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Uchwalona w sierpniu 2015 r. ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym stata sie waznym instrumentem dla ubezpieczajqcych, ubezpieczonych oraz
poszkodowanych w sporach toczonych z zaktadami ubezpieczen. Z dniem 1 pazdziernika 2018, tj.
z dniem wejscia w zycie ustawy o dystrybucji ubezpieczen, procedury reklamacyjne rozszerzone zo-
stanq o posrednikow ubezpieczeniowych (agentéw i brokeréw ubezpieczeniowych), a dostep do tychze
procedur w obrocie ubezpieczeniowym — mocq art. 16 ustawy dystrybucyjnej — zyskajq takze osoby
prawne oraz niektére tzw. niepefne osoby prawne. Podobnie jak miato to miejsce prawie 3 lata temu,
uchwalone przepisy budzq pewne wqtpliwosci, m.in. co do przyswiecajqcej im aksjologii jak i sposo-
bu ich stosowania. Wszystko to sprawia, ze konieczna i nieodzowna jest analiza nowych rozwiqzan.
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1. Wprowadzenie

Wejscie w zycie z dniem 1 paZdziernika 2018 r. ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubez-

pieczen', stanowigcej implementacje dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/97

z dnia 20 stycznia 2016 r. w sprawie dystrybucji ubezpieczen? zmieni dotychczasowy ksztatt pro-

cedur reklamacyjnych w obrocie ubezpieczeniowym. Zmiany te polegac beda na:

* nowelizacji ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym?, rozszerzajacej pojecie podmiotu rynku finansowego
o posrednikéw ubezpieczeniowych;

1. Dz.U.z 2017 r. poz. 2486 ze zm., dalej tez jako ,u.d.u.” lub ,ustawg dystrybucyjng”.
2. Dz.Urz.UEL 26z dnia 2 lutego 20161, s. 19., dalej jako ,IDD”".
3. Tekstjedn.Dz.U.z 2017 r. poz. 2270, zwana dalej tez jako ,ustawg reklamacyjng”.
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e wprowadzeniu — mocg art. 16 ustawy u.d.u. — odrebnych procedur reklamacyjnych dla oséb
prawnych i niektérych niepetnych oséb prawych wzgledem ubezpieczycieli oraz posrednikéw
ubezpieczeniowych.

Celem niniejszego artykutu jest przede wszystkim préba omoéwienia nowych przepiséw za-
réwno ustawy reklamacyjnej jak i dystrybucyjnej z punktu widzenia uczestnikdw rynku ubez-
pieczeniowego, w szczegblnosci dotyczacych procedury wnoszenia i rozpatrywania reklamacji.

Artykut podzielony zostat na dwie czesci. W pierwszej przedstawione zostang uwagi dotyczace
nowelizacji ustawy reklamacyjnej i poszerzenia zakresu jej obowigzywania o posrednikow ubezpie-
czeniowych. W drugiej za$ zaprezentujemy spostrzezenia odnoszace art. 16 ustawy u.d.u., statuuja-
cego procedury reklamacyjne dla klientéw zaktadéw ubezpieczen niebedacych osobami fizycznymi.

2. Nowelizacja ustawy reklamacyjnej

Mocg artykutu 99 ustawy dystrybucyjnej w art. 2 ustawy reklamacyjnej wprowadzone zostanq
nastepujace zmiany. Po pierwsze, w pkt 1 art. 2 dodana zostanie lit. e, co poskutkuje rozszerze-
niem zakresu pojecia ,klienta podmiotu rynku finansowego” o bedacego osobg fizyczna klienta
brokera ubezpieczeniowego albo bedacego osoba fizyczna klienta agenta ubezpieczeniowego lub
agenta oferujacego ubezpieczenia uzupetniajgce, w rozumieniu u.d.u. wykonujacych czynnosci
agencyjne na rzecz wiecej niz jednego zakfadu ubezpieczen w zakresie tego samego dziatu ubez-
pieczen, zgodnie z zatacznikiem do ustawy z dnia 11 wrze$nia 2015 r. o dziatalno$ci ubezpiecze-
niowej i reasekuracyjnej*, lecz w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpieczeniowg®.
Po drugie — poprzez zmiane lit. f oraz dodanie lit. | w pkt 3 art. 2 — rozszerzeniu ulegnie definicja
podmiotu rynku finansowego. Podmiotem takim bedzie: krajowy zaktad ubezpieczen, zagranicz-
ny zakfad ubezpieczen, gtéwny oddziat i oddziat w rozumieniu u.d.u.r., broker ubezpieczeniowy,
agent ubezpieczeniowy i agent oferujacy, ubezpieczenia uzupetiajace wykonujacy czynnosci
agencyjne na rzecz wiecej niz jednego zakfadu ubezpieczen w zakresie tego samego dziatu ubez-
pieczen, zgodnie z zatacznikiem do u.d.u.r., lecz réwniez w zakresie niezwigzanym z udzielang
ochrong ubezpieczeniowa.

Na wstepie wyjasnic¢ nalezy pojecie agenta oferujacego ubezpieczenia uzupetniajace. Zgodnie
zart. 3ust. 1 pkt 1 u.d.u. jest nim przedsiebiorca wykonujacy dziatalno$¢ agencyjna na podsta-
wie umowy agencyjnej zawartej z zaktadem ubezpieczen, wpisany do rejestru agentow®, ktdry
za wynagrodzeniem wykonuje dystrybucje ubezpieczen jako dziatalno$¢ uboczna, jezeli spetnione

4. Tekstjedn.Dz.U.z.2017 r, poz. 1170, dalej takze jako ,u.d.u.r.”.

5. Zob. tez T. Miynarski, Kilka uwag o pojeciu klienta podmiotu rynku finansowego, Prawo Asekuracyjne 2018,
nr 1, s. 39-40. Powotany Autor przeprowadzit ciekawq analize, kto doktadnie moze zosta¢ uznany za klien-
ta (np. poszkodowany w ramach systemu BLS], a komu statusu tego nalezy odméwic (np. osoba trzecia,
od ktorej zaktad ubezpieczen zada zapfaty z tytutu regresu ubezpieczeniowego).

