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Financial Ombudsman w Wielkiej Brytanii jako
efektywny alternatywny system rozstrzygania
spordw na rynku finansowym — lekcja dla Polski?

Instytucja rzecznika finansowego, szczegdlnie po kryzysie na rynku finansowym, stata sie dodatko-
wym podmiotem infrastruktury instytucjonalnej ochrony klienta na rynku finansowym niezbednym dla
zwiekszenia poziomu — mocno nadwyrezonego — zaufania konsumentéw do rynku ustug finansowych
i organéw jego ochrony®. Celem opracowania jest przedstawienie i ocena funkcjonowania Rzecznika
Finansowego w Wielkiej Brytanii (Financial Ombudsman Services )2 Brytyjski Rzecznik Finansowy jest
najwiekszq takq instytucjq na Swiecie, funkcjonuje od 2001 roku i ma juz ugruntowanq pozycje w sy-
stemie organéw ochrