiotow rynku ubezpieczeniowego z klientami (vide art. 64 pkt 2 usta-
wy). Jaki jest skutek takiego swoistego rozcztonkowania vacatio legis? Klienci, ktdrzy wniosa
reklamacje w okresie od 24 wrze$nia 2015 r. do 31 grudnia 2015 r., nie bedg mogli ztozy¢ skutecz-
nie wniosku o wszczecie postepowania przed Rzecznikiem. Wniosek takiaz do 1 stycznia 2016 r.
bedzie bowiem niewykonalny (przepisy o postepowaniu jeszcze nie obowigzujg). Z kolei zakfady
ubezpieczen — ktére zgodnie z art. 10 pkt 3 muszg poinformowac klienta o mozliwosci ztozenia
whniosku do Rzecznika (w przypadku nieuwzglednienia reklamacji] — powinny zamieszczac w od-
powiedziach na reklamacje adnotacje, ze ztozenie wniosku bedzie mozliwe dopiero od 1 stycznia
2016 r. Tych komplikacji mozna byto unikna¢, ustalajac jednolite vacatio legis dla catej ustawy
(z wyjatkiem przepiséw majgcych umozliwi¢ techniczne i sprawne przeksztatcenie instytucji
Rzecznika Ubezpieczonych i jego Biura w instytucje Rzecznika Finansowego).

Po drugie, prézno szuka¢ w ustawie reklamacyjnej odpowiedzi na pytanie, czy stosujemy jq
takze do uméw ubezpieczenia zawartych (a takze roszczen z tytutu ubezpieczenia OC zgtoszo-
nych) przed datq wej$cia w zycie ustawy. Sytuacja w tej kwestii jest niebywale skomplikowana.
Przyktadowo, ubezpieczyciel nie musi informowac klientéw, ktérzy zawarli umowy przed wej-
Sciem w zycie ustawy, o mozliwosci ztozenia reklamacji. Z drugiej strony, ubezpieczyciel bedzie
zobowigzany do poinformowania poszkodowanego o procedurze reklamacyjnej niezwtocznie
po zgtoszeniu przez niego roszczenia, nawet jezeli dotyczy ono umowy ubezpieczenia 0C za-
wartej przed wejsciem w zycie ustawy reklamacyjnej (lub zdarzenia, ktére wystapito przed tq
datq). Méwimy wiec o reklamacjach, ktore mogg dotyczyé roszczer z nawet dwudziestoletnim
okresem przedawnienia (art. 4421 k.c.)?. Nalezatoby, jak sie wydaje, przyjag, ze ograniczenie
mozliwosci wnoszenia reklamacji tylko do uméw czy roszczen zawartych lub zgtoszonych po da-
cie wejscia w zycie ustawy reklamacyjnej najwyrazniej nie lezato w intencji ustawodawcy. Stad
tez — jak zaktadajq autorzy niniejszego artykutu — ustawodawca Swiadomie ,obszedt” zasade
nieretroakcji przepiséw prawa.

27, Iob. po$wigcony w catosci zagadnieniom prawa migdzyczasowego artykut autorstwa E. Kowalewskiego,
M. P. Ziemiaka, Zasady obnizania sktadki z tytutu czasowego wycofania pojazdu z ruchu w ubezpieczeniu 0C
posiadaczy pojazdéw mechanicznych, Wiadomosci Ubezpieczeniowe”, 2010 nr 3, s. 35-44.

28. Chodzitu zwtaszcza o roszczenia z tytutu szkdd na osobie lub na skutek popetnienia zbrodni czy wystepku.
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4. Zakres podmiotowy ustawy reklamacyjnej (art. 2 pkt 1)

Wydaje sie, ze ustawa reklamacyjna miata wprowadzi¢ kolejny i dodatkowy instrument ochrony
konsumenta w Polsce. Jednakze lektura art. 2 prowadzi do wniosku, Ze nie jest ona adresowana
tylko do konsumenta w rozumieniu art. 22* Kodeksu cywilnego, a wiec osoby fizycznej dokonuja-
cej z przedsiebiorca czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarcza
lub zawodowa. Ustawodawca zdecydowat sig bowiem na uzycie okreslenia ,klient podmiotu ryn-
ku finansowego”. Klientem takim jest, co prawda, tylko osoba fizyczna, niemniej jednak ustawa
reklamacyjna — ktéra w zadnym z przepiséw nie odwotuje sige do art. 221 k.c. — nie wprowadza
kryterium r6znicujacego osoby wykonujace i niewykonujace dziatalnosci gospodarczej czy zawo-
dowej. W przypadku zaktadéw ubezpieczen klientem bedzie wiec ubezpieczajacy, ubezpieczony,
uposazony, uprawniony z umowy ubezpieczenia oraz osoba dochodzaca roszczen na podstawie
przepisow ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych (poszkodowany]), niezaleznie od tego, czy
jest konsumentem w rozumieniu art. 22* k.c., czy nim nie jest. Rozwigzanie takie uzna¢ nalezy
za btedne, cho¢ ustawa reklamacyjna nie jest jedynym przyktadem wadliwego ustalenia zakre-
su podmiotowego w akcie prawnym, ktéry stuzy¢ ma szczegélnej ochronie okre$lonej kategorii
o0s6b. Podobna sytuacja wystepuje w przypadku ustawy z 16 wrzeénia 2011 r. o ochronie praw
nabywcy lokalu mieszkalnego lub domu jednorodzinnego®. W ustawie tej nabywce lokalu miesz-
kalnego lub domu jednorodzinnego zdefiniowano jako osobe fizyczng, ktéra na podstawie umowy
deweloperskiej uprawniona jest do przeniesienia na nig prawa, 0 ktérym mowa w art. 1, oraz zo-
bowigzuje sie do spetnienia $wiadczenia pienieznego na rzecz dewelopera na poczet ceny nabycia
tego prawa. W przypadku ustawy deweloperskiej doktryna poddata tak skonstruowana definicje
nabywcy krytyce, podnoszac, ze nie ma racjonalnego wyttumaczenia, dlaczego osoba fizyczna
wykonujaca dziatalno$¢ gospodarczg czy zawodowg (a wiec np. radca prawny czy adwokat) ma
sta¢ na uprzywilejowanej pozycji, na réwni z konsumentem?®. Analogiczne zarzuty mozna posta-
wi¢ w przypadku ,klienta” z ustawy reklamacyjnej. W rezultacie zatem — jak sie wydaje — takze
agenci czy brokerzy ubezpieczeniowi beda mogli sktadac reklamacje wzgledem zakfadu ubezpie-
czen nawet wowczas, gdy ,ich” umowa ubezpieczenia bedzie bezposrednio dotyczyc prowadzonej
przez te osoby dziatalno$ci gospodarcze;.

Zastanawiajace jest tez zakwalifikowanie Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego (UFG)
jako podmiotu rynku finansowego (art. 2 pkt 3 lit. i). Status UFG jest bowiem sporny ze wzgle-
du na swoistg hybryde rozwigzan zaréwno publicznoprawnych, jak i prywatnoprawnych, ujeta
w ustawie o ubezpieczeniach obowigzkowych?. Co wiecej, sama odpowiedzialno$¢ UFG ma inny
charakter niz odpowiedzialno$¢ ubezpieczeniowa i wynika z odrebnej regulacji*?. Przykfadowo,
w pi$miennictwie podkresla sie, ze UFG jest tylko instytucja quasi-ubezpieczeniowgq, wyptacajacq

29. Dz.U.z2011r,Nr 232, poz. 1377 ze zm.,, dalej jako: ustawa deweloperska.

30. Zob. m.in. T. Czech, Ustawa deweloperska. Komentarz, Warszawa 2013, LEX/el. (komentarz do art. 3, nb 48
i49] czy B. Gliniecki. Ustawa deweloperska. Komentarz do ustawy o ochronie praw nabywcy lokalu miesz-
kalnego lub domu jednorodzinnego, Warszawa 2012, s. 45.

31. Zob.D.Masniak [w:] Z. Brodecki (red.), M. Glicz (red.), M. Serwach (red.), Prawo ubezpieczen gospodarczych.
Komentarz. Tom |. Komentarz do przepiséw prawnych o funkcjonowaniu rynku ubezpieczen, LEX/el. 2010
(komentarz do art. 96 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych, nb 1.].

32. Zob.wyrok SN z 19 lipca 2012 r., Il CSK 653/11 (LEX nr 1230055).
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Swiadczenia ubezpieczeniowe okreslonym kategoriom podmiotdw, lecz niebedaca zaktadem ube-
zpieczen®; zatem UFG nie $wiadczy ustug finansowych w ich klasycznym ($cistym) rozumieniu.
Z kolei Trybunat Konstytucyjny w wyroku z 18 kwietnia 2000 r. (K 23/99) — opierajac sie, co praw-
da, na dawniej obowigzujacej ustawie o dziatalno$ci ubezpieczeniowej z 1990 r. — przyjat, ze UFG
jest jednostka organizacyjng wyposazong w osobowos$¢ prawna. Jego statutowym celem jest
gwarantowanie $wiadczenh przystugujacych poszkodowanym w okreslonych przepisami przy-
padkach. TK nie uznat jednak UFG za instytucje o takim samym statusie jak zaktady ubezpieczen.
Wreszcie, skoro ustawodawca kwalifikuje UFG jako podmiot rynku finansowego, powstaje pytanie,
dlaczego nie zdecydowat sie na ten sam zabieg wzgledem Bankowego Funduszu Gwarancyjnego
(BFG)*, ktérego konstrukcja prawna jest niemal identyczna jak UFG*, a zadania obejmuja wypfaty
na rzecz np. klientdw niewyptacalnych bankéw (nawet jezeli nie sg one dokonywane bezposrednio
przez BFG). Ustawodawca powinien wiec rozwazyc albo wykre$lenie z ustawy UFG (przynajmniej
do momentu ustalenia jego jednolitego statusu), albo konsekwentnie wpisac do ustawy takze BFG.

5. Ustawa reklamacyjna a ustawa z 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta® oraz art. 13a ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej

Cho¢ ustawa reklamacyjna nie dotyczy wytacznie konsumentéw w rozumieniu art. 22* k.c., to
powstaja jednak watpliwosci, czy ustawodawca zadbat 0 nalezytg ,synchronizacje” jej przepisow
z ustawg o prawach konsumenta. Oba wskazane akty prawne dotyczg bowiem ustug finansowych
i postuguja sie pojeciem reklamacji. Watpliwosci dotycza przede wszystkim art. 39 ust. 1 pkt 13
ustawy o prawach konsumenta (w przypadku uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa
lub na odlegtos$¢). 0t6z zgodnie z tym przepisem przedsiebiorca jest obowigzany poinformowac
konsumenta, w sposéb jasny i zrozumiaty, a takze wskazujacy na zamiar zawarcia umowy i od-
powiadajacy rodzajowi uzytego srodka porozumiewania sie na odlegtos¢ — o miejscu i sposobie
skfadania reklamacji. Informacja taka powinna zostac udzielona najpdzniej w chwili wyrazenia
przez konsumenta woli zwigzania sie umowa®. Z kolei w przypadku przekazywania konsumento-
wi informacji w formie gtosowych komunikatéw telefonicznych nie stosuje sie m.in. art. 39 ust. 1
pkt 13, ale tylko wtedy, jezeli konsument udzieli na to wyraznej zgody. Konfrontujac wskazany
przepis z art. 4 ust. 1 ustawy reklamacyjnej, nalezy zauwazyg, ze:
e ustawa reklamacyjna nakazuje zamieszczac informacje o procedurze sktadania i rozpatrywa-
nia reklamacji w umowie, w przeciwienstwie do ustawy o prawach konsumenta, ktéra nakaz
taki statuuje juz na etapie przedkontraktowym,;

33. E.Kowalewski (red.), Prawo Ubezpieczein Gospodarczych (wyd. Ill), Bydgoszcz-Torun 2006, s. 136.

34. Zob.ustawe z 14 grudnia 1994 r. o Bankowym Funduszu Gwarancyjnym (tekst jedn. Dz. U.z 2014 ., poz. 1866).

35. Poréwnajart. 96 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych z art. 3 ustawy o BFG.

36. Dz.U.z2014r, poz. 827.

37 Przyczym przedsigbiorca jest obowigzany do przekazania konsumentowi wskazanych informacji utrwalo-
nych na papierze lub innym trwatym nosniku dostepnym dla konsumenta, przed zawarciem umowy, a gdy

umowa jest na zyczenie konsumenta zawierana z zastosowaniem srodka porozumiewania sie na odlegtosc,
ktéry na to nie pozwala — niezwlocznie po jej zawarciu.
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e ustawa reklamacyjna ustanawia powyzszy obowigzek informacyjny jako bezwzglednie obo-
wigzujacy, podczas gdy ustawa o prawach konsumenta zawiera — w jednym przypadku —
mozliwos¢ pominiecia informacji o procedurze reklamacyjnej za zgodq konsumenta;

e ustawa reklamacyjna nie mowi o formie przekazania informacji, podczas gdy ustawa o prawach
konsumenta zobowigzuje do przekazania wskazanych informacji utrwalonych na papierze lub
innym trwatym no$niku dostepnym dla konsumenta;

e obie ustawy postugujq sie pojeciem reklamacji, przy czym tylko ustawa reklamacyjna zawiera
jej legalng definicje.

Skoro ustawa o prawach konsumenta dotyczy tylko podmiotéw, o ktérych mowa w art. 22*k.c.,

a ustawa reklamacyjna zakresla szerszy krag 0s6b, ktére moga skorzystac z procedury reklama-

cyjnej, to zgodnie z zasadg lex posterior generali non derogat legi priori speciali ustawa o prawach

konsumenta zachowuje pierwszehstwo stosowania przed ustawq reklamacyjna w przypadku uméw
zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegto$¢ przez podmioty rynku finansowego

z konsumentami. W przypadku ustug finansowych nalezatoby zatem przyjac, ze pod pojeciem re-

klamacji w ustawie o prawach konsumenta nalezy rozumie¢ reklamacje z ustawy reklamacyjnej*®.