6. niebedacy jednoczes$nie instytucja kredytowa w rozumieniu art. 3 pkt 1 ustawy z dnia 15 kwietnia 2005 r. 0 nad-
zorze uzupetniajacym nad instytucjami kredytowymi, zaktadami ubezpieczen, zaktadami reasekuracji i firmami
inwestycyjnymiwchodzacymiw sktad konglomeratu finansowego (Dz. U.z 2016 r. poz. 1252) ani firmg inwesty-
cyjna w rozumieniu art. 4 ust. 1 pkt 2 rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 575/2013 z dnia
26 czerwca 2013 r. w sprawie wymogow ostroznosciowych dla instytucji kredytowych i firm inwestycyjnych,
zmieniajacego rozporzadzenie (UE) nr648/2012 (Dz. Urz. UE L 176 z 27.06.2013, str. 1, ze zm.).
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sq facznie nastepujace warunki: a) podstawowg dziatalnoscia przedsiebiorcy nie jest dziatalnosé
w zakresie dystrybucji ubezpieczen, b) przedsiebiorca dystrybuuje wytacznie ubezpieczenia uzu-
petniajace dostarczane towary lub $wiadczone ustugi, ¢) dystrybucja ubezpieczen nie odnosi sie
do umowy ubezpieczenia na zycie lub umowy ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej, chyba
ze taka umowa jest uzupetnieniem dostarczanych towaréw lub Swiadczonych ustug w ramach
podstawowej dziatalnoSci przedsiebiorcy. Chodzi wigc o przedsigbiorce, dla ktérego dziatalno$¢
agencyjna nie ma najwiekszego udziatu w ogdlnej dziatalnosci tego podmiotu’. Od agenta oferuja-
cego ubezpieczenia uzupetniajace odréznic nalezy przedsiebiorce z art. 2 ustawy dystrybucyjnej,
tj. przedsiebiorce, ktéry rowniez oferuje ubezpieczenia jako agent, ale nie jest ani dystrybutorem ani
posrednikiem ubezpieczeniowym, ani nie podlega — z pewnymi wyjatkami — rygorom wskazanej
ustawy®. Przedsiebiorcy ci nie sg objeci jakgkolwiek procedurg reklamacyjna, co z kolei oznacza,
ze zastrzezenia dotyczace $wiadczonych przez nich ustug — oczywiscie w zakresie ubezpieczen
— moga by¢ co najwyzej kierowane do zaktadu ubezpieczen z nimi wspdtpracujgcymi’. Ponadto
nowe przepisy ustawy reklamacyjnej nie znajdg zastosowania do agentéw wytacznych zaktadow
ubezpieczen (w tym agentow oferujacych ubezpieczenia uzupetniajace) oraz agentéw ubezpiecze-
niowych i agentéw oferujacych ubezpieczenia uzupetniajace wykonujacych czynnosci agencyjne
na rzecz wiecej niz jednego zaktadu ubezpieczen, ale w zakresie r6znych dziatéw ubezpieczen,
zgodnie z zatacznikiem do u.d.u.r.

Przechodzac do analizy nowych rozwigzan w ustawie reklamacyjnej, juz na pierwszy rzut
oka rysuje sie nam dualizm reziméw prawnych zakresie regulacji reklamacji w sektorze ubezpie-
czeniowym. 0t6z, w przypadku reklamacji skfadnych przez osoby fizyczne (zaréwno konsumentow
jak i nie-konsumentéw) zaktadom ubezpieczen, brokerom ubezpieczeniowym, agentom (w tym
oferujgcym ubezpieczenia uzupetniajace) zastosowanie w petni znajdzie ustawa reklamacyjna.
W przypadku za$ reklamacji sktadanych przez klientéw bedacych osobami prawnymi lub spétkami
nieposiadajacymi osobowos$ci prawnej, zastosowanie znajdzie art. 16 ustawy dystrybucyjnej™.
Przepis ten zdaje sig jednak nie regulowac procedur reklamacyjnych w sposéb kompleksowy,
np. kwestii sktadania reklamacji (gdzie i w jaki sposcb je sktada¢?) czy tez tresci odpowiedzi

7. TakJ.Nowak [w:] P.Czublun (red.}, Ustawa o dystrybucji ubezpieczer. Komentarz, Warszawa 2018 (Legalis,
komentarz do art. 3, pkt 5), przy czym Autorka ta odwotuje sie tu do kryteriow formalnych ustalania dziatal-
nosci podstawowej i ubocznej (tre$¢ wpisow w oficjalnych rejestrach np. REGON, KRS, CEDIG, itp.], wskazujac
jednoczesnie, ze kryterium formalne moze byc¢ zawodne. Podzielajac w petni watpliwosci powotanej Autorki
postulowac nalezy tez wiec badanie faktycznie wykonywanej dziatalnoscii stosowanie np. kryterium docho-
du (tj. dziatalno$¢ najbardziej ,dochodowa” uznana bedzie za podstawowq).

8.  Zob. wiecej odnosnie do przedsiebiorcy z art. 2 u.d.u. — M.P. Ziemiak, Umowa ubezpieczenia jako uzupetnie-
nie towaru lub ustugi. Klika uwag na tle artykutu 3 projektu ustawy o dystrybucji ubezpieczen, [w:] B. Gnela
(red.), M. Szaraniec (red.], Dystrybucja ustug ubezpieczeniowych. Wybrane zagadnienia prawne, Warszawa
2017, s. 297 i nast.

9. Zresztgart. 2 ust. 3 pkt 1 u.d.u. zobowigzuje zaktady ubezpieczen do zapewnienia, aby przedsiebiorca taki
udostepnit klientowi, przed zawarciem umowy ubezpieczenia, informacji o firmie, pod ktérg wykonuje dzia-
talnoé¢ ubezpieczeniowa, adresie siedziby oraz o mozliwosci ztozenia reklamacji i wniesienia skargi

10. Zob. E. Kowalewski, M.P. Ziemiak, Ustawa reklamacyjna a obrét ubezpieczeniowy [Cze$c¢ 1], Wiadomosci Ubez-
pieczeniowe 2015, nr 3, s. 29-30.

11. Dodatkowo, art. 16 ust. 6 ustawy dystrybucyjnej nakfada na agentéw i agentow oferujacych ubezpieczenia
uzupetniajace obowigzki informacyjne wzgledem ubezpieczycieli, zaréwno w zakresie reklamacji opartych
o ten przepis jak i przepisy ustawy reklamacyjnej, co prowadzi do ,zlania” sig obu reziméw w tym zakresie.
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na reklamacje. Nie odsyta tez do stosowania — w zakresie nieuregulowanym — do ustawy reklama-
cyjnej. Rodzi sie wiec pytanie, czy mozemy tu wprost lub odpowiednio stosowac przepisy ustawy
reklamacyjnej? Jak sie wydaje, obie wskazane regulacje stuzga realizacji tego samego celu, jakim
jestzapewnienie klientom efektywnego systemu rozpatrywania ich reklamacji. Z tego wzgledu nie
mozna — naszym zdaniem — z g6éry wykluczyc¢ wskazanej mozliwosci, ktéra pozwalataby rozwiac
pewne watpliwosci, np. czy wobec braku w art. 16 u.d.u. przepisu analogicznego do art. 3 ust. 1
ustawy reklamacyjnej®, broker ubezpieczeniowy czy zaktad ubezpieczern moga wyznaczyc okre-
$lone jednostki organizacyjne, ktére bedq wytacznie uprawnione do przyjmowania reklamacji.
Nie oznacza to jednak, ze stosowanie ustawy reklamacyjnej jako sui generis ,uzupetnienia” pro-
cedury z art. 16 u.d.u. jest wolne od kontrowersji. Przyktadowo, watpliwe wydaje sie, aby klient
bedacy np. osoba prawna, mogt zadac wszczecia pozasadowego postepowania przed Rzecznikiem
Finansowym w razie nieuwzglednienia jego reklamacji. Z tych wzgledéw to ostatecznie ustawo-
dawca powinien albo doprecyzowac tres¢ art. 16 ustawy dystrybucyjnej, albo uwzgledni¢ w nim
stosowne odestanie do ustawy reklamacyjnej.

Idac dalej, reklamacje adresowane do brokeréw ubezpieczeniowych, agentéw i agentéw ofe-
rujacych ubezpieczenia uzupetniajgce obejmowac moga wszelkie zastrzezenia dotyczace ustug
Swiadczonych przez te podmioty, lecz w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpiecze-
niowa. Naszym daniem pojecie ustug agentéw czy brokeréw ubezpieczeniowych ,niezwiazanych
z udzielang ochrong ubezpieczeniowa” interpretowac trzeba wasko, jako odnoszace sie wytacznie
do zawartej za ich po$rednictwem umowy ubezpieczenia (zwfaszcza zakresu odpowiedzialno$ci
oraz wyfaczen i ograniczer tej odpowiedzialno$ci, a takze sporéw powstajacych na tym tle) ™.
Paradoksalnie, wobec takiej redakcji przepiséw art. 2 jesteSmy w stanie nieco bardziej precyzyj-
nie okresli¢ co moze byc przedmiotem reklamacji, niz w przypadku np. reklamacji kierowanych
do ubezpieczycieli*. Przede wszystkim reklamacje moga dotyczyé czynnosciw zakresie dystry-
bucji ubezpieczen, stanowigcych czynnosci agencyjne i czynnosci brokerskie, a takze czynnosci
brokerskich w zakresie reasekuracji, w rozumieniu art. 4i 5 u.d.u. Przyktadowo wiec, w reklamacji
moga znaleZ¢ sie uwagi dotyczace sposobu przeprowadzenia przez posrednika ubezpieczeniowego
tzw. badania adekwatnosci produktu ubezpieczeniowego z art. 8 ust. 1 ustawy dystrybucyjnej®,
ale juz nie np. odmowy wyptaty odszkodowania przez zaktad ubezpieczen. Powstaja jednak wat-
pliwosci odnoénie do reklamacji kierowanych do brokeréw ubezpieczeniowych czy multiagentéw.
Brak pokrycia okreslonych ryzyk w umowie ubezpieczenia (a w rezultacie wspomniana odmowa
wyptaty odszkodowania lub spetnienia innego $wiadczenia przez ubezpieczyciela) moze by¢é
wszak wynikiem braku nalezytej starannosci brokera w ustaleniu potrzeb klienta i ,dopasowaniu”
optymalnej polisy. W takim przypadku, reklamacja odnosi¢ bedzie sie do sfery odpowiedzialnosci
brokera ubezpieczeniowego (chocby jako strony umowy zlecenia brokerskiego) lub multiagenta,
ergo winna zostac rozpatrzona. W kazdym zas$ przypadku, kiedy klienci sktada¢ beda reklamacje,

12. Zgodnie z ktérym, reklamacja moze byc ztozona w kazdej jednostce podmiotu rynku finansowego obstugu-
jacej klientow.

13. Wtym zakresie reklamacje winny by¢ kierowane do zaktadéw ubezpieczen.

14. Zob. E. Kowalewski, M.P. Ziemiak, Ustawa reklamacyjna..., s. 34 i nast.

15. Zob. wigcej na ten temat — M.P. Ziemiak, Informacja o produkcie ubezpieczeniowym i tzw. karta informacyj-
na produktu. Kilka uwag na tle artykutéw 8 i 9 ustawy o dystrybucji ubezpieczen [w:] K. Malinowska (red.),
A.Tarsiuk (red.), Insurance Challanges of Anno Domini 2018, Warszawa 2018 (w druku].
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ktére dotyczyc beda de facto udzielanej ochrony ubezpieczeniowej, posrednicy winni i tak udzie-
lic odpowiedzi, wskazujac jednak, ze w takim ksztatcie reklamacja nie spetnia wymogoéw usta-
wy reklamacyjnej lub przekazac jq zaktadowi ubezpieczen (co moze jednak rodzi¢ watpliwosci
dotyczace np. okreslenia momentu, o ktorego liczyc nalezy termin na udzielenie odpowiedzi) *.