Wynika to z faktu, ze nonsensowne bytoby utrzymywanie przez podmioty rynku finansowego al-

ternatywnych wobec ustawowego wewnetrznych trybéw postepowan reklamacyjnych. Ponadto

dziatanie takie mogfoby zosta¢ uznane za prébe obejscia przepiséw ustawy reklamacyjnej oraz
wprowadzanie klientéw w btad odnoénie do przystugujacych im uprawnien.
Podobne watpliwosci pojawiajq sie w przypadku zestawienia przepiséw ustawy reklamacyjnej

z art. 13a pkt 3 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej, zgodnie z ktérym zaktad ubezpieczen,
przed zawarciem umowy ubezpieczenia, obowigzany jest udzieli¢ ubezpieczajacemu, bedacemu
osobg fizyczng, informacji dotyczacych sposobu i trybu rozpatrywania skarg i zazalen zgtasza-
nych przez ubezpieczajacego lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia, a takze organu wtasci-
wego do ich rozpatrzenia. Przepis ten nie zostat uchylony moca ustawy reklamacyjnej. Co wiecej,
dokfadna kopie art. 13a pkt 3 zawiera art. 25 pkt 3 nowej ustawy z 11 wrze$nia 2015 r. o dziatal-
nosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej. 0d razu powstaje wigc pytanie, jaka relacja zachodzi
pomiedzy art. 13a pkt 3 ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej a przepisami ustawy reklama-
cyjnej, w szczegolnosci jej art. 4. Zestawienie wskazanych przepiséw pozwala nam ustali¢, ze:

e ustawa reklamacyjna nakazuje zamieszczac informacje o procedurze sktadania i rozpatry-
wania reklamacji w umowie, w przeciwiefstwie do ustawy o dziatalnoéci ubezpieczeniowej,
ktéra nakazuje zaktadowi ubezpieczen udzieli¢ informacji o skargach izazaleniach jeszcze
przed zawarciem umowy;

* ustawa o dziatalnoSci ubezpieczeniowej nie postuguje sie pojeciem reklamacji, lecz pojeciami
,skargi” oraz ,zazalenia” zgtaszanymi przez ubezpieczajacego lub uprawnionego z umowy
ubezpieczenia;

e ustawa o dziatalnoéci ubezpieczeniowej nie precyzuje formy, w jakiej udzielenie informacji ma
nastapic.

Omawiany przepis art. 13a ust. 3 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej z 2003 r. poddany
zostat krytyce przez doktryne, ze wzgledu na liczne watpliwosci zwigzane z jego stosowaniem.

38. A wigc wystapienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez jego klienta, w ktérym klient zgtasza
zastrzezenia dotyczace ustug Swiadczonych przez podmiot rynku finansowego, przy czym klientem bedzie
oczywiscie konsument w rozumieniu art. 221 k.c.
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J. Pokrzywniak wskazuje, ze z jego analizy wynika de facto obowigzek ustanowienia procedur re-
klamacyjnych przez ubezpieczycieli*. Autor ten stusznie zwraca tez uwage na niefortunna redak-
cje omawianego przepisu, w ktérym mowa jest o ,organie wtasciwym do rozpatrzenia” skargi lub
zazalenia; gdyby bowiem odczytac art. 13a pkt 3 dostownie, skargi i zazalenia powinny byc roz-
patrywane przez zarzad, rade nadzorczq lub walne zgromadzenie akcjonariuszy ubezpieczyciela,
co bytoby rozwigzaniem mato praktycznym?. Stad autor ten postuluje mozliwo$¢ wyznaczania
do rozpatrywania skarg i zazalen oséb lub jednostek organizacyjnych niebedacych organami sen-
su stricto (np. dyrektora regionu)*. K. Malinowska podnosi zas, ze tres¢ art. 13a pkt 3 przywodzi
raczej na mysl przepisy o postepowaniu administracyjnym niz sposoéb rozpatrywania sporow
ze stosunku cywilnoprawnego*. Autorka wskazuje rowniez, ze obowigzek informowania o sposobie
rozpatrywania skarg i zazaler obejmuje nie tylko postepowanie wewnetrzne zaktadu ubezpieczen,
lecz przede wszystkim podmioty prawa publicznego, a wiec np. Rzecznika Ubezpieczonych i KNF*.
Jak juz wspomniano, problem relacji ustawy reklamacyjnej i art. 13a ust. 3 ustawy o dzia-
falnosci ubezpieczeniowej polega dodatkowo na zastosowaniu réznej siatki pojeciowej. Ustawa
reklamacyjna postuguje sie legalnie zdefiniowanym pojeciem reklamacji, podczas gdy ustawa
o dziatalno$ci ubezpieczeniowej méwi o ,skargach i zazaleniach”, nie definiujac tych pojec. Zna-
czenie potoczne skargi to ,wypowiedzZ, w ktérej kto$ uskarza sie na cos, obwinianie kogo$ o co$
czy Srodek odwotawczy przystugujacy stronom i innym uczestnikom postepowania przed okre-
$lonym organem, zmierzajacy do zmiany lub uchylenia orzeczenia tego organu™*, za$ zazalenie to
,urzedowa skarga na kogo$ lub co$™*. Ubezpieczyciele w rézny sposéb podchodza do stosowania
art. 13a ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej, co znajduje odzwierciedlenie w postanowieniach
ogdlnych warunkéow ubezpieczenia (OWU]. Niektorzy ubezpieczyciele postuguija sie drobiazgowymi
i rozbudowanymi klauzulami OWU w omawianym zakresie, inni za$ ograniczajg sie do samej mozli-
wosci wniesienia skargi czy zazalenia. | tak z analizy stosowanych na rynku OWU wynika m.in., ze:
e 0WU stanowig, ze ubezpieczajacy lub ubezpieczony moga kierowac do ubezpieczyciela skar-
giizazalenia (reklamacje), a skargi i zazalenia mogg dotyczy¢ ujawnionych wad w realizacji
ustugi przez ubezpieczyciela (cyt. z jednych z OWU — przyp. aut.}, a takze wszelkich innych
uchybien w przedmiocie dziatalnosci ubezpieczyciela (w przypadku przywotanej klauzuli
zwroci¢ nalezy uwage na zréwnanie pojec skargi i zazalenia z pojeciem reklamacji oraz bar-
dzo szeroki zakres przedmiotowy skarg i zazalen, obejmujacy catoksztatt prowadzonej przez
ubezpieczyciela dziafalnosci);
* 0WU stanowia, Ze wszelkie skargi i zazalenia mogg byc¢ sktadane tylko w zwigzku z zawartymi
umowami ubezpieczenia;

39. Zob.J. Pokrzywniak [w:] M. Orlicki, J. Pokrzywniak, Umowa ubezpieczenia. Komentarz do nowelizacji kodeksu
cywilnego, LEX/el. 2007 (komentarz do art. 13a ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej, nb 4).

40. Ibidem, (komentarz do art. 13a ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej, nb.4).

41. Ibidem, (komentarz do art. 13a ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej, nb.4).

42. Zob. K. Malinowska [w:] Z. Brodecki (red.], M. Glicz (red.), M. Serwach (red.), Prawo ubezpieczen gospodar-
czych. Komentarz. Tom |. Komentarz do przepiséw prawnych o funkcjonowaniu rynku ubezpieczen, LEX/el.
2010 (komentarz do art. 13a ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej).

43. Ibidem, (komentarz do art. 13a ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej].
44. http://sjp.pwn.pl/szukaj/skarga.html (dostep 23 pazdziernika 2015 r.).
45. http://sjp.pwn.pl/sjp/;2544773 (dostep 23 pazdziernika 2015 r.).
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e 0OWU nie okreslajq zakresu przedmiotowego skarg i zazalen, a wskazujq tylko na sposéb ich
sktadania i termin udzielenia odpowiedzi.

Nadto ubezpieczyciele z reguty zastrzegajq pisemny tryb sktadania skarg i zazalen, precyzujac
adres do ich doreczen. Czgsto przewiduje sie takze sktadanie skarg i zazalen poczta elektroniczng,
na wskazany w OWU adres e-mail, a takze informuje o jednostce organizacyjnej w wewnetrznej
strukturze zakfadu ubezpieczen, odpowiedzialnej za rozpatrzenie skargi (np. w przypadku skargi
lub zazalenia dotyczacych likwidacji szkod jednostka wtasciwa do ich rozpatrzenia jest jednostka
likwidujgca szkode). Wreszcie, stosowane na rynku OWU zawierajq takze informacje, ze np. jezeli
osoba zainteresowana uzna wyjasnienie lub sposéb rozstrzygniecia skargi lub zazalenia za nie-
wystarczajacy lub nieprawidtowy, moze zgtosi¢ swoja skarge lub zazalenie rowniez do Rzecznika
Ubezpieczonych, zgodnie z ustawa z 22 maja 2003 r. 0 nadzorze ubezpieczeniowym oraz Rzecz-
niku Ubezpieczonych.

Cel zfozenia skargi lub zazalenia oraz cel reklamacji w ujeciu ustawy reklamacyjnej jest wiec
do siebie zblizony, a wrecz identyczny, co wynika m.in. z szerokiej definicji reklamacji przewi-
dzianej ustawg reklamacyjna. Powstaje wiec pytanie, czy art. 13a ust. 3 ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej nalezy stosowac réwnolegle z ustawg reklamacyjng, czy tez nie. Wyktadania
jezykowa obu analizowanych ustaw prowadzi do wniosku, ze mamy do czynienia z de facto rdz-
nymi instytucjami prawnymi, co wskazywatoby na konieczno$¢ réwnoleglego i jednoczesnego
stosowania wskazanych przepiséw obu ustaw. Co wiecej, ustawe o dziatalnosci ubezpieczeniowej
— podobnie jak ustawe o prawach konsumenta — nalezatoby traktowac jako lex specialis wobec
ustawy reklamacyjnej. To oznaczatoby, ze ubezpieczyciel musi okresli¢ zaréwno procedure skfa-
dania skarg i zazalen, jak i przestrzegac obowigzkéw informacyjnych oraz trybu reklamacyjnego
z ustawy reklamacyjnej. Stanowisko takie nie wydaje sie jednak zasadne, w szczeg6lno$ci majac
na uwadze, ze zaréwno art. 13a ust. 3 ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej, jak i ustawa re-
klamacyjna odnoszai sie tylko do uprawien 0séb fizycznych. Skoro — jak juz wskazano — skargi
i zazalenia s niejednokrotnie utozsamiane przez ubezpieczycieli z reklamacjg (jak w podanym
przyktadzie klauzuli z OWU), to wystepowanie dwoch alternatywnych sposobow zgtaszania za-
strzezen do podmiotéw finansowych jest po prostu zbedne. Po co ubezpieczajacy ma sktadac we-
wnetrzng skarge na ubezpieczyciela, skoro ma przewidziany do tego ustawowo tryb, umozliwiajacy
mu ponadto skierowanie sprawy do Rzecznika Finansowego w przypadku nieuwzglednienia jego
zadan? Co wiecej, nalezy tu wskaza¢ — wspomniane juz wczes$niej — ryzyko zarzutu obejscia prze-
piséw ustawy reklamacyjnej oraz wprowadzanie klientéw w btad odnosnie do przystugujgcychim
uprawnien. Stad, wykorzystujac wysoki poziom ogoélnosci sformufowania art. 13a pkt 3 ustawy
o dziatalnosci ubezpieczeniowej, ubezpieczyciele po wejsciu w zycie ustawy reklamacyjnej moga
przyjaé stanowisko, zgodnie z ktérym wszelkie skargii zazalenia kierowane do ubezpieczyciela
utozsamiane beda z reklamacja w rozumieniu ustawy reklamacyjnej. Oczywiscie wymagac to be-
dzie zmiany klauzul w dotychczas stosowanych OWU tak, aby umowy ubezpieczenia zawierane
poczawszy od dnia wej$cia w zycie ustawy reklamacyjnej, zawieraty stosowne postanowienia od-
wotujace sie do tej ustawy. Ostatecznie mozna byto oczekiwac, ze w nowej ustawie z 11 wrze$nia
2015 r. o dziatalnos$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej ustawodawca rozstrzygnie powyzsze
watpliwosci, czego jednak nie uczynit (vide wspomniany art. 25 pkt 3 tego aktu].
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6. Reklamacja klienta
6.1. Uwagi ogdlne

Poza postepowaniem przed Rzecznikiem Finansowym kluczowym elementem analizowanej usta-
wy jest reklamacja kierowana do podmiotu rynku finansowego. Zgodnie z art. 2 pkt 2 ustawy pod
pojeciem reklamacji rozumie sie wystapienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez
jego klienta, w ktérym klient zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug $wiadczonych przez podmiot
rynku finansowego. Juz na pierwszy rzut oka wida¢, ze ustawodawca przyjat bardzo szerokq
definicje reklamacji, co juz prima facie budzi szereg watpliwosci. Pojecie zastrzezenia w jezyku
potocznym oznacza bowiem ,krytyczne uwagi” wobec czego$ lub kogo$*®, a wiec niekoniecznie
musi byc¢ utozsamiane z realizacjq konkretnych uprawnien klienta czy tez zgtoszeniem przez
niego roszczen wobec podmiotu rynku finansowego. Nalezy wiec zada¢ pytanie, czy reklama-
cja ma dotyczyc wytacznie konkretnych ustug $wiadczonych na rzecz konkretnego klienta, czy
tez moze by¢ wniesiona takze przez klienta wzgledem kazdej ustugi $wiadczonej przez podmiot
rynku finansowego. Definicja reklamacji méwi tylko o $wiadczonych ustugach, ale nie ustugach
Swiadczonych narzecz klienta wnoszacego reklamacje. Wyktadnia literalna pozwala na posta-
wienie tezy, ze reklamacja moze obejmowac wszelkie aspekty Swiadczenia ustug finansowych,
awiec np. takze ich reklame. Z kolei z art. 4 ust. 1 ustawy reklamacyjnej — okres$lajacego zakres
informacji o procedurze reklamacyjnej — wynika tylko, ze podmiot rynku finansowego zamiesz-
cza wumowie zawieranej z klientem nastepujgce informacje dotyczace procedury sktadania
i rozpatrywania reklamacji:

e forme oraz miejsce ztozenia reklamacji;

* termin rozpatrzenia reklamacji;

* sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji.

Natomiast w odniesieniu do klientéw, ktérzy nie zawarli umowy z podmiotem rynku finanso-
wego, informacje te powinny zosta¢ dostarczone w ciggu siedmiu dni od dnia, w ktérym nastapito
zgloszenie roszczen klienta wobec podmiotu rynku finansowego. Artykut 9 pkt 4 stanowi z kolei,
ze w odpowiedzi na reklamacje podmiot rynku finansowego powinien okresli¢ termin, w ktérym
roszczenie podniesione przez klienta w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z jego wolg zostanie
zrealizowane. Wreszcie, w art. 9 pkt 2 czytamy, ze odpowiedZ na reklamacje powinna zawierac¢
wyczerpujacq informacje na temat stanowiska podmiotu rynku finansowego w sprawie skierowa-
nych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub samej umowy.
Jezeli wiec ustawa postuguje sie pojeciem roszczenia® — przez co rozumiec nalezy normatywng
postac prawa podmiotowego, ktérego trescig jest uprawnienie do zadania od oznaczonej osoby
zachowania sie w okreslony sposab (co stawia klienta w pozycji wierzyciela) — a takze odwotuje
sie do umowy zawieranej z klientem, uzna¢ nalezy, ze reklamacja powinna dotyczy¢ albo kon-
kretnych ustug $wiadczonych na rzecz konkretnego klienta, albo konkretnych roszczen tego
klienta. W przypadku ubezpieczen chodzi tu zaréwno o zastrzezenia klientéw wzgledem zawartych
umow ubezpieczenia (w tym takze tych zawartych na cudzy rachunek i na rzecz osoby trzeciej),

46. http://sjp.pwn.pl/sjp/zastrzezenie;2544210.html

47. Oroszczeniach klienta czytamy takze w art. 39, gdzie mowa jest o ,sporze”, co réwniez sugeruje dochodzenie
przez klienta skonkretyzowanych roszczen.
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jak izastrzezenia zwigzane ze zgtaszaniem roszczen przez poszkodowanych w ramach actio
directa. Z catq pewnoscig nalezatoby doprecyzowac definicje reklamacji w powyzszym zakresie.

Idac dalej, ustawa nie okre$la, jakie konkretnie uprawnienia przystugujq klientowi, tj. czego
moze on zadac¢ od podmiotu rynku finansowego, tak jak ma to miejsce chociazby w przypadku
rekojmi za wady fizyczne rzeczy (np. klient ma prawo do zgdania obnizenia ceny czy prawo od-
stapienia od umowy). Nie mozna wykluczyc, ze klienci bedq podnosi¢ zréznicowane zadania,
ktére niekoniecznie musza byc roszczeniami o zaptate, ale np. zadaniem rozwigzania umowy,
zadaniem usuniecia z umowy klauzuli, ktérg klient uwaza za abuzywng, czy kwestionowaniem
jednostronnych czynnoséci prawnoksztattujacych dokonanych przez podmiot rynku finansowego
(wypowiedzenie umowy]. Inaczej méwigc, reklamacje skfadane w obszarze ustug finansowych
nie zawsze mozna uja¢ w ramy klasycznie pojmowanego roszczenia, szczeg6lnie majac na uwa-
dze szeroka definicje legalng reklamacji.

Wreszcie, ustawodawca nie przewidziat tez w przepisach analizowanej ustawy, jaka ma by¢
minimalna tre$¢ reklamaciji. Jednakze, co wydaje sie oczywiste, reklamacja — aby mogta zosta¢
nalezycie rozpatrzona przez podmiot rynku finansowego — powinna zawierac okres$lenie zadan
(roszczen) klienta wraz z uzasadnieniem. W przeciwnym razie jej uwzglednienie czy nawet zro-
zumienie moze okazac sie niemozliwe. By¢ moze ustawe trzeba by byto uzupetni¢ o mozliwos¢
np. wezwania klienta do sprecyzowania zadan (roszczen), o ile s one nieczytelne lub w ogéle ich
nie zgtoszono, albo 0 mozliwos$¢ nieuwzgledniania reklamacji bezzasadnych. W obecnym ksztatcie
art. 3—10 ustawy reklamacyjnej zobowigzujg podmiot rynku finansowego do udzielenia odpowie-
dzinawet na najbardziej niezrozumiate, bagatelne czy wrecz kuriozalne zastrzezenia klientéw. Nie
mozna wykluczyc sytuacji, w ktérej klient ztozy reklamacje pozbawiong albo uzasadnienia, albo
nawet jakiegokolwiek roszczenia, a zaktad ubezpieczen i tak bedzie musiat udzieli¢ na nig odpo-
wiedzi. Masowe procedury reklamacyjne oznaczac bedg znaczacy wzrost kosztéw dziatalnosSci
gospodarczej, co z kolei przetozy sie na koszty samych ustug finansowych. Gwoli przyktadu, cho-
ciazby w przypadku reklamacji ustugi pocztowej, tre$¢ reklamacji zostata okre$lona przepisami
rozporzadzenia wykonawczego*® do ustawy z 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe. Zgodnie
z § 3 ust. 1 tego rozporzadzenia reklamacja zawiera: 1) imie i nazwisko nadawcy albo adresata,
albo nazwe oraz adres do korespondencji, albo adres siedziby nadawcy lub adresata, zwanego
dalej ,reklamujacym”; 2] przedmiot reklamacji; 3) date i miejsce nadania przesytki pocztowe;j
albo przekazu pocztowego; 4) numer dokumentu potwierdzajacego nadanie lub numer przesytki
pocztowej (w przypadku przesytki rejestrowanej albo przekazu pocztowego]; 5] uzasadnienie
reklamacji; 6) kwote odszkodowania (w przypadku gdy reklamujacy zada odszkodowania); 7]
podpis reklamujgcego (w przypadku reklamacji wnoszonej w postaci pisemnej); 8) date sporza-
dzenia reklamacji; 9) wykaz zataczonych dokumentéw. Co wiecej, jezeli wniesiona reklamacja nie
zawiera okreslonych rozporzadzeniem elementéw, operator pocztowy, w przypadku gdy uzna to
za konieczne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji, wzywa reklamujacego do usuniecia bra-
kéw w terminie siedmiu dni od dnia doreczenia wezwania, wskazujac zakres tego uzupetnienia.
Wezwanie powinno zawiera¢ pouczenie o tym, ze nieuzupetnienie brakéw w terminie spowoduje

48. Zob. Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z 26 listopada 2013 r. w sprawie reklamacji ustugi
pocztowej (Dz. U.z 2013 r,, poz. 1468).

49. Dz.U.z2012r, poz. 1529.
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pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Po bezskutecznym uptywie wyznaczonego terminu
reklamacje pozostawia sie bez rozpoznania.

Zastanawiajace jest, dlaczego ustawodawca nie przewidziat w ustawie reklamacyjnej ani
terminu na wniesienie reklamacji, ani tez terminu, po uptywie ktérego uprawnienie do ztozenia
reklamacji wygasa, jak reguluje to np. art. 568 k.c. (rekojmia za wady fizyczne rzeczy) czy tez
art. 92 ust. 3 Prawa pocztowego®. Co to oznacza? Po pierwsze, skoro ustawodawca nie wskazat
terminu na wniesienie reklamacji — w przeciwienstwie do terminu na wystosowanie odpowiedzi
na reklamacje — oznacza to, ze reklamacja moze byc ztozona przez klienta w kazdym czasie. Takie
rozwigzanie nalezy uznac za btedne. Zapewnienie sprawnego rozpatrywania reklamacji przez zakfa-
dy ubezpieczer wymagatoby jednak okreslenia terminu, w ktérym klient moze zgfosic reklamacje.
Co wiecej, termin taki dziatatby dyscyplinujaco na klientéw i nie motywowat ich do sktadania rekla-
macji ,na ostatnig chwile”. Po drugie, nie jest wymagane od klienta — a przynajmniej nie wynika to
wprost z analizowanej ustawy — dochowanie jakichkolwiek aktéw starannosci jako conditio iuris
whniesienia reklamacji. Po trzecie, skoro ustaliliémy, ze reklamacja powinna zawierac roszczenie
klienta, to za sui generis date graniczng do skutecznego wniesienia reklamacji nalezy uzna¢
dzien przedawnienia sie roszczen albo z umowy ubezpieczenia, albo roszczeh dochodzonych
przez poszkodowanego w przypadku umowy ubezpieczenia OC. Ztozenie reklamacji dotyczacej
przedawnionego roszczenia powinno zatem skutkowa¢ odmowa uwzglednienia reklamacji, z po-
wotaniem sie przez zakfad ubezpieczen na zarzut przedawnienia. Nie zwolni to jednak zaktadu
ubezpieczen z obowigzku wystosowania odpowiedzi w trybie art. 9 i 10 ustawy reklamacyjne;j.
Nadto, wobec braku okreslonych ustawowo terminéw, nic nie stoi na przeszkodzie, aby klient zto-
zyt reklamacje po uptywie terminu przedawnienia, co jednak skutkowac bedzie podniesieniem
wspomnianego zarzutu przedawnienia. Wypada przypomniec, ze termin przedawnienia roszczen
w obrocie ubezpieczeniowym jest zréznicowany — w przypadku roszczen z umowy ubezpieczenia
wynosi on 3 lata (w ubezpieczeniach lagdowych — art. 819 k.c.] lub 5 lat (w ubezpieczeniach mor-
skich — art. 299 Kodeksu morskiego®]). Odnosnie do roszczen z ubezpieczenia OC przedawniajg
sie one z uptywem terminu przewidzianego dla tego roszczenia w przepisach o odpowiedzialnosci
za szkode wyrzadzona czynem niedozwolonym lub wynikta z niewykonania badz nienalezytego
wykonania zobowigzania. Brak jednolitego i sztywnego terminu wygasniecia uprawnienia do zto-
zenia reklamacji — jak we wspomnianym art. 568 k.c. — oceni¢ trzeba negatywnie, poniewaz pro-
wadzi do selektywnego podejscia ustawodawcy do klientéw zaktadéw ubezpieczer w zakresie
wykonywania przez nich tych samych wszak uprawnien ,reklamacyjnych”. Ustalenie rzeczonego
terminu z pewnoscig nie bytoby niekorzystne dla klientéw zaktadéw ubezpieczen, gdyz — tak jak
w przypadku chociazby rekojmi za wady fizyczne rzeczy — uptyw terminu nie pozbawiatby klien-
ta prawa do zadania zaptaty odszkodowania z tytutu np. nienalezytego wykonania zobowigzania
(art. 471 k.c.)*. Stad, jako postulat de lege ferenda, podnies$¢ nalezy konieczno$¢ wprowadzenia
do ustawy reklamacyjnej jednolitych terminéw na wniesienie reklamacji, a przede wszystkim
wygasniecia uprawnien klienta.

50. Zgodnie z art. 92 ust. 3 reklamacja moze zosta¢ wniesiona nie péZniej niz w terminie dwunastu miesiecy
od dnia nadania przesytki pocztowej.
51. Ustawa z 18 wrze$nia 2001 r. Kodeks morski (tekst jedn. Dz. U. z 2013 r., poz. 758 ze zm.).