W pozostatym zakresie, do reklamacji kierowanych pod adresem posrednikéw ubezpieczeniowych,
zastosowanie znajda wszystkie inne zasady wynikajace z ustawy reklamacyjnej. 0znacza to, ze ak-
tualne pozostana tez watpliwosci wyrazone przez nas wzgledem pierwotnego brzmienia tej ustawy®.

| tak po pierwsze, reklamacja moze byc ztozona na zasadach okreslonych w art. 3 ustawy rekla-
macyjnej’é, tj. w formie pisemnej (osobiscie, w jednostce agenta lub brokera obstugujacej klientow,
albo przesytka pocztowg) ustnej (telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta
w jednostce agenta lub brokera obstugujacej klientdw) badz elektronicznej (przy czym klient be-
dzie moégt ztozy¢ agentowi lub brokerowi ubezpieczeniowemu reklamacje, np. poprzez e-mail czy
dostepny online formularz reklamacji, ale tylko wtedy, kiedy podmiot rynku finansowego sam zde-
cyduje, ze zamierza je przyjmowac w takiej wiasnie formie — jest to bowiem forma fakultatywna).

Po drugie, ustawa reklamacyjna nie wskazuje co dokfadnie moze by¢ przedmiotem reklamacji
jak i nie precyzuje uprawnien przystugujacych klientowi (nie musza byc to wytacznie roszczenia
o charakterze majgtkowym). Uznac nalezy, ze reklamacja powinna dotyczyc albo konkretnych
ustug $wiadczonych na rzecz konkretnego klienta, albo konkretnych roszczen tego klienta.

Po trzecie, ustawodawca nie przewidziat w przepisach analizowanej ustawy, jaka ma by¢ mi-
nimalna tres¢ reklamacji; jednakze reklamacja, aby mogta zostac nalezycie rozpatrzona przez
brokera ubezpieczeniowego czy agenta, powinna zawiera¢ okreslenie zadan (roszczen) klienta
wraz z uzasadnieniem®.

Po czwarte, ustawodawca nie przewidziat tez terminu na wniesienie reklamacji dotyczacej
ustug agentéw lub brokeréw ubezpieczeniowych, ani tez terminu, po uptywie ktérego uprawnienie
do ztozenia reklamacji wygasa (ustawa reklamacyjna nie zawiera takze przepisow, ktore okresla-
tyby moment koricowy procedury reklamacyjnej) .

Po pigte, samo zfozenie reklamacji nie przerywa roszczen zgtaszanych wobec agentéw lub brokeréw
ubezpieczeniowych (zgloszenie reklamacji nie miesci sie w dyspozycji art. 123 kodeksu cywilnego®).

Po sz6ste, rozpatrzenie reklamacji powinno nastapic¢ w terminach ustawowych na udzielenie
odpowiedzi, ktore zostaty okreslone w art. 6 i 7 ustawy reklamacyjnej (30, a w wyjatkowych sytu-
acjach 60 dni), sama za$ forma i tres¢ odpowiedzi powinna odpowiada¢ wymogom ujetym odpo-
wiedniow art. 5i 9 ustawy reklamacyjnej. Jezeli agent lub broker ubezpieczeniowy nie dotrzyma

16. Zob. wigcej na ten temat w drugiej czesci niniejszego artykutu.

17.  Zob.szczegbtowe rozwazania odnoszace sie do wskazanych probleméw — E. Kowalewski, M.P. Ziemiak, Usta-
wa reklamacyjna...,s. 30 inast.

18. Zob. tez krytyczne uwago dotyczace tego przepisu — D. Masniak, Znaczenie ustawowych zasad wnoszenia
reklamacji i powotania Rzecznika Finansowego dla rynku ubezpieczeniowego, Prawo Asekuracyjne 2015,
nr4,s.25-28.

19. Trzeba jednak pamietac, ze w obecnym ksztatcie art. 3—10 ustawy reklamacyjnej zobowigzujg podmiot rynku
finansowego do udzielenia odpowiedzi nawet na najbardziej niezrozumiate, bagatelne czy wrecz kuriozalne
zastrzezenia klientow.

20. Co oceni¢ nalezy zdecydowanie krytycznie — zob. R. Stefanicki, Kilka uwag na temat ustawy o rozpatrywaniu
reklamacji, Radca Prawny 2016, nr 3, s. 85.

21. Ustawaz dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (tekst jedn. Dz. U.z 2017 r., poz. 459 ze zm., dalej tez jako ,k.c").
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terminéw na udzielenie odpowiedzi na reklamacje, reklamacje uznaje sie za rozpatrzona zgodnie
z wolg klienta (art. 8). 0dno$nie do ostatniego ze wskazanych przepisow — od poczatku budzace-
go watpliwosci®® — w judykaturze i doktrynie zarysowaty sie rézne stanowiska. Cze$¢ z Autorow
wywaodzi, iz mamy tu do czynienia z niewtaéciwym uznaniem diugu?, inni zas stojq na stanowisku,
ze art. 8 wprowadza wytacznie wzruszalne domniemanie prawne, ktérego skutkiem jest przyjecie
fikcji prawnej, ze reklamacja zostata uznana za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta®. Z dostep-
nego za$ orzecznictwa sadowego wynika®, ze sady powszechne zdajq sie czesciej przyjmowac
koncepcje uznania niewtasciwego, podobnie jak uczynit to SN w wyroku z dnia 5 lipca 2012 r.%6.
W orzeczeniu tym — dotyczacym art. 8 ust. 3 nieobowigzujacej juz ustawy z dnia 27 lipca 2002 r.
o szczegdinych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu cywilnego® — czy-
tamy, ze jezeli sprzedawca, ktdory otrzymat od kupujacego zadanie nie ustosunkowat sie do tego
zadania w terminie 14 dni uwaza sig, ze uznat je za uzasadnione. Brak odpowiedzi na zgtoszone
przez kupujacego zadanie stwarzat wiec fikcje jego uznania i tak jak przy uznaniu roszczenia
oznaczat przyznanie przez sprzedajacego okoliczno$ci niezgodno$ci towaru z umowa oraz zgo-
de co do tresci zadania®®. Po bezskutecznym uptywie terminu okre$lonego w art. 8 ust. 3 ustawy
o sprzedazy konsumenckiej sprzedajacy, ktéry nie udzielit w ustawowym terminie odpowiedzi
na zadanie naprawy albo wymiany towaru, nie mégt juz wiec w procesie skutecznie kwestiono-
wac swojej odpowiedzialnosci za niezgodnos$¢ towaru z umowa. Koncepcja uznania niewtasciwe-
go dtugu — jako skutku nieudzielenia odpowiedzi na reklamacje — zdawata sie prima facie lepiej
urzeczywistniac cel ustawy reklamacyjnej. W przeciwnym razie sktadnie reklamacji w duzej mie-
rze pozbawione bytoby sensu, a wrecz szkodzitoby interesom klientéw — przedtuzatoby bowiem
spor, nie powodujac jednoczesnie przerwy biegu przedawnienia roszczen. Ostatecznie jednak
SN w uchwale z dnia 13 czerwca 2018 r. (Il CZP 113/17) opowiedziat sie za koncepcjg wzruszalnego