52. Zob. Z Gawlik [w:] A. Kidyba (red.), Kodeks cywilny. Komentarz. Tom Ill. Zobowiqzania - cze$¢ szczegdina,
LEX/el. (komentarz do art. 568, nb 1).
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Pozostaje jeszcze odpowiedzie¢ na pytanie, czy wniesienie reklamacji powoduje przerwanie
biegu przedawnienia roszczenia zgodnie z art. 819 § 4 k.c. Przepis ten stanowi, ze bieg przedaw-
nienia roszczenia o $wiadczenie do ubezpieczyciela przerywa sie takze przez zgtoszenie ubezpie-
czycielowiroszczenia lub przez zgtoszenie zdarzenia objetego ubezpieczeniem. Bieg przedawnienia
rozpoczyna sie na nowo od dnia, w ktérym zgtaszajacy roszczenie lub zdarzenie otrzymat na pismie
oswiadczenie ubezpieczyciela o przyznaniu lub odmowie $wiadczenia. Po raz kolejny zmuszeni je-
steSmy odwotac sie do treécii istoty reklamacji. Jezeli ma ona zawierac¢ roszczenie klienta, to prima
facie ztozenie reklamacji — traktowane jako zgtoszenie roszczenia — wpisuje sie w tres¢ art. 819 § 4
k.c. Jednakze nalezy rozr6zni¢ zgtoszenie roszczenia lub zawiadomienie o wypadku przez ubez-
pieczajacego (ubezpieczonego) lub poszkodowanego, ktére inicjuje postepowanie likwidacyjne,
od wniesienia zastrzezeh wzgledem tego postepowania (lub jego rezultatéw) w formie reklama-
cji. W pierwszym przypadku zgtoszenie roszczenia obliguje ubezpieczyciela do podjecia szeregu
czynnosci techniczno-ubezpieczeniowych, majacych na celu ustalenie m.in. rozmiaréw szkody
oraz sposobu jej naprawienia. W drugim przypadku roszczenie jest juz zgloszone, natomiast klient
zaktadu ubezpieczen kwestionuje jedynie wysokosc¢ lub sposob jego zaspokojenia (a wiec wyraza
swoje zastrzezenia). Jak stusznie ujaf to SN w wyroku z 20 listopada 2014 r. (V CSK 5/14)%, bieg
przedawnienia roszczenia o $wiadczenie do ubezpieczyciela rozpoczyna sie po przerwie od dnia,
w ktérym zgtaszajacy roszczenie lub zdarzenie otrzymat na pi$mie od ubezpieczyciela korcza-
ce postepowanie likwidacyjne o$wiadczenie o przyznaniu lub odmowie $wiadczenia. Dopdki
postepowanie likwidacyjne nie skonczy sie definitywnie, oSwiadczenie ubezpieczyciela nie nosi
waloru o$wiadczenia koriczacego to postepowanie. Jak zauwazyt SN we wspomnianym wyroku,
w stosunkach ubezpieczeniowych uksztattowata sie praktyka wigczania do OWU postanowien,
ktére precyzuja, czy postepowanie likwidacyjne jest jedno-, dwu- lub wieloetapowe w zwigzku
z przyznaniem ubezpieczonemu prawa ztozenia odwotania, zwanego tez niekiedy skargg lub za-
zaleniem, do wskazanego organu lub jednostki ubezpieczyciela. Jezeli strony takie uprawnienie
przyznaty ubezpieczonemu, datg zakonczenia postepowania likwidacyjnego jest data ztozenia
oswiadczenia wydanego w wyniku postepowania odwotawczego. Niezaleznie od nazwy $rodka
odwotawczego, decydujace znaczenie ma istota postepowania wywotanego tym srodkiem. Chodzi
wiec o to, czy ubezpieczony ma mozliwo$¢ zakwestionowania odmowy przyznania Swiadczenia
(lub jego wysokosci], czy stanowisko ubezpieczyciela wyrazone w pierwszym o$wiadczeniu pod-
lega kontroli i czy zgtoszony wniosek o przyznanie $wiadczenia moze byc rozpatrywany ponownie,
a wskazane we wzorcu organ lub jednostka ubezpieczyciela wtasciwa do rozpoznania odwotania
moga W sposob definitywny zakonczyé postepowanie likwidacyjne przez ztozenie o$wiadczenia
o odmowie uwzglednienia odwotania albo zmienic tre$¢ pierwotnego o$wiadczenia poprzez catko-
wite lub czeSciowe uwzglednienie wniosku. Jezeli wtasciwa jednostka ubezpieczyciela weryfikuje
prawdziwos$¢ twierdzen co do zajscia wypadku ubezpieczeniowego oraz powstania szkody i jej
wysokosci, oznacza to, ze jednostka ta ponownie rozpoznajac wniosek, weryfikuje twierdzenia
ubezpieczonego oraz ustala istnienie okolicznoscii stanu faktycznego, ktére odpowiadajg lub nie
tym twierdzeniom. Przedmiot i zakres tego postepowania dotyczy tego samego stosunku material-
noprawnego, ktdry byt przedmiotem wczesniejszego etapu postepowania likwidacyjnego, a wiec
stanowisko jednostki rozpatrujgcej odwotanie ma charakter merytoryczny.

53. Wyrok SN z 20 listopada 2014 r. (V CSK 5/14), LEX nr 1622339.
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Podsumowujac, nalezy przyjag, iz cele ztozenia reklamacji oraz zgtoszenia roszczenia (w ro-
zumieniu art. 819 § 4 k.c.) s odmienne. Co wiecej, wskazany przepis mowi o pisemnym o$wiad-
czeniu ubezpieczyciela o przyznaniu lub odmowie $wiadczenia, podczas gdy ustawa reklamacyj-
na (wart. 9i 10) postuguje sie pojeciem ,odpowiedzi” na reklamacje, okreslajac zarazem szereg
jej wymogoéw formalnych. Inne s réwniez terminy zwigzane ze spetnieniem $wiadczen przez
ubezpieczyciela®, a inne na udzielenie odpowiedzi na reklamacje. Ponadto ustawa reklamacyj-
na — w przeciwienstwie do powotanego juz Prawa pocztowego czy ustawy z 16 lipca 2004 r. Pra-
wo telekomunikacyjne® — nie zawiera przepiséw, ktore przewidywatyby wprost przerwe biegu
przedawnienia na skutek wniesienia reklamacji*. Nie mozna tez pomingc faktu, ze wobec braku
jakichkolwiek termindw dotyczacych ztozenia reklamacji czy wygasniecia uprawnien z nig zwia-
zanych), a takze nieokre$lenia wprost momentu zakorczenia postepowania likwidacyjnego, klient
moégtby zgtaszac nastepujace po sobie reklamacje, powodujac tym samym, ze jego roszczenia
wobec ubezpieczyciela nie ulegatyby przedawnieniu. Wreszcie, pamietac trzeba, ze art. 819 §4
k.c.jest stusznie uwazany za szczegolny przypadek (poza sytuacjami zawartymiw art. 123 k.c.)
przerwania biegu przedawnienia roszczenia kierowanego przeciwko ubezpieczycielowi*, co wymu-
sza jego zawezajaca wykfadnie (exceptiones non sunt extendendae ). Zasygnalizowany problem
jest konsekwencja pominigcia przez legislatora relacji, jaka zachodzi pomiedzy postepowaniem
reklamacyjnym a postepowaniem likwidacyjnym, o czym wiecej w dalszej czesci artykutu.

6.2. Forma reklamacji i sposéb jej ztozenia. 0dpowiedz na reklamacje

W pierwszych wersjach projektu ustawy reklamacyjnej jego autorzy nie przewidywali wprowadze-
nia jednolitej formy reklamacji*®. Zgodnie z brzmieniem art. 3 ust. 1 projektu ustawy reklamacyj-
nej (przed poprawkami Senatu) dopuszczalna forma reklamacji oraz miejsce jej sktadania miaty
byc okreslane przez podmiot rynku finansowego w umowie z klientem lub dostarczane zgodnie
z art. 3 ust. 2. Dla podmiotéw rynku finansowego brak sztywnych ram co do formy reklamacji byt
korzystny, gdyz pozwalatby na dopasowanie procedur reklamacyjnych do specyfiki prowadzonej
dziatalnosci. Z punktu widzenia klientéw oznaczatoby to jednak, ze podmioty rynku finansowego
postugiwatyby sie zréznicowanymi modelami procedur reklamacyjnych, zaréwno co do formy
reklamacji, jak i przebiegu samego postepowania.

Ostatecznie ustawodawca zdecydowat sie jednak na ustalenie i doprecyzowanie formy rekla-
macji klienta. Zgodnie z art. 3 ustawy reklamacyjnej reklamacja moze byc¢ ztozona w kazdej jed-
nostce podmiotu rynku finansowego obstugujacej klientéw, w nastepujacych formach:

54. Zob.art. 817 k.c., art. 16 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej czy art. 14 ustawy o ubezpieczeniach obo-
wigzkowych.

55. Tekstjedn.Dz.U.z 2014 r, poz. 243 ze zm.

56. Zob.art. 92 ust. 3 Prawa pocztowego czy art. 108 ust. 2 Prawa telekomunikacyjnego.

57, Vide wyrok SN z 15 paZdziernika 2009 r. (I CSK 59/09, LEX nr 584723).

58. Druk sejmowy nr 3430 — zob. http://www.sejm.gov.pl/sejm?.nsf/PrzebiegProc.xsp?id=ASBBEBE 7964 FA-
-41EC1257E51003CE94A (dostep 23 pazdziernika 2015.).
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e pisemnej — osobiscie, w jednostce podmiotu rynku finansowego obstugujacej klientéw, albo
przesytkg pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe™;

e ustnej — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta w jednostce pod-
miotu rynku finansowego obstugujacej klientow;

e elektronicznej — z wykorzystaniem srodkdw komunikacji elektronicznej, o ile takie Srodki zo-
staty do tego celu wskazane przez podmiot rynku finansowego.

Idac dalej, w przypadku klientéw, ktérzy nie zawierali uméw z podmiotami rynku finansowe-
go (a wiec np. uposazonych czy poszkodowanych zgtaszajacych roszczenia do ubezpieczyciela
0C sprawcy), ustawa reklamacyjna w ogole nie precyzuje, w jakiej formie i w jaki sposob infor-
macje o procedurze reklamacyjnej majg byc¢ przekazane osobie, ktéra nie zawierata zadnej umo-
wy z danym podmiotem rynku finansowego®. Jak juz wcze$niej wskazano, informacje te majg
by¢ dostarczone zainteresowanemu w ciggu siedmiu dni od dnia, w ktérym nastapito zgtoszenie
roszczen klienta wobec podmiotu rynku finansowego. Ustawa nie postuguje sie zatem pojeciem
doreczenia, a ,dostarczenia”, co w jezyku potocznym oznacza ,oddawac co$ do rak, przynosic
na miejsce przeznaczenia, sprowadzi¢ co$ komu$™®, niemniej jednak nalezy przyjac, ze zamie-
rzeniem ustawodawcy byto wtasnie skuteczne doreczenie informacji klientowi, czyli takie, ktére
gwarantuje realne zapoznanie klienta z procedurg reklamacyjng (a wiec np. na pismie lub w wia-
domosci przestanej przez ubezpieczyciela pocztg elektroniczng, informujacy poszkodowanego
lub uposazonego o rozpoczeciu postepowania likwidacyjnego). Co wiecej, zgodnie z art. 32 ust. 1,
Rzecznik Finansowy bedzie moégt naktada¢ kary w przypadku naruszenia obowigzku informacyj-
nego okreslonego w art. 4 ust. 1 (ale juz nie w sytuacji okreslonej w art. 4 ust. 2, tj. w przypadku
uchybienia wskazanym wcze$niej obowigzkom informacyjnym wobec poszkodowanych). Trud-
no zrozumiec, jaki jest sens takiego ,r6znicowania” sankcji za niedochowanie obowigzkéw przez
podmiot rynku finansowego w omawianym przedmiocie.

Reklamacje mozna ztozy¢ w kazdej jednostce podmiotu rynku finansowego obstugujacej klien-
téw. Co nalezy rozumie¢ pod pojeciem ,jednostki obstugujacej klientéw” w przypadku zaktadéw

59. Dz.U.z2012r, poz. 1529. Przesytka pocztowa jest rzecz opatrzona oznaczeniem adresata i adresem, przed-
tozona do przyjecia lub przyjeta przez operatora pocztowego w celu przemieszczenia i doreczenia adresatowi
(moze wigc to byc list, jak i np. paczka). Ustawa nie precyzuje, za posrednictwem ktorego operatora mozna
wysytac przesytki z reklamacja, stad moze byc to kazdy przedsigbiorca uprawniony do wykonywania dziatal-
no$ci pocztowej, na podstawie wpisu do rejestru operatoréw pocztowych (rejestr dostepny na: http://www.
uke.gov.pl/marta/?p=5).

60. Problem ten jest jednak wielowatkowy w kontekécie systemu BLS, czyli bezpoéredniej likwidacji szkody
(w ktérym poszkodowany uzyskuje stosowne odszkodowanie od swojego ubezpieczyciela OC, a ten nastep-
nie rozlicza sie ubezpieczycielem OC sprawcy). 0t6z w przypadku likwidacji szkody w ramach systemu BLS
zaktad ubezpieczen moze: 1) dziata¢ w imieniu swojego klienta (z ktorym zawart umowe ubezpieczenia 0C)
W oparciu o porozumienia zawarte z innymi zaktadami ubezpieczen (rozwigzanie takie jest obecnie wdrazane
przez Polska Izbe Ubezpieczen w zakresie obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mecha-
nicznych] albo; 2) dziata¢ na zlecenie klienta bez zawartego porozumienia z ubezpieczycielem OC sprawcy.
Poszkodowany, w szczeg6lnosci w drugim ze wskazanych przypadkéw, moze wiec zwigzac sig dodatkowg
umowa ze ,swoim” ubezpieczycielem 0C. Tym samym poszkodowany bedzie wystepowat w ,podwaojnej roli”:
z jednej strony bedzie klientem zaktadu ubezpieczen, z ktérym zawart umowe ubezpieczenia OC (i z ktérym
,rozlicza” szkode), z drugiej za$ — poszkodowanym wobec ubezpieczyciela OC sprawcy. Zasygnalizowany
problem — jak sie wydaje — wymaga jednak szczegétowego oméwienia w odrebnym opracowaniu.

61. http://sjp.pwn.pl/szukaj/dostarcza%C4%87.html (dostep 23 pazdziernika 2015 r.).
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ubezpieczen? Po pierwsze, skoro ustawa zawiera legalng definicje ,klienta”, przyjac trzeba, ze chodzi
tylko o te jednostki, ktore obstugujg osoby fizyczne, o ktorych mowaw art. 2 pkt 1 lit. a) ib). W gre
nie wchodza zatem jednostki zajmujace sie np. obstuga klientéw korporacyjnych czy nieobstugu-
jace klientow w ogdle (np. jednostki zajmujace sie gromadzeniem i archiwizacjg dokumentacji).
Po drugie, nalezy wyjasni¢, co nalezy rozumie¢ pod pojeciem ,jednostki”. Jednostka, w interesu-
jacym nas znaczeniu prawno-gospodarczym, jest odrebna cato$¢ organizacyjna bedaca czastky
wiekszego zespotu®?. Uzycie przez ustawodawce zwrotu ,w kazdej jednostce” sugeruje bowiem jej
przedmiotowe ujecie, a wiec pewng wyodrebniong strukture. Jednostke mozna wiec utozsamiac
z przedsiebiorstwem ubezpieczyciela lub cze$cig tego przedsiebiorstwa, w rozumieniu art. 55*
k.c. Pomocne moze tez okazac sig odwotanie do tresci art. 97 k.c., zgodnie z ktérym osobe czyn-
na w lokalu przedsiebiorstwa przeznaczonym do obstugiwania publiczno$ci poczytuje sie w razie
watpliwosci za umocowana do dokonywania czynnosci prawnych, ktére zazwyczaj bywajg dokony-
wane z osobami korzystajacymi z ustug tego przedsiebiorstwa. W przypadku tego przepisu pojecie
lokalu jest definiowane bardzo szeroko (w pi$miennictwie podaje sie tu jako przyktad sklep czy
punkt obstugi klientdw, ale réwniez plac, na ktdrym sktadowane sa towary podlegajace sprzeda-
7y®®). Wskazuije sie ponadto, ze obstuge publicznosci nalezy interpretowac przede wszystkim jako
zawieranie uméw z klientami, ale réwniez dokonywanie innych czynnosci faktycznych i prawnych
zwigzanych z zawarciem, wykonaniem, rozwigzaniem umowy (udzielanie informacji, pokazanie
towaru, jego wydanie], a takze jej niewykonaniem badZ nienalezytym wykonaniem (przyjecie
reklamacji]®. Stanowisko to znajduje oparcie w orzecznictwie SN. Przyktadowo, w uzasadnieniu
wyroku z 5 grudnia 2003 r. (IV CK 286/02)% czytamy, ze uzyte w art. 97 k.c. pojecie ,lokal przed-
siebiorstwa przeznaczony do obstugiwania publicznosci” musi by¢ rozumiane szeroko, jako kaz-
de miejsce w przedsigbiorstwie, w ktdrym znajdujg sie osoby i urzadzenia stuzace do kontaktéw
z klientamii zawierania uméw takze na odlegto$c. Przy tak szerokim ujeciu lokalu przedsiebiorstwa
pojecie ,jednostki” wydaje sie jeszcze pojemniejsze. Jednostka beda wiec oddziaty czy biura re-
gionalne ubezpieczycieli, punkty informacyjne, a nawet — jak sie wydaje — stoiska sprzedazowe
w miejscach publicznych (np. centrach handlowych) pod warunkiem, ze obstuguje sie w nich
klientéw, w rozumieniu art. 2 pkt 1 lit. a) i b) ustawy reklamacyjnej.

Z punktu widzenia zaktadéw ubezpieczen jedna z najistotniejszych kwestii jest rozstrzygniecie,
czy agentéw mozna uzna¢ za jednostki obstugujace klientéw w rozumieniu ustawy reklamacyj-
nej®. Zgodnie bowiem z art. 16a ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej z 2003 r. zawiadomienia
i oSwiadczenia sktadane w zwigzku z zawarta umowa ubezpieczenia agentowi ubezpieczeniowe-
mu uznaje sie za zfozone zaktadowi ubezpieczen, w imieniu lub na rzecz ktdrego agent ubezpie-
czeniowy dziata, a zakfad ubezpieczen nie moze wytaczyc ani ograniczyc upowaznienia agenta
ubezpieczeniowego do odbierania oSwiadczen. Przyjac nalezy, ze reklamacja — skoro ma zawierac

62. http://sjp.pwn.pl/sjp/jednostka;2467884.html (dostep 23 pazdziernika 2015 r.).

63. Zob. K. Kopaczynska-Pieczniak [w:] A. Kidyba (red.), Kodeks cywilny. Komentarz. Tom I. Cze$¢ ogéina, LEX/
el. (komentarz do art. 97,nb 4).

64. Ibidem (komentarz do art. 97, nb. 4).

65. LEX nr 164015 z glosg aprobujaca P Bielskiego (zob. tenze, Glosa do wyroku z dnia 5 grudnia 2003 ., IV CK
286/02, ,Rejent” 2009, nr 3, s. 116—127).

66. Zob. naten temat B. Mrozowska-Bartkiewicz, Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym - rozwiqzania prawne oraz instytucja Rzecz-
nika Finansowego, ,Prawo Asekuracyjne”, 2015 nr 3, s. 93.
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konkretne roszczenie klienta wobec zakfadu ubezpieczer — stanowi takie wtasnie oSwiadczenie,
albowiem bez watpienia jest ukierunkowana na wywotanie okreslonych skutkéw prawnych®. Czy
zatem reklamacje do ubezpieczycieli bedzie mozna sktada¢ takze na rece ich agentéw? Trudno
bytoby uzasadnic stanowisko negujace takq mozliwos¢. Przywotany art. 16a ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej z 2003 r. jest podstawq szerokiej kompetencji agenta do wykonywania czynno-
Sciw imieniu i na rzecz ubezpieczyciela. Dopuszczenie mozliwosci ztozenia agentowi oSwiadcze-
nia, np. 0 wypowiedzeniu lub odstapieniu od umowy, ale juz nie reklamacji, ktéra dotyczy¢ moze
tej wtasnie umowy ubezpieczenia, bytoby pogladem trudnym do zaakceptowania. Pojawia sie
tu jednak pewna watpliwos¢. Ustawa reklamacyjna méwi o sktadaniu reklamacji ,w jednostce”.
Agenci w Polsce tworzg tymczasem bardzo zr6znicowang grupe podmiotéw — od wielkich mul-
tiagencji (o strukturze korporacyjnej), po jednoosobowych przedsiebiorcéw (niedysponujacych
biurem przeznaczonym do obstugi klienteli), zatatwiajacych sprawy klientéw np. wich domach,
przy uzyciu laptopa i przenos$nej drukarki. Trudno bytoby chyba w tym ostatnim przypadku méwic
0 ,jednostce” w rozumieniu art. 3 ust. 1 analizowanej ustawy. Teoretycznie mozna by wiec przyjag,
Ze agenci nie s czescia przedsiebiorstwa zakfadu ubezpieczen. Ze wzgledu na wyjgtkowo niepre-
cyzyjne zapisy ustawy reklamacyjnej w tym zakresie mamy do czynienia z sytuacjq przypomi-
najacq przystowiowy wezet gordyjski. Z jednej strony, zaktad ubezpieczen nie moze ograniczyc
agenta w odbiorze o$wiadczen (w tym reklamacji], z drugiej za$ — agent taki (niedysponujacy
wyodrebniong infrastrukturg do obstugi klienta] nie spetnia, naszym zdaniem, kryteriéw uznania
go za ,jednostke” z ustawy reklamacyjnej. Wyktadnia literalna art. 3 ust. 1 tej ustawy sugeruje,
ze skoro agenta takiego nie mozna uznac za ,jednostke” w ujeciu przedmiotowym, to powinien on
odméwic przyjecia reklamacji i pouczyc klienta o prawidtowym sposobie jej wniesienia. Jednak,
jak sie wydaje, za sprzeczne z celem ustawy reklamacyjnej moze zosta¢ uznane takie réznico-
wanie agentow, i to tylko w oparciu o0 sposéb prowadzenia przez nich dziatalnosci (co przeciez nie
powinno mie¢ wptywu na sposob zgtaszania przez klienta roszczenia, dla ktérego tak naprawde
nie ma znaczenia, u kogo sktada reklamacje]. Poza tym przepisy ustawy z 22 maja 2003 . 0 po-
$rednictwie ubezpieczeniowym® wskazujq na bardzo silne powigzanie organizacyjne agentow
z zakfadami ubezpieczen. Chodzi tu przede wszystkim o ,faze wykonawczg” uméw ubezpieczenia
zawartych za posrednictwem agenta, ktéry m.in. uczestniczy w administrowaniu i wykonywaniu
umow ubezpieczenia oraz w organizowaniu i nadzorowaniu czynnoéci agencyjnych (vide art. 4 pkt
1). Co wiecej, zgodnie z art. 6a pkt 1 ustawy o posrednictwie sumy pieniezne przekazane z tytutu
umowy ubezpieczenia przez ubezpieczajacego posrednikowi ubezpieczeniowemu (a wiec i agento-
wi) uznaje sie jako wptacone zaktadowi ubezpieczen. Analizowany problem stat sie przyczynkiem
do ciekawej dyskusji natamach jednego z branzowych periodykéw. Przedstawiciele niektérych
zaktadow ubezpieczen argumentowali, ze agent nie jest komorka pozostajaca w strukturze orga-
nizacyjnej ubezpieczyciela, ale jego zewnetrznym reprezentantem. Sama za$ ustawa reklama-
cyjna ma charakter lex specialis wzgledem ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej, co wymusza
odpowiednig wyktadnie wspomnianego art. 16a. Wedtug tego stanowiska agentowi mozna bytoby
ztozyc reklamacje, lecz trzydziestodniowy termin na udzielenie odpowiedzi zaczynatby swoj bieg

67.  Zob.M.P. Ziemiak, Zawieranie i wykonywanie uméw ubezpieczenia w $wietle projektu ustawy o dziatalnoSci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej. Wybrane zagadnienia, Wiadomosci Ubezpieczeniowe”, 2015 nr 1, s. 25
i powotana tam literatura.

68. Tekstjedn.Dz.U.z 2014 r, poz. 1450 ze zm.
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dopiero od dnia przekazania tej reklamacji wiasciwemu zakfadowi ubezpieczen®. Ustosunkowujac

sie do tego stanowiska, J. Nawracata™ stusznie wskazat, ze:

1. Pojecie ,jednostkiobstugujacej klientow” moze by¢ uznane za pojecie autonomiczne na gruncie
ustawy reklamacyjnej, a kwestia powigzan strukturalno-organizacyjnych agenta z zaktadem
ubezpieczen jestirrelewantna dla klienta sktadajacego reklamacje;

2. To ustawa o dziatalnoSci ubezpieczeniowej powinna byc traktowana jako lex specialis w sto-
sunku do ustawy reklamacyjnej, a nie odwrotnie; ergo reklamacja ztozona agentowi jest trak-
towana réwnoznacznie z reklamacjq ztozong zaktadowi ubezpieczen;

3. Powejsciuw zycie ustawy z 11 wrze$nia 2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekura-
cyjnej (tj. od 1 stycznia 2016 r.), agent nie bedzie juz zobowigzany do przyjmowania rekla-
macji ustnych, w tym tych sktadanych do protokotu™ — wigze sie to z trescig art. 30 ust. 1 tej
ustawy, zgodnie z ktérym zawiadomienia i o$wiadczenia sktadane w zwigzku z zawartg umowa
ubezpieczenia agentowi ubezpieczeniowemu uznaje sie za ztozone zaktadowi ubezpieczen,
w imieniu lub na rzecz ktérego agent ubezpieczeniowy dziafa, o ile zostaty ztozone na pismie
lub na innym trwatym no$niku (skutecznosé sktadanych zawiadomien, w tym tych w omawia-
nym kontekscie, zostanie wiec ograniczona przez ich dopuszczalng forme wskazang expressis
verbis w przepisie ustawy)™.

Warto odnotowac, ze uczestnicy wskazanej dyskusji opowiadali sie w wiekszos$ci za mozliwos-
cig skfadania reklamacji u agentow?. Ostatecznie — wobec szeregu watpliwosci interpretacyjnych
— to praktyka pokaze, czy ijak problem ten zostanie rozwigzany. Niemniej jednak spodziewac
sie nalezy afirmacji stanowiska, zgodnie z ktérym agenci sq uprawnieni i zarazem zobowigzani
do przyjmowania reklamacji w imieniu zaktadéw ubezpieczen. Przyktadowo, przedstawiciele Biura
Rzecznika Finansowego wyrazili juz poglad™, ze termin ,jednostka”, ktéry — jak to juz zaznaczo-
no powyzej — nie zostat zdefiniowany w ustawie reklamacyjnej, jest pojeciem szerokim i odnosi
sie do wszelkich jednostek dziatajacych w imieniu i na rzecz podmiotu rynku finansowego, jezeli
obstuguje klientéw tego podmiotu. Obejmowac wiec powinien takze agentéw ubezpieczeniowych.

Ustawa reklamacyjna méwi o dwdch formach reklamacji, a mianowicie obligatoryjnej oraz fa-
kultatywnej. Forma obligatoryjna (tj. taka, w jakiej klient zawsze moze ztozyc reklamacje] to forma
pisemna’™ oraz ustna. Reklamacje w formie pisemnej mozna ztozyc albo osobiécie w jednostce
zakfadu ubezpieczen obstugujacej klientow, albo za posrednictwem operatora pocztowego (prze-
sytka). Ustna reklamacja moze by¢ ztozona telefonicznie lub do protokotu, w jednostce zakfadu
ubezpieczen obstugujacej klientéw. Uwzglednienie przez ustawodawce formy ustnej reklamacji

69. Zob. wypowiedz J. Ziemby oraz P. Machulaka, Agenci ubezpieczeniowi a ustawa o reklamacjach, ,Dziennik
Ubezpieczeniowy” nr 3840 z 7 pazdziernika 2015 .

70. Tenze, Komentarz do: Agenci ubezpieczeniowi a ustawa o reklamacjach, ,Dziennik Ubezpieczeniowy” nr 3841
z 8 pazdziernika 2015 r.

71. Zob.wiecej na ten temat w dalszej czgsci artykutu.

72. Zob.M.P. Ziemiak, Zawieranie i wykonywanie uméw ubezpieczenia w swietle projektu ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej. Wybrane zagadnienia, Wiadomoséci Ubezpieczeniowe”, 2015 nr 1, s. 25

73. Zobh. pozostate wypowiedzi na tamach ,Dziennika Ubezpieczeniowego” nr 3841 z 8 paZzdziernika 2015 .

?4. Iob. komentarz A. Dabrowskiej, Rzecznik Finansowy: Agent jako jednostka organizacyjna ubezpieczyciela,
,Gazeta Ubezpieczeniowa” z 19 pazdziernika 2015 r.