22. Zob.R. Stefanicki, Kilka uwag ..., s. 82—-83.

23. Zob.T.Czech, Konsekwencje nierozpatrzenia reklamacji klienta instytucji finansowej w wymaganym terminie,
Monitor Prawa Bankowego, 2016, nr 4 (LEX/EL, teza 9). Powotany Autor wywodzi m.in.,Gdy ( ...] reklamacje
uwaza sie za rozpatrzona zgodnie z wola klienta, oznacza to, ze powstaja skutki prawne réwnowazne uznaniu
niewfasciwemu roszczenia klienta zgtoszonego w reklamacii (... ) W takiej sytuacji dochodzi do przerwania
biegu przedawnienia (art. 123 § 1 [pkt] 2 k.c. per analogiam]. Nieudzielenie przez instytucje finansowg odpo-
wiedzi na reklamacje klienta w wymaganym terminie sprawia, ze na nowo rozpoczyna si¢ bieg przedawnienia
roszczenia zgtoszonego wobec tej instytucji”. Podobne stanowisko zdaje sig przyjmowac D. Masniak, ktéra
pisze 0 ,automatyzmie uznawania roszczeh” — zob. D. Ma$niak, Znaczenie ustawowych zasad ..., s. 28—-29.

24. T7ob.B. Bronisz, Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o rzeczniku finanso-
wym, Monitor Prawa Bankowego, 2016, nr 3 (LEX/EI, teza 6). Powotany Autor wywodzi za$, ze: (... ] podmiot
rynku finansowego bedzie mogtwykazac (w ewentualnym postepowaniu sagdowym z pozwu klienta), iz nie
istniaty podstawy do wniesienia skutecznej reklamacji przez klienta, tzn. wskazane w reklamacji zastrze-
zenia co do $wiadczonych przez podmiot rynku finansowego ustug nie miaty miejsca, ergo reklamacja byta
obiektywnie niezasadna. Wykazanie niezasadnosci reklamacji przez podmiot rynku finansowego powinno
uwolni¢ go od odpowiedzialnosci”.

25. Zob.istotny poglad ztozony przez Rzecznika Finansowego w sprawie toczacej sie przed Sadem Najwyzszym
(sygn..akt Il CZP 113/17), s. 10 (dostepny na: www.rf.gov.pl).

26. IVCSK 75/12 (Legalis nr 540789].
2¢7. Dz.U.z2002r,nr 141, poz. 1176 ze zm., dalej tez jako ,ustawa o sprzedazy konsumenckiej”.

28. Tj. sposobu doprowadzenia do zgodnos$ci towaru z umowa, jezeli zostat on przez uprawnionego okreslony
w treéci zadania.
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domniemania, przyjmujac ze w postepowaniu wszczetym przez klienta przeciwko podmiotowi ryn-
ku finansowego o zaptate kwoty roszczenia zgtoszonej w reklamacji klienta, art. 8 ustawy z dnia
5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym nie wytacza mozliwo$ci kwestionowania przez podmiot rynku finansowego zasad-
nosci dochodzonego roszczenia; na podmiocie tym spoczywa ciezar dowodu, ze powodowi nie
przystuguje roszczenie lub przystuguje w nizszej wysokosci.

Po si6dme, w razie negatywnego dla klienta rozpatrzenia reklamacji, klient taki bedzie mogt
zadac¢ wszczecia postepowania pozasadowego przed Rzecznikiem Finansowym.

Po 6sme zas, przepisy ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta® zachowujq pierw-
szenstwo stosowania przed ustawq reklamacyjng w przypadku uméw zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa lub na odlegto$¢ przez podmioty rynku finansowego z konsumentami (zgodnie
z zasada lex posterior generali non derogat legi priori speciali], cho¢ ustawa o prawach konsumenta,
szczegdlnie w przypadku brokeréw ubezpieczeniowych, znajdzie ograniczone zastosowanie (nie
chodzi tu 0 umowy ubezpieczenia zawierane przez klientow, ale 0 umowy zawierane z posrednikami).

Rozszerzenie podmiotowego zakresu ustawy reklamacyjnej o posrednikéw ubezpieczeniowych
oraz ich klientow — w Swietle przede wszystkim przepiséw IDD — byto zabiegiem koniecznym.
Niestety ustawodawca, cho¢ miat ku temu okazje, nie wyeliminowat watpliwosci zwigzanych z tq
ustawa. Mozna tez zastanawiac sig, czemu procedurami reklamacyjnymi nie zostali objeci przed-
siebiorcy, o ktérych mowa w art. 2 u.d.u., a ktérych profil dziatalnosci niewiele rézni sie od agen-
tow oferujacych ubezpieczenia uzupetniajace®. Ostatecznie, problemy ktdre od wejscia w zycie
ustawy reklamacyjnej dotyczyty tylko zaktadéw ubezpieczen, od 1 pazdziernika 2018 r. odnosi¢
beda sie takze do agent6w i brokeréw ubezpieczeniowych.