75. Przy czym formy pisemnej nie trzeba utozsamiac¢ z ,forma pisemna papierowq’, o czym wiecej w dalszej
czeéci artykutu.
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budzi pewne zastrzezenia. Po pierwsze, aby reklamacja zostata skutecznie ztozona przez telefon,
nalezy zapewnic prawidtowy mechanizm utrwalenia komunikatéw gtosowych klienta. Skutek taki
mozna osiggna¢ przede wszystkim przez nagrywanie rozméw z klientami. Klient powinien zo-
sta¢ poinformowany o nagrywaniu rozmowy, co zresztg lezy w jego zywotnym interesie”, chyba
Ze sam nagra rozmowe z przedstawicielem podmiotu finansowego. Po drugie, rekomendowac na-
lezatoby wprowadzenie przez zaktady ubezpieczen jednego, ogélnokrajowego numeru telefonu,
pod ktérym klienci mogliby sktadac reklamacje. Tymczasem ustawa jest we wskazanym zakresie
sformutowana nad wyraz ogélnie. Stad nie mozna wykluczy¢ przyjecia stanowiska, zgodnie z kto-
rym reklamacje bedzie mozna ztozyg, np. telefonujgc bezposrednio do jednostki podmiotu finan-
sowego obstugujacej klientdw (na numer stacjonarny oddziatu ubezpieczyciela). Paradoksalnie
wiec ustalenie przez ubezpieczyciela jednego numeru ,infolinii reklamacyjnej” moze potencjalnie
zostac potraktowane jako préba obejScia przepisow ustawy, prowadzaca do ograniczenia dostepu
do procedur reklamacyjnych. Po trzecie, ustawa nie precyzuje szczegdtow sktadania reklamacji
do protokotu. Ustawodawca nie zdecydowat sie na okreslenie wzoru protokotu ani nie przewidziat
zadnych wymogéw formalnych tego dokumentu, np. minimalnej zawartosci, procedury spisywa-
nia czy mozliwosci sprostowania lub uzupetniania protokotu, co samo w sobie rodzi¢ moze spory
i konflikty z klientami. W omawianych kwestiach pojawiajg sie dalsze watpliwosci, a mianowicie:
1. Czyagentowi mozna ztozyc reklamacje ustng lub do protokotu?

Czy ubezpieczyciel moze arbitralnie ustali¢ wykaz jednostek, w ktérych mozliwe jest ztozenie

reklamacji?

Jeden z powotanych juz autoréw’” przyjmuje, ze w $wietle art. 16a ustawy o dziatalnosci ubez-
pieczeniowej z 2003 r. nie mozna wykluczy¢ mozliwosci sktadania reklamacji agentowi ustnie,
w tym takze do protokotu. Stanowisko takie zastuguje na akceptacje. Dopiero po wejsciu w zycie
nowej ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, a konkretnie wspomnianego juz
art. 30, doreczenie o$wiadczenia lub zawiadomienia agentowi jako réwnoznaczne z doreczeniem
zakfadowi ubezpieczen, bedzie skutkowac tylko w przypadku ztozenia takiego oswiadczenia lub
zawiadomienia na pi$mie lub innym trwatym nos$niku. Skoro wiec uznajemy ustawe o dziatalnosci
ubezpieczeniowej za lex specialis wobec ustawy reklamacyjnej, poczawszy od 1 stycznia 2016 .,
mozliwos¢ sktadania reklamacji agentowi ustnie, w tym do protokotu, zostanie wytaczona. Trafny
jest takze postulat cytowanego autora co do celowosci tworzenia przez ubezpieczycieli wykazéw
jednostek obstugujacych klientéw, w ktdrych przyjmowane beda reklamacje. Istnieje wszak uza-
sadnione ryzyko, ze tego rodzaju zabiegi mogg zosta¢ uznane za prébe obejécia przez zakfady
ubezpieczen przepisow analizowanej ustawy™.

Forma fakultatywna reklamacji jest forma elektroniczna z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji
elektronicznej. Klient bedzie wiec mogt ztozyc reklamacje, np. poprzez e-mail czy dostepny online
formularz reklamacji, ale tylko wtedy, kiedy podmiot rynku finansowego sam zdecyduje, ze zamie-
rza je przyjmowac w takiej wtasnie formie. Powstaje tu pytanie, dlaczego w dobie powszechnego
wykorzystania Internetu ustawodawca nie uznat formy elektronicznej za wystarczajaca. Mamy

76. Chodzi o kwestie dowodowe, takie jak np. wykazanie przez klienta, ze skutecznie ztozyt reklamacje, co wa-
runkuje m.in. wszczecie postgpowania przed Rzecznikiem Finansowym.

/7. J.Nawracata, Komentarz do: Agenci ubezpieczeniowi a ustawa o reklamacjach, ,Dziennik Ubezpieczeniowy”
nr 3841 z 8 pazdziernika 2015 r.
78. Ibidem.
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przeciez do czynienia z odformalizowanym postepowaniem reklamacyjnym, w ktérym szybko$¢
przeptywu informacji powinna stanowi¢ priorytet. Nie wiadomo, dlaczego ustawodawca nie odwotat
sie do juz funkcjonujacych w naszym prawie rozwigzan, zawartych chociazby w Rozporzadzeniu
w sprawie reklamacji ustugi pocztowej. Zgodnie z § 2 ust. 3 tego rozporzadzenia wniesienie rekla-
macji za pomocq srodkéw komunikacji elektronicznej jest mozliwe, o ile nie stojq temu na prze-
szkodzie techniczne mozliwo$ci operatora pocztowego, i takie wniesienie reklamacji nastepuje
na adres elektroniczny wskazany przez operatora pocztowego na jego stronie internetowej po-
danej do publicznej wiadomosci w jego placéwce pocztowej. Czemu analogicznych rozwigzan nie
przyjeto w ustawie reklamacyjnej? Z pewnoscig uczynitoby to instytucje reklamacji o wiele bar-
dziej przyjazna dla klientéw podmiotéw rynku finansowego.

Jak juz wspomniano, podmiot rynku finansowego zamieszcza w umowie zawieranej z klientem
informacje dotyczace formy oraz miejsca ztozenia reklamacji, terminu rozpatrzenia reklamacji oraz
sposobu powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji. 0znacza to, ze zaktad ubezpieczen zobligowany
jest do wskazania dopuszczalnych sposobéw wniesienia reklamacji, zgodnych z art. 3 ust. 1 oraz
ust. 2 pkt 1] i 2), a takze — opcjonalnie — mozliwosci ztozenia reklamacji drogg elektroniczng. Wo-
bec braku definicji legalnych poje¢ (takich jak np. jednostka obstugujaca klientéw), mozna przyjac,
ze podmioty rynku finansowego bedg probowaty precyzowac w umowach (lub informacjach prze-
kazywanych klientom zgodnie z art. 4 ust. 2) ich znaczenie. Jak sie wydaje, doprecyzowanie takie
uznac nalezy za dopuszczalne, o ile bedzie zgodne z celem ustawy i nie doprowadzi do ograniczenia
uprawnieri reklamacyjnych klientéw. Termin rozpatrzenia reklamacji musi odpowiada¢ terminom
ustawowym na udzielenie odpowiedzi, ktére zostaty okre$lone w art. 6 i 7 ustawy reklamacyjne;j.
Co do zasady, odpowiedzi nalezy udzieli¢ bez zbednej zwtoki, jednak nie péZniej niz w terminie trzy-
dziestu dni od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi
przed jego uptywem™. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie
reklamacjii udzielenie odpowiedzi w terminie, 0 ktérym mowa w art. 6, podmiot rynku finansowego
w informacji przekazywanej klientowi, ktéry wystapit z reklamacja:

* wyjasnia przyczyne opoznienia;

e wskazuje okolicznosci, ktdre musza zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

e okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze
przekroczyc¢ sze$cdziesieciu dni od dnia otrzymania reklamacji.

Na marginesie nalezy zauwazyg, ze w art. 7 ustawy reklamacyjnej ustawodawca nie zawart
zastrzezenia, ze do zachowania szesc¢dziesieciodniowego terminu wystarczy wystanie odpowie-
dzi przed jego uptywem. To z kolei oznacza, ze w przypadkach szczegélnie skomplikowanych,
w ktérych podmiot rynku finansowego zmuszony jest przedtuzyc¢ postepowanie reklamacyjne,
oceny, czy doszto do terminowego udzielenia odpowiedzi, dokonywac nalezy w oparciu o art. 61
k.c. Wskazane niedopatrzenie powinno zosta¢ mozliwie szybko skorygowane przez ustawodaw-
ce. Ponadto kazdorazowe wskazywanie okoliczno$ci, ktére musza zostac ustalone dla rozpatrze-
nia sprawy w przedtuzonym terminie, wydaje sie nieuzasadnionym obcigzeniem dla podmiotéw
finansowych. Dla poréwnania art. 36 § 1 Kodeksu podstepowania administracyjnego®® stanowi,

79. Namarginesie nalezy zauwazyg, ze pierwsze wersje ustawy nie zawieraty zastrzezenia, iz do zachowania
trzydziestodniowego terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

80. Ustawa z 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (tekst jedn. Dz. U. z 2013 r., poz. 267
ze zm., dalej jako: k.p.a.].
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ze o kazdym przypadku niezatatwienia sprawy w terminie okre$lonym ustawowo organ admini-
stracji publicznej jest obowigzany zawiadomic strony, podajac przyczyny zwioki i wskazujac nowy
termin zatatwienia sprawy. Nawet organ administracji nie musi wiec informowac o czynnosciach,
ktére bedzie jeszcze podejmowat. Dodatkowo, aby uzyskac¢ mozliwos$¢ udzielenia odpowiedzi po-
przez e-mail, podmiot rynku finansowego powinien wystapic do klienta z zapytaniem, czy wnosi
on o doreczenie mu korespondencji we wskazanym zakresie w taki wtasnie sposéb. Znowu rodzi
sie pytanie, dlaczego szybki i niegenerujacy kosztéw sposéb komunikowania sie stron pozostat
opcjonalny. Czemu ustawodawca nie skorzystat z gotowych rozwigzarn zawartych m.in. we wspo-
mnianym juz Rozporzadzeniu o reklamacji ustugi pocztowej? Zgodnie z jego treScig wniesienie
reklamacji za pomoca Srodkéw komunikacji elektronicznej ze wskazaniem przez wnoszacego re-
klamacje jego adresu poczty elektronicznej oznacza zgode na doreczanie wezwan, powiadomien
oraz odpowiedzi na reklamacje lub informacji o wyniku rozpatrzenia odwotania za pomoca $rodkéw
komunikacji elektronicznej na adres poczty elektronicznej wskazany przez wnoszacego reklamacje.

Odpowiedzi na reklamacje udziela sie, co do zasady, w formie papierowej lub za pomocg inne-
go trwatego no$nika informacji (art. 5 ustawy reklamacyjnej). Jezeli klient ztozy odrebny wnio-
sek, odpowiedzi mozna udzieli¢ tez poczta elektroniczna. Niestety, uzycie przez ustawodawce az
trzech réznych pojec¢ dotyczacych formy udzielenia odpowiedzi uznac trzeba za kolejny przejaw
jego niekonsekwencji. Po pierwsze, w przeciwienstwie do art. 5 ustawy reklamacyjnej, w art. 3
ust. 1 pkt 1 mowa jest o formie pisemnej a nie papierowej, co oznacza, ze pojeciom tym nalezy
nada¢ odmienne znaczenie — forma pisemna miataby wiec szersze znaczenie niz forma papiero-
wa. Wystarczy przytoczyc art. 78 § 2 k.c., zgodnie z ktérym o$wiadczenie woli ztozone w postaci
elektronicznej opatrzone bezpiecznym podpisem elektronicznym weryfikowanym przy pomocy
waznego kwalifikowanego certyfikatu jest rownowazne z oSwiadczeniem woli ztozonym w formie
pisemnej. Po drugie, trwaty nosnik informacji to nosnik umozliwiajacy uzytkownikowi przecho-
wywanie adresowanych do niego informacji w sposéb umozliwiajacy dostep do nich przez okres
odpowiedni do celéw sporzadzenia tych informacji i pozwalajgcy na odtworzenie przechowywa-
nych informacji w niezmienionej postaci®. Problem w tym, Ze — jak stusznie wskazuje M. Pacak
— definicji tej odpowiada ptyta CD, DVD lub podobna, dyskietka, kaseta, pamie¢ przenos$na, po-
czta e-mail i wydruk komputerowy®, a w okreslonych przypadkach réwniez strona WWW#, Dla-
czego wiec ustawodawca wyrzucit poza nawias znaczenia pojecia trwatego nosnika informacji
e-mail? Czy doreczenie odpowiedzi poczty elektroniczng stwarza jakie$ znaczace ryzyka dla
klienta, inne niz np. przekazanie odpowiedzi poprzez strone WWW? W rezultacie mamy do czynie-
nia z chaotyczng siatkq pojeciowa, co wptywac bedzie na sposéb przeprowadzania postepowan
reklamacyjnych i ich jakosc.

81. Zob. art. 2 pkt 30 ustawy z 19 sierpnia 2011 r. 0 ustugach pfatniczych (tekst jedn. Dz. U. z 2014 r., poz. 873
ze zm.), do ktorej w zakresie znaczenia pojecia trwatego no$nika informacji odwotuje sie ustawa reklama-
cyjna (vide art. 2 pkt 4).