3. Artykut 16 ustawy dystrybucyjnej

Zgodnie z art. 14 IDD panstwa cztonkowskie zapewniaja ustanowienie procedur umozliwiajacych
klientom oraz innym zainteresowanym stronom, sktadanie skarg dotyczacych dystrybutoréw
ubezpieczen i reasekuracji. IDD natozyta ponadto obowigzek udzielenia odpowiedzi na ztozong
skarge. Wreszcie, na podstawie art. 15 IDD, kazde panstwo cztonkowskie musi przewidzie¢ w swym
porzadku prawnym odpowiednie, skuteczne, bezstronne i niezalezne pozasadowe procedury re-
klamacyjne i odszkodowawcze, celem rozstrzygania sporéw pomigedzy klientami a dystrybutora-
mi ubezpieczen. Wskazane przepisy IDD wymusity wiec na polskim ustawodawcy konieczno$¢
rozszerzenia procedur reklamacyjnych takze na klientéw ubezpieczycieli, ktéry nie sq osobami
fizycznymi, a ktérych nazwaé¢ mozemy ,klientami korporacyjnymi”. Stuzyé¢ temu ma wiasnie
art. 16 ustawy dystrybucyjnej. Zgodnie z tym przepisem:
e zakfad ubezpieczen udziela odpowiedzi na reklamacje klienta bedacego osoba prawng lub sp6t-
kq nieposiadajacg osobowosci prawnej w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania, przy czym
do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem;

29. Tekstjedn.Dz.U.z 2017 r,, poz. 683.

30. Zapewne chodzi tu o fakt, iz przedsiebiorcy tacy dziataja przewaznie jako ,agenci wytaczni” danego ubezpie-
czyciela, a agenci tacy réwniez nie zostali objeci procedurami reklamacyjnymi.

—_9_
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* broker ubezpieczeniowy, a takze agent ubezpieczeniowy i agent oferujacy ubezpieczenia uzu-
petniajace wykonujacy czynnosci agencyjne na rzecz wiecej niz jednego zakfadu ubezpieczen
w zakresie tego samego dziatu ubezpieczen, zgodnie z zatacznikiem do ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, udzielajg odpowiedzi na reklamacje klienta bedacego osoba
prawng lub spétka nieposiadajaca osobowosci prawnej w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania
w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpieczeniowa, przy czym w tym przypadku
réwniez do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem;

e wszczegblnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji
i udzielenie odpowiedzi we wskazanym powyzej terminie, podmioty obowigzane do rozpatrze-
nia reklamacji w informacji przekazywanej klientowi, ktory wystapit z reklamacjq wyjasniaja
przyczyne opbznienia, wskazujq okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia
sprawy oraz okreslajg przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi,
ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji;

* odpowiedzi na reklamacje przekazuje sie klientowi w postaci papierowej lub na innym trwatym
nosniku;

e wrazie nieudzielenia odpowiedzi na reklamacje we wskazanych powyzej terminach, rekla-
macje uwaza si¢ za uznang.

Dodatkowo agenci oraz agenci oferujacy ubezpieczenia uzupetniajace wykonujacy czynnosci
agencyjne na rzecz wiecej niz jednego zaktadu ubezpieczen w zakresie tego samego dziatu ubez-
pieczen (zgodnie z zatacznikiem do ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej),
na zadanie zaktadu ubezpieczen, udzielajg temu zaktadowi informacji na temat reklamacji, ztozo-
nych w oparciu o art. 16 u.d.u. oraz na temat reklamacji ztozonych przez klientéw pozyskanych
dla wystepujacego z zadaniem zaktadu ubezpieczen przez tych agentéw, w oparciu o przepisy
ustawy reklamacyjne;.

Zastanawia, dlaczego ustawodawca ograniczyt mozliwo$¢ wnoszenia reklamacji tylko przez
osoby prawne oraz spotki nieposiadajace osobowosci prawnej? Tak uksztattowany zakres pod-
miotowy nie wyczerpuje przeciez catego katalogu tzw. niepetnych (utomnych) oséb prawnych,
wykluczajac m.in. wspdinoty mieszkaniowe, jednostki budzetowe (np. kancelarie, urzedy, mini-
sterstwa) czy tzw. stowarzyszenia zwykte w rozumieniu art. 40 ustawy z dnia 7 kwietnia 1989 r.
Prawo o Stowarzyszeniach®. W uzasadnieniu ustawy dystrybucyjnej nie sposéb odnalez¢ odpowie-
dzina pytanie, co doktadnie przyswiecato twércom art. 16 w jego obecnym ksztatcie. Tymczasem
nie do$¢, ze wskazane roznicowanie sytuacji prawnej niepetnych osob prawnych (bedacych klien-
tami zaktadéw ubezpieczen czy posrednikéw ubezpieczeniowych) nie ma absolutnie zadnego
uzasadnienia aksjologicznegpo, to jeszcze nie znajduje oparcia we wspomnianym art. 14 czy 15
IDD — przepisy te moéwig o procedurach reklamacyjnych, bez réznicowania jednak pojecia klienta.
To z kolei moze stanowi¢ przyczynek do postawienia Polsce zarzutu nieprawidtowej implementacji
IDD w analizowanym obszarze. Z tych wzgledéw nalezy postulowac mozliwie szybka interwencje
legislatora i zmiane art. 16 u.d.u. w taki sposéb, aby prawo do ztozenia reklamacji przystugiwato
,0s0bom prawnym oraz jednostkom organizacyjnym niebedacym osobami prawnymi, ktérym
ustawa przyznaje zdolno$S¢ prawng”.

Co sie tyczy samych klientéw korporacyjnych, to moga byc¢ nimi wszystkie osoby prawne jak
i spotki nieposiadajace osobowosci prawnej, ktére bedq jednoczes$nie spetniac kryteria definicji

31. Tekstjedn. Dz.U.z 2017 r. poz. 210.

—-10-
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klienta z ustawy dystrybucyjnej. Wykluczone bedzie wiec sktadanie reklamacji przez podmioty

niebedace poszukujacymi ochrony ubezpieczeniowej, ubezpieczajacymi, ubezpieczonymi czy

zleceniodawcami gwarancji ubezpieczeniowych. Za$ odno$nie do podmiotéw zobowigzanych
do udzielania odpowiedzi na reklamacje, to ustawodawca wykluczyt z ich kregu:

e przedsiebiorcéw z art. 2 ustawy dystrybucyjnej;

e agentdw wytacznych zaktadoéw ubezpieczen (wtym agentow oferujacych ubezpieczenia
uzupetniajace];

* agentéw ubezpieczeniowych i agentdw oferujacych ubezpieczenia uzupetniajace wykonuja-
cych czynnosci agencyjne na rzecz wiecej niz jednego zakfadu ubezpieczen, ale w zakresie
réznych dziatéw ubezpieczen, zgodnie z zatacznikiem do u.d.u.r;

e brokeréw reasekuracyjnych.