82. Zob. M. Pacak, Ustugi pfatnicze. Komentarz, LEX/el. (komentarz do art. 2 ustawy, nb 29] i powotana tam literatura.

83. A.Zygadto stusznie podnosi, ze strona WWW, ktéra umozliwia dostep do informacji w przysztosci przez okres
wiasciwy do celdw, ktérym stuzg te informacje, i pozwala na odtworzenie tych informacji w tym okresie w po-
staci niezmienionej, bedzie spefniata kryteria trwatego no$nika informacji (zob. tenze, Zmiana stopy opro-
centowania rachunkéw bankowych bedqcych rachunkami ptatniczymi, ,Monitor Prawa Bankowego”, 2012
nr 11 (LEX/el., teza nr 6)
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W przeciwiefistwie do samej reklamacji, ustawodawca wskazat bardzo szeroki zakres infor-
macji, jakie powinny znalez¢ sie w odpowiedzi na reklamacje (art. 9—10). Zgodnie z art. 9 ustawy
reklamacyjnej odpowiedZ powinna zawiera¢ w szczegélnosci:
¢ uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wola klienta;
* wyczerpujacq informacje na temat stanowiska podmiotu rynku finansowego w sprawie skiero-

wanych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy;

* imie i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

e okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg
klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz trzydziesci dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.
Uzycie przez ustawodawce zwrotu ,w szczeg6lnosci” w art. 9 oznacza, ze podmiot rynku fi-

nansowego moze umiesci¢ w reklamacji takze inne informacje. 0dnoszac sie do treSci omawiane-

go artykutu, nie jest jasne, dlaczego podmiot rynku finansowego ma uwzglednia¢ w odpowiedzi
na reklamacje wyczerpujaca informacje na temat swojego stanowiska w sytuacji, w ktorej w catosci
uwzglednia reklamacje. Skoro roszczenia klienta zostajq w petni zaspokojone, powyzszy wymog
uznac trzeba za zbyteczny. Co wiecej, redakcja art. 9 ustawy reklamacyjnej az nazbyt upodab-
nia go do art. 107 § 1 k.p.a., okre$lajacego obligatoryjne elementy decyzji administracyjnej. Tym-
czasem podmioty rynku finansowego nie sg organami administracji publicznej i nie powinny by¢
zobowigzywane do tak drobiazgowego uzasadniania sktadanych przez siebie oSwiadczen. Mozna

z duzq dozg prawdopodobienstwa zatozy¢, ze procedura reklamacyjna bedzie wykorzystywana

do pozyskiwania informacji na temat stanowiska i potencjalnej argumentacji zakfadu ubezpieczen

w postepowaniu sagdowym. Reklamacja moze by¢ sformutowana bardzo zwieZle i ogdlnie, podczas

gdy ubezpieczyciel musi udzieli¢ informacji wyczerpujacej, jezeli nie chce narazi¢ sie na kary fi-

nansowe naktadane przez Rzecznika Finansowego. To stwarza mozliwo$¢ ,fowdw dowodowych™,
ktdre pozwolq oceni¢ szanse powodzenia w ewentualnym procesie przeciwko ubezpieczycielowi.

Jezeli reklamacja zostata rozpatrzona negatywnie, odpowiedZ musi zawiera¢ dodatkowo po-
uczenie o mozliwosci:

* odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi, jezeli podmiot rynku finansowego prze-
widuje tryb odwotawczy, a takze o sposobie wniesienia tego odwotania;

* skorzystania z instytucji mediacji albo saqdu polubownego, albo innego mechanizmu polubow-
nego rozwigzywania sporéw, jezeli podmiot rynku finansowego przewiduje taka mozliwosé;

* wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

* wystapienia z powodztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien
by¢ pozwany i sadu miejscowo wiasciwego do rozpoznania sprawy.

Obowigzkowo podmiot rynku finansowego musi pouczyc klienta o mozliwosci wystapienia z wnio-
skiem do Rzecznika oraz wytoczenia powddztwa, za$ o odwotaniu lub polubownym rozpatrzeniu spo-
ru, tylko jezeli ubezpieczyciel przewiduje kt6ras z tych mozliwosci. Jezeli chodzi o pouczenie o moz-
liwosci wytoczenia powddztwa, to ustawa reklamacyjna jest tu bardziej rygorystyczna niz ustawa
o dziatalnosci ubezpieczeniowej z 2003 r., ktérej art. 16 ust. 3 méwi tylko o pouczeniu o mozliwosci

84. Tak podobna inieuczciwg praktyke procesowa (zwanq z jezyka angielskiego fishing expedition), polegajacq
na celowym cofnieciu pozwu w postepowaniu w sprawach gospodarczych, ale juz po wniesieniu przez pozwanego
obligatoryjnej odpowiedzi na pozew lub sprzeciwu badz zarzutéw od nakazu zaptaty (w celu uzyskania przez po-
woda informacji m.in. o powotanych przez pozwanego zarzutach i dowodach na ich poparcie, jak i taktyce obrony),
nazywajq B. Jankowski i M. Kuchno, Dowodowe fowy, ,Monitor Prawniczy”, 2008 nr 22, s. 1204 i nast.).
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dochodzenia roszczen na drodze sadowej. Tymczasem ustawa reklamacyjna nakazuje wskazywac
zaréwno pozwanego, jak i sad wtasciwy miejscowo. Wskazanie pozwanego powinno obejmowac jego
petng nazwe i adres siedziby. Majgc na uwadze, ze np. art. 9 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej
przewiduje wiaéciwo$¢ przemienng sadu, klienta pouczyé nalezy o obu sgdach®, do ktérych mozna
skierowac¢ powo6dztwo. Takie uksztattowanie art. 10 budzi zastrzezenia, gdyz de facto oznacza wy-
reczenie klienta w dochowaniu aktéw starannosci przy wytaczaniu powédztwa.

6.3. Skutki ztozenia reklamacji przez klienta

Zgodnie z art. 8 ustawy reklamacyjnej, jezeli podmiot rynku finansowego nie dotrzymat terminéw
na udzielenie odpowiedzi na reklamacje, reklamacje uznaje sie za rozpatrzong zgodnie z wolg
klienta. Ustawodawca — jak sie wydaje — wzorowat sie tu na rozwigzaniach przyjetych w przepi-
sach chronigcych konsumentéw®. Niemniej jednak ustugi finansowe charakteryzuje wspétczes$nie
wysoki poziom skomplikowania, nieporéwnywalnie wyzszy od ,klasycznych” ustug Swiadczonych
na rynku. Srodki prawne majace na celu ochrong odbiorcéw tychze ustug powinny byé wiec odpo-
wiednio do nich dostosowane.

W Swietle opisanych juz watpliwosci, dotyczacych miedzy innymi tresci reklamacji czy jej
zakresu, przepis art. 8 budzi chyba najwiecej kontrowersji. Nie mozna bowiem wykluczyg, ze sta-
nie sie on zalgzkiem praktyki masowego sktadania reklamacji przez klientow (lub dziatajgcych
w ich imieniu petnomocnikow, na przyktad kancelarii odszkodowawczych), ktérzy liczy¢ beda
na uwzglednienie co najmniej jednej z nich®, chociazby z powodu niedotrzymania przez zaktad
ubezpieczen terminu na udzielenie odpowiedzi. Trzeba pamietac, ze ustawa reklamacyjna nie za-
brania wnoszenia kilku reklamacji naraz, dotyczacych tego samego zastrzezenia wzgledem ustugi
podmiotu rynku finansowego. Jako postulat de lege ferenda trzeba zatem podnie$¢ konieczno$¢
uwzglednienia w ustawie reklamacyjnej przepisu, zgodnie z ktdrym:

* reklamacje obejmujacq te same zastrzezenia czy roszczenia mozna wnies¢ tylko raz; albo
* ponowna reklamacje obejmujacq te same zastrzezenia czy roszczenia, ktére ujeto w poprzed-
nio ztozonej reklamacji, mozna wnie$¢ dopiero po ostatecznym rozpatrzeniu pierwszej z nich.

Co wiecej, klient moze celowo grac na zwioke i w terminie na rozpatrzenie reklamacji przedkta-
da¢ nowe dokumenty, wyjasnienia, tak aby ubezpieczyciel uchybit terminom ustawowym. Z dru-
giej strony — ryzykujac co prawda ewentualna kare ze strony Rzecznika Finansowego natozong

85. Sad wiasciwy dla siedziby pozwanego zaktadu ubezpieczen lub wtasciwy dla miejsca zamieszkania czy sie-
dziby powoda.

86. Zob.np.art. 561°k.c.

87, Cojuz dostrzezonow prasie branzowej — wystarczy przytoczyc fragment artykutu z portalu bankier.pl Czy reklama-
cje zalejq banki i ubezpieczycieli? Nowa ustawa o reklamacjach, gdzie wskazano: ,Trudno jednoznacznie ocenic,
jak wrzeczywistosci beda funkcjonowaty przepisy ustawy. Swoje watpliwosci co do automatycznego rozpatrze-
nia reklamacji po uptywie ustawowego terminu wyrazata KNF, argumentujac, ze moze dochodzi¢ do sytuacji, ktore
bardzo mocno wpfyna na finanse przedsigbiorstw. Moze sie bowiem okazag, ze podmioty rynku finansowego nie
beda nadazaty z odpowiedziami na skargi i reklamacje, poniewaz klienci i kancelarie odszkodowawcze mogg za-
sypac instytucje finansowe swoimi roszczeniami, liczac przy tym, ze te nie odpowiedza w terminie. Jako przyktad
Komisja podawata reklamacje dotyczacq np. salda polisy. Jesli klient ztozy reklamacje, ze saldo jego polisy powinno
wynosi¢ 100 tys. zt, przy czym faktycznie bedzie to 1 tys. zt, a ubezpieczyciel nie odpowie na skarge w terminie, to
niestusznie zostanie obcigzony finansowo” (zob. http://www.bankier.pl/wiadomosc/Czy-reklamacje-zaleja-banki-i-
-ubezpieczycieli-Nowa-ustawa-o-reklamacjach-3404537,2.html) (dostep 23 pazdziernika 2015r.).
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w trybie art. 32 ustawy — podmioty rynku finansowego moga masowo i standardowo odpowiadac
na reklamacje, oczywiscie ich nie uwzgledniajac, tylko po to, aby unikna¢ wystapienia skutkow
z art. 8 ustawy. Wszystko to zdaje sie wypaczac sens ustawy reklamacyjne;j.

Rozwigzanie przyjete w art. 8 mozna by byto zaakceptowac, gdyby ustawodawca precyzyjnie za-
wezit legalng definicje reklamacji (poprzez odniesienie jej do konkretnej ustugi $wiadczonej na rzecz
wnoszacego reklamacije), okreslitwymogi, jakie spetnia¢ musi reklamacja oraz jakie dokfadnie upraw-
nienia przystuguja klientowi. Tylko bowiem precyzyjne okre$lenie i uzasadnienie zadan przez klienta
powinno skutkowac — w razie uchybienia terminowi na udzielenie odpowiedzi przez ubezpieczyciela
—uwzglednieniem reklamacji ex lege. De lege lata omawiany przepis stanowi jedynie zachete do wy-
korzystywania ustawy tylko na pozér zgodnie z jej celem. W takiej sytuacji mozna sie wiec zastana-
wiag, czy np. wielokrotne wnoszenie reklamacji w tej samej sprawie albo wnoszenie jednocze$nie
wielu reklamacji dotyczacych tego samego roszczenia, nie stanowi naduzycia prawa (art. 5 k.c.)%.

7. Reklamacja a postepowanie likwidacyjne i postepowanie sadowe

Jednym z najpowazniejszych defektéw ustawy reklamacyjnej jest nieuregulowanie relacji, jaka
zachodzi pomigdzy reklamacjq a postepowaniem likwidacyjnym oraz sadowym. W ustawie, a do-
ktadnie w jej artykule 36 ust. 2, odnajdujemy tylko normy odnoszace sie do postepowania przed
Rzecznikiem Finansowym, zgodnie z ktérymi postepowania tego nie wszczyna sie, jezeli np. przed
innym organem lub podmiotem jest badZ byt juz rozpatrywany spér klienta z podmiotem rynku fi-
nansowego. Prézno analogicznych regulacji szuka¢ wzgledem procedury reklamacyjnej. Tymczasem
w przypadku zaktadéw ubezpieczeh rozpatrywanie zgtaszanych do nich roszczen jest istotq wyko-
nywania dziatalnosci ubezpieczeniowej. Wszak ustalanie przyczyn i okolicznosci zdarzer losowych,
ustalanie wysokosci szkdd i rozmiaru odszkodowan oraz innych $wiadczer czy wreszcie wyptacanie
odszkodowan i innych $wiadczen, wchodzi w zakres zdefiniowanych w art. 3 ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej czynnosci ubezpieczeniowych. Jak juz wczes$niej ustalilismy, reklamacja powinna
zawierac roszczenie klienta. Mozemy z duzg dozq prawdopodobienstwa zatozy¢, ze zdecydowana
wiekszos¢ reklamacji sktadanych do ubezpieczycieli obejmowac bedzie wtasnie zastrzezenia klien-
téw odnosnie do wyptacanych przez nich $wiadczen. Dotychczas klienci tacy zgtaszali roszczenia
zgodnie z przepisami k.c., ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej czy ustawy o ubezpieczeniach

88. Takjak moze miec to miejsce w przypadku wielokrotnego skfadania wnioskéw o zawezwanie do proby ugodo-
wej, tylko w celu uzyskania przerwy w biegu przedawnienia roszczen — vide wyrok Sadu Apelacyjnego w War-
szawie z 16 stycznia 2014 r. (1 ACa 1194/13, LEX nr 1419154). W sprawie tej SA stusznie przyjat, ze jakkolwiek
pierwsze zawezwanie do proby ugodowej przerwato bieg terminu przedawnienia, to juz ponowny wniosek
w trybie postepowania pojednawczego, ztozony ostatniego dnia uptywu terminu przedawnienia przerwanego
juz uprzednio wczes$niejszym analogicznym wnioskiem, winien by¢ uznany jako naduzycie, ktére nie powinno
korzystac z ochrony. Artykut 5 k.c. stanowi, ze nie mozna czynic ze swego prawa uzytku, ktéry bytby sprzecz-
ny ze spoteczno-gospodarczym przeznaczeniem tego prawa. Takie dziatanie lub zaniechanie uprawnionego
nie jest uwazane za wykonywanie prawa i nie korzysta z ochrony. Celem art. 123 § 1 pkt 1i 3 k.c. jest ochrona
wierzyciela, ktéry nalezycie dba o swoje sprawy i wystepuje do wiasciwych organdw we wtasciwym terminie.
Celem art. 123 § 1 pkt 2 k.c. jest ochrona przed nieuczciwym dtuznikiem, ktéry w braku tego przepisu mégtby
sktadac¢ wierzycielowi deklaracje zaspokojenia jego dtugu, a nastepnie zastonic sie zarzutem przedawnienia.
Celem wskazanych norm prawnych nie jest natomiast umozliwienie wierzycielowi przedtuzania w nieskornczo-
nos¢ termindw przedawnienia i odsuwania w czasie decyzji o wystapieniu z wlasciwym powddztwem.
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obowigzkowych, a w przypadku ewentualnego sporu kierowali albo opcjonalne® pisma, np. do jed-
nostek nadrzednych wobec dziatu likwidujacego szkode, albo pozew do sadu powszechnego, o czym
zresztg musieli zosta¢ pouczeni przez ubezpieczyciela. Jak juz wczes$niej wspomniano, odmiennie
nalezy oceniac zgtoszenie roszczenia ubezpieczycielowi, dajace poczatek postepowaniu likwida-
cyjnemu, a inaczej ztozenie reklamacji, a wiec zastrzezeh wobec ustug Swiadczonych przez ubez-
pieczyciela (nawet jezeli reklamacja zawiera roszczenia). Reklamacja jest wigc wytacznie reakcjq
na nieprawidtowosci, ktérych zdaniem klienta dopuszcza sie ubezpieczyciel, a wiec np. na niepra-
widtowos$ci w postepowaniu likwidacyjnym, ergo jest ,pochodng” uprzednio podjetych czynnosci
ubezpieczeniowych. Tym samym nie mozna utozsamiac celu postepowania reklamacyjnego z celem
postepowania likwidacyjnego, ktdre jest o wiele bardziej ztozone i skomplikowane.