Przechodzac do dalszych szczegbtowych rozwazan nalezy zauwazyc, ze regulacja art. 16
ustawy dystrybucyjnej w wielu aspektach rozni sie od ustawy reklamacyjnej, i to takze poza omé-
wionym wyzej zakresem podmiotowym.

Po pierwsze, brak jest legalnej definicji reklamacji, cho¢ przyja¢ nalezy, ze powinna ona réw-
niez dotyczyc konkretnych ustug Swiadczonych na rzecz konkretnego klienta, albo konkretnych
roszczen tego klienta. W doktrynie trafnie zauwazano, ze w praktyce wystapi¢ mogq tzw. ,rekla-
macje mieszane”, tj. takie ktére odnosi¢ bedq sie tacznie do posrednikdw ubezpieczeniowych
oraz zakfadéw ubezpieczen, co sprawia¢ moze problemy m.in. odnos$nie do liczenia terminu
na udzielenie odpowiedzi na reklamacje®. Wydaje sie, Ze w takiej sytuacji mozna zaproponowaé
dwa rozwigzania. Wedtug prostszego z nich, podmiot ktéry otrzymat taka reklamacje wypowiada
sie wytacznie odnosnie do kwestii, ktére go dotycza, w pozostatym zas reklamacji nie uwzgled-
nia, informujac jednocze$nie, ze powinna byc skierowana do innego podmiotu. Wedtug scenariu-
sza bardziej skomplikowanego, podmiot, ktéry otrzymat takg reklamacje, powinien przekazac
ja niezwtocznie innemu podmiotowi, ktéry réwniez zobowigzany jest do udzielenia odpowiedzi,
w zakresie swojej dziatalnosci®. Jednocze$nie, termin na udzielenie odpowiedzi przez podmiot,
ktéremu przekazano reklamacje biec bedzie od dnia pierwotnego ztozenia reklamacji przez klien-
ta, a nie od dnia jej przekazania.

Po drugie, nie sprecyzowano w jaki sposéb i w jakiej formie mozna sktadac reklamacje. W tej
kwestii mozliwe jest przyjecie az trzech stanowisk interpretacyjnych:

e stosowac bedziemy per analogiam przepis art. 3 ustawy reklamacyjnej;

32. TakJ.Nowak [w:] P.Czublun (red.), Ustawa o dystrybucji ubezpieczen. Komentarz, Warszawa 2018 (Legalis,
komentarz do art. 16, pkt 7). Jednoczes$nie powotana Autorska wskazuje, ze ,Tre$¢ art. 16 ust. 2 nie wyklucza
tego, aby zaktad ubezpieczen, gdy wniesiona zostanie do niego reklamacja w zakresie niezwigzanym z udzie-
lang ochrong, réwniez udzielit na nig odpowiedzi, nawet, gdy reklamacja dotyczy czynnosci podejmowanych
przez multiagenta lub brokera. W przypadku, gdy reklamacja w tym zakresie zostanie wniesiona do zaktadu
ubezpieczen, moze on zdecydowac czy sam udzieli odpowiedzi na taka reklamacje, czy tez przekaze jg po-
$rednikowi, wymagajac udzielenia odpowiedzi badZ np. przedstawienia stanowiska w sprawie. Taka mozliwo$¢
nie istnieje w odwrotnej sytuacji. W przypadku, gdy do posrednika wniesiona zostanie reklamacja dotyczaca
udzielanej ochrony, powinien jg niezwlocznie przekazac do zaktadu ubezpieczen”.

33. Przyktadowo, kiedy broker ubezpieczeniowy otrzymuje zastrzezenia dotyczace zaréwno jego ustug jak i od-
mowy wyptaty Swiadczenia prze zaktad ubezpieczen — w zakresie odmowy wypfaty, reklamacja powinna
zostac przekazana zaktadowi ubezpieczen.

—-11-
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e zakfady ubezpieczen i posrednicy ubezpieczeniowi ustalg dla klientéw korporacyjnych (a wiec

— co do zasady — profesjonalistow) odrebne zasady sposobu i formy sktadania reklamacji;

* sposo6bizasady sktadania reklamacji przez klientéw korporacyjnych beda dowolne.

Trudno obecnie przyjaé, w ktérg doktadnie strone péjdzie praktyka, cho¢ naszym zdaniem
najbardziej prawdopodobne s3 dwie ostatnie opcje. Dodatkowo, w przypadku reklamacji sktada-
nych przez klientéw korporacyjnych zaktadom ubezpieczen zastosowanie znajdzie art. 30 u.d.u.r,,
a wiec reklamacje takie przyjmowac beda mogli agenci ubezpieczeniowi.

Po trzecie, art. 16 u.d.u. nie wymaga, by to w umowach z klientami korporacyjnymi umieszczac
informacje dotyczace procedury skfadania i rozpatrywania reklamacji — art. 22 ust. 1 pkt 6, 23
ust. 1 pkt 3 oraz 32 ust. 1 pkt 8 nakfad odpowiednio na agentéw, zaktady ubezpieczen oraz bro-
keréw obowigzek poinformowania o mozliwosci ztozenia reklamacji. Informacja taka moze zostac
zawarta — jak sie wydaje — we wzorcu umownym czy odrebnym dokumencie, byleby jeszcze w fazie
przed-kontraktowej. W celu wykazania chociazby przed organem nadzoru, ze w danym podmiocie
wprowadzono stosowne rozwigzania urzeczywistniajace idee art. 16, zapewne informacje takie
trafig tez np. do tresci uméw brokerskich, zawieranych takze z klientami korporacyjnymi. Nadto
brokerzy obowigzani s do prowadzenia rejestru skarg i reklamacji**.

Po czwarte, odpowiedz na reklamacje przekazuje sie klientowi w postaci papierowej lub na in-
nym trwatym nosniku — nie stosuje sig tu wigc art. 3 ust. 1 pkt 2 u.d.u., co do formy przekazywa-
nych informacji. A contrartio jednak do art. 5 ust. 2 ustawy reklamacyjnej, przyjac trzeba, ze od-
powiedZ takg mozna bedzie zawsze dostarczyc poczta elektroniczng, a nie wytacznie na wniosek
klienta. Za trafne uznac nalezy stanowisko, iz wybor pomiedzy sposobem udzielenia i przekazania
odpowiedzi zalezy wytacznie od woli podmiotu rozpatrujacego reklamacje®. Skoro zas w celu za-
chowania 30-dniowego terminu na udzielenie odpowiedzi wystarczy wystanie odpowiedzi przed
jego uptywem, to decydujace znaczenie bedzie tu miatalbo ,stempel pocztowy” albo data wystania
wiadomosci pocztg elektroniczng™®.

Po piate, ustawa dystrybucyjna nie zawiera wymogéw odnosnie do tresci odpowiedzi, cho¢
prawdopodaobnie bedzie ona obejmowac przynajmniej czes¢ elementéw wskazanych w art. 9i 10
ustawy reklamacyjnej, w szczeg6lnosci uzasadnienie faktyczne i prawne czy informacje na temat
stanowiska podmiotu. Jak juz wskazaliSmy wczes$niej, wobec braku wyraznej regulacji, watpliwa
wydaje sie mozliwos¢ kierowania przez klientdw korporacyjnych wnioskéw o wszczecie postepo-
wania pozasadowego przed Rzecznikiem Finansowym, niemniej za w petni dopuszczalne uznac
nalezy wprowadzenie trybu odwotawczego od pierwotnego sposobu zatatwienia reklamacji przez
zaktad ubezpieczen lub posrednika ubezpieczeniowego.

Po szoste, art. 16 ust. 4 u.d.u. wskazuje expressis verbis, ze nieudzielenie odpowiedzi na reklamacje
w terminie ustawowym oznacza, ze zaktad ubezpieczen, agent lub broker ubezpieczeniowy uznalire-
klamacje. W rezultacie mamy do czynienia z regulacjq bardziej czytelng anizeli zawarta w art. 8 ustawy
reklamacyjnej, ktdrej wyktadnia jezykowa sugeruje wprost, ze chodzi tu o niewtasciwe uznanie dtugu.

Wreszcie, po siodme w przypadku multiagentéw (w tym tych oferujacych ubezpieczenia
uzupetniajgce), art. 16 ust. 6 ustawy dystrybucyjnej nakazuje z jednej strony rozdzielenie rekla-
macji, ktore dotycza takich agentow (niezwigzane z udzielang ochrong ubezpieczeniowg, a wiec

34. Zob.art. 32 ust. 3 pkt 3 u.d.u.
35. Tak J. Nowak [w:] P. Czublun (red.), Ustawa o dystrybucji..., (Legalis, komentarz do art. 16, pkt 11).
36. Tak J. Nowak [w:] P.Czublun (red.), Ustawa o dystrybucji..., (Legalis, komentarz do art. 16, pkt 9).
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Ustawa reklamacyjna a obrét ubezpieczeniowy (Czes¢ Il

rozpatrywane przez agentéw) od tych adresowanych do zaktadow ubezpieczen, z drugiej zas sta-
te raportowanie w sprawie wszystkich reklamacji wtasciwym zaktadom ubezpieczen. Multiagenci
zobowiazani zostali bowiem do informowania 0 obu wskazanych rodzajach reklamacji do nich
wptywajacych, niezaleznie od tego, czego one dotycza.

Co sie tyczy zbiezno$ci art. 16 u.d.u. z rozwigzaniami przyjetymi w ustawie reklamacuyjne;j,
to przede wszystkim sq to terminy 30 i 60-dniowe na udzielenie odpowiedzi na reklamacje, przy
czym art. 16 ust. 3 pkt 3 powiela tu doktadnie takie samo rozwigzanie jak przyjete w art. 7 pkt 3
ustawy reklamacyjnej — ustawodawca nie zawart zastrzezenia, ze do zachowania sze$cdziesig-
ciodniowego terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem. To z kolei oznacza,
ze w przypadkach szczegélnie skomplikowanych, w ktérych zaktad ubezpieczen lub posrednik
ubezpieczeniowy zmuszeni bedg przedtuzyc postepowanie reklamacyjne, oceny, czy doszto
do terminowego udzielenia odpowiedzi, dokonywaé nalezy w oparciu o art. 61 k.c.¥. W pozosta-
tym zakresie, do art. 16 u.d.u. aktualne pozostang uwagi podniesione przez nas wczesniej, od-
nosnie do przepisow ustawy reklamacyjnej, chociazby co do terminu na wniesienie reklamacji,
relacji procedur reklamacyjnych z postgpowaniem likwidacyjnym, czy kwestii przerwania biegu
przedawnienia roszczen®.

Podsumowanie

Nowe przepisy dotyczace procedur reklamacyjnych w obrocie ubezpieczeniowym — ktérych ce-
lem miata byc¢ przede wszystkim wtasciwe implementacja IDD — z jednej strony rozbudowuja, i tak
juz imponujacy, katalog uprawnier kontrahentéw ubezpieczycieli, z drugiej zas$ nie sa pozbawione
wad. Mozna nieco przewrotnie stwierdzi¢, ze ustawodawca nie uczy sie na wtasnych btedach, po-
wielajac w ustawie dystrybucyjnej wiele tzw. birth defects ustawy reklamacyjnej. Po raz kolejno
nie wykorzystano szansy na wyeliminowanie wielu istotnych watpliwosci dotyczacych chocby
terminéw na sktadnie reklamacji czy roszczen z nig zwigzanych. Tym samym, znowu na prakty-
ce i barkach doktryny spocznie ciezar prawidtowego ustalenia znaczenia i zakresu stosowania
nowych regulacji.
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The complaint law and insurance business (Part Il

The Law on handling complaints by financial market entities and on the Financial Ombudsman adopted
in August 2015 became a significant legal instrument for policyholders, insured and injured in their
disputes with insurers. Starting from October 1%, 2018 when act on insurance distribution enters into
force, complaints procedures will encompass also insurance intermediaries [agents and brokers).
Access to those procedures — on the basis of article 16 of the distribution act — shall be open in insur-
ance market to legal entities and some unincorporated entities with legal capacity. Similar as it was 3
years ago, said provisions are a source of certain doubts e.g. in scope of their practical appliance. Due
to all these facts, there is a need for an analysis of the new solutions in question.

Keywords: complaint, complaint procedure, Financial Ombudsman, insurance distribution.
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