Niemniej jednak po wejsciu w zycie ustawy reklamacyjnej klienci mogg dodatkowo sktadac
reklamacje. To moze rodzi¢ watpliwosci, czy ci ubezpieczyciele, ktérzy zdecydowali sie na przy-
jecie dwuetapowego postepowania likwidacyjnego, nie beda chcieli jednak zweryfikowac swoich
uprzednich ustalen. Zgodnie z ustawg reklamacyjna klient moze ztozyc swoje zastrzezenia takze
na tym etapie postepowania likwidacyjnego, na ktérym nie jest ono jeszcze zakoAczone, a wiec —
nawigzujac do powotanego wyroku SN z 20 listopada 2014 r. (V CSK 5/14) — kiedy ubezpieczyciel
nie ztozyt pisemnego oSwiadczenia zawierajacego jego ostateczne stanowisko odnos$nie do zgto-
szonych roszczen®. Moze to rodzi¢ problemy z ewentualnym rozréznieniem reklamacji od odwo-
tania zgtaszanego w toku postepowania likwidacyjnego, ktére sktadane jest przeciez w bardzo
podobnym celu. Jak juz wspomniano, ustawodawca nie okreslit przepisami ustawy reklamacyjnej
choé¢by minimalnej tresci reklamacji®, co zapewne stanie sie przyczynkiem do probleméw zwig-
zanych z prawidtowym odczytaniem istoty i charakteru kierowanego przez klienta oSwiadczenia.
Ponadto nie mozna wykluczyc¢ sytuacji, w ktérej klient — chociazby po konsultacji z adwokatem
czy radcq prawnym — obok reklamacji podniesie w jednym pi$mie nowe roszczenia, ktére do tej
pory nie byty przedmiotem postepowania likwidacyjnego. W takim przypadku najlogiczniejszym
rozwigzaniem zdaje sie poinformowanie klienta, ze nowe roszczenia bedg rozpatrzone zgodnie
z terminami przewidzianymi ustawowo®, a reklamacja zgodnie z ustawg reklamacyjng. Stad
w razie watpliwosci zaktady ubezpieczen beda musiaty, uwzgledniajac m.in. tres¢ art. 65 § 1 k.c,,
kazdorazowo weryfikowac, czy majq do czynienia z pismem wystosowanym w postepowaniu li-
kwidacyjnym, czy tez reklamacja. Ze wzgledu na omawiany tu brak przepiséw ,rozgraniczajacych”
postepowanie reklamacyjne od likwidacyjnego i sadowego, jesteSmy w stanie wskazac na co naj-
mniej kilka sytuacji, w jakich klienci bedg mogli zainicjowac procedure reklamacyjna:

1. Reklamacje bedzie mozna ztozy¢ w toku postepowania likwidacyjnego w sytuacji, w ktorej
klient otrzyma bezsporng cze$¢ swiadczenia (albo sama informacje o rozpoczeciu likwidacji
szkody), a ubezpieczyciel — w celu rozpatrzenia roszczenia w pozostatym zakresie — zazgda
dodatkowej dokumentacji czy np. stawienia sig na komisje lekarska;

89. Tj.wynikajace tylko z wewnetrznych regulacji danego zaktadu ubezpieczen, o czym byta juz mowa.

90. Zwazywszy, ze decyzjg podmiotu rynku finansowego postepowanie reklamacyjne moze byé¢ dwuetapowe
—zob. art. 10 pkt 1 ustawy reklamacyjnej, o czym wiecej w dalszej czesci artykutu.

91. Analogicznie prawo nie reguluje formy ani zawartosci o$wiadczen sktadanych przez ubezpieczajacego (ubez-
pieczonego) czy poszkodowanego w toku postepowania likwidacyjnego.

92. Zob.art. 817 k.c. oraz art. 14 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych.
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2. Reklamacje bedzie mozna ztozyc po zakonczeniu postepowania likwidacyjnego, jako alterna-
tywe dla powodztwa sadowego;
3. Reklamacje bedzie mozna ztozy¢ po zakonczeniu postepowania likwidacyjnego, réwnolegle

z powoddztwem sadowym (albo w trakcie trwania procesu);

4. Reklamacje bedzie mozna ztozyc¢ po zakofczeniu postepowania likwidacyjnego, a takze po-
stepowania sadowego.

We wszystkich czterech sytuacjach ubezpieczyciel zobowigzany jest do wystosowania odpo-
wiedzi na reklamacje, zgodnie z wymogami art. 5i 6 oraz 9i 10 analizowanej ustawy. To z kolei rodzi
okreslone konsekwencje. Przyktadowo, w sytuacji nr 1 ubezpieczyciel powinien poinformowac klienta,
ze postepowanie likwidacyjne nadal trwa, a ostateczna wysokos$¢ wyptaconych $wiadczen zostanie
jeszcze ustalona, co jednak nie zwalnia zaktadu ubezpieczen z obowigzku uwzglednienia w odpowie-
dzi na reklamacje informacji, o ktérych mowa we wspomnianych art. 9i 10 ustawy®. Za$ w sytuacji
nr 3 ztozenie reklamacji nie bedzie w zaden spos6b wptywaé na postepowanie sadowe (i na odwrat).
Ustawa reklamacyjna nie zawiera bowiem przepisu, ktéry czasowo — tj. do chwili zakonczenia pro-
cedury reklamacyjnej — wytaczatby droge sadowa, tak jak ma to miejsce w powotanych juz Prawie
pocztowym czy Prawie telekomunikacyjnym. Tytutem przyktadu, zgodnie z art. 93 Prawa pocztowego,
prawo do dochodzenia roszczen w postepowaniu sagdowym, w postepowaniu mediacyjnym lub w po-
stepowaniu przed statlym polubownym sadem konsumenckim, przystuguje dopiero po wyczerpaniu
drogi postepowania reklamacyjnego. Wskazane niedopatrzenie ze strony ustawodawcy powinno byc
niezwtocznie uzupetnione w taki sposob, aby pozew przeciwko podmiotowi rynku finansowego mogt
zostac skierowany do sadu dopiero po zamknieciu procedury reklamacyjnej. W przeciwnym razie
podmiot rynku finansowego bedzie zmuszony do obrony przed roszczeniami na ,dwoch frontach”
jednoczesnie®. Paradoksalnie takie rozwigzanie jest tez niekorzystne dla klientow. Jezeli bowiem
klient wytoczy powo6dztwo po zfozeniu reklamacji lecz przed jej rozpatrzeniem®, pozwany podmiot
rynku finansowego moze — w razie uwzglednienia reklamacji — skorzysta¢ z mozliwosci, jaka daje
mu art. 101 k.p.c., i zazgdac¢ zwrotu kosztéw procesu (o ile udowodni, ze rzeczywiscie nie dat powo-
du do wytoczenia sprawy i przy pierwszej czynnosci uzna pow6dztwo).

Wreszcie, ustawa reklamacyjna nie zawiera przepisow, ktére okre$latyby expressis verbis mo-
ment koricowy procedury reklamacyjnej, tak jak ma to miejsce np. w art. 93 ust. 1 Prawa poczto-
wego, zgodnie z ktérym droge postepowania reklamacyjnego w odniesieniu do ustug pocztowych
uwaza sie za wyczerpang w przypadku odmowy uznania reklamacji przez operatora pocztowego
albo niezapfacenia dochodzonej naleznosci w terminie trzydziestu dni od dnia uznania reklamacji.
Brak ustawowo zakres$lonej chwili zakofczenia postepowania reklamacyjnego tylko pogtebia wat-
pliwosci zwigzane z relacjq pomiedzy tym postepowaniem a postepowaniem likwidacyjnym czy
sadowym. Z tresci art. 9 i 10 ustawy reklamacyjnej mozna oczywiscie ustali¢, ze postepowanie
moze zakonczyc sie albo uwzglednieniem roszczen klienta (w catosci lub w czesci), albo odmowg
uwzglednienia reklamacji, przy czym w razie jej uwzglednienia podmiot rynku finansowego obowia-
zany jest zrealizowac roszczenie” — jak to ujeto w ustawie reklamacyjnej — maksymalnie w termi-
nie sze$¢dziesieciu dni. Niemniej jednak trzeba pamietac, ze zgodnie z art. 10 pkt 1 analizowanej

93. Atakze dochowania terminéw przewidzianych we wspomnianych juz art. 817 k.c. oraz art. 16 ustawy o dzia-
talnosci ubezpieczeniowej czy art. 14 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych.

94. Cooznacza, ze nie mozemy wykluczyc rozbieznych rozstrzygnie¢ dotyczacych tych samych roszczen.
95. Ustawa reklamacyjna nie stoi tu na przeszkodzie.
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ustawy postepowanie reklamacyjne moze byc jedno- lub dwuetapowe. W gestii ubezpieczyciela
czy banku lezy wiec, czy postepowanie reklamacyjne zakonczy sie wraz z zajeciem pierwszego
stanowiska, czy tez klientowi przystugiwac¢ bedzie sui generis odwotanie. Odwotujac sie po raz
kolejny do Prawa pocztowego, Rozporzadzenie w sprawie reklamacji ustugi pocztowej zaktada obli-
gatoryjng ,dwuinstancyjnos¢” procedury reklamacyjnej, wskazujac jednocze$nie termin na wnie-
sienie $rodka odwotawczego (14 dni od dnia doreczenia odpowiedzi na reklamacje). Tymczasem
ustawa reklamacyjna nie okres$la ani warunkéw formalnych wniesienia takiego odwotania, ani tez
terminéw jego rozpatrzenia. Skoro ustawodawca pozostawia kwestie ewentualnej dwuetapowosci
postepowania do wytacznego uznania podmiotu rynku finansowego, nalezatoby przyja¢, iz moze
on swobodnie uksztattowac wymogi, jak i terminy wigzace sie z odwotaniem. Warunkiem musi tu
byc jednak zapewnienie rzeczywistej i stosunkowo szybkiej mozliwosci rozpatrzenia odwotania,
jak i unikanie nadmiernego formalizmu procedur odwotawczych wobec klientow.

Podsumowanie

Analizowana problematyka ustawy reklamacyjnej obarczona jest szeregiem btedéw i niescistos-
ci, poczynajac od niespojnej i chaotycznej siatki pojeciowej, a koAczac na jej niejasnych relacjach
do innych aktéw prawnych. Zastanawiajace jest takze, dlaczego ustawodawca nie skorzystat
z rozwigzan juz funkcjonujacych w naszym prawie, przyjetych chociazby w Prawie pocztowym.
Niemniej ustawa reklamacyjna — jak zresztg zauwaza KNF w piSmie z 8 pazdziernika 2015 r. (DOK/
WPR/075/11/1/2015/PM) skierowanym do podmiotéw rynku finansowego — wymusza na zakta-
dach ubezpieczen dostosowanie swojej dziatalnosci do nowych realiéw prawnych. Zdaniem KNF
chodzitu przede wszystkim o nalezyte sformalizowanie procesu reklamacyjnego oraz przeptywu
informacji pomiedzy jednostkami obstugujacymi klientéw.

Stad zamiast oczekiwanej poprawy poziomu ochrony klientéw bankdw czy zaktadéw ubezpie-
czen, istnieje obawa, czy ustawa reklamacyjna spetni zatozone przez ustawodawce oczekiwania.
Nieodzowna, jak sie wydaje, jest wiec szybka nowelizacja tej regulacji.
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The complaint law and insurance business (part 1)

The Law on handling complaints by financial market entities and on the Financial Ombudsman adopted
in August 2015 is yet another legal instrument aimed at improving the situation of clients of, e.g. insur-
ance companies [but also of banks or pension fund companies]. One could risk making a statement
that the law introduces revolutionary changes — not only does it replace the long-standing institution
of the Insurance Ombudsman with the Financial Ombudsman, but it also provides for standardised rules
for making complaints to financial market entities, as well as new out-of-court proceedings conducted
before the Ombudsman. On the other hand, the law is a relatively short legal act and quite general in its
nature. Due to all these facts, there is a need for a detailed and in-depth analysis of the law in question.

Key words: complaint, complaint procedure, Financial Ombudsman, insurance.
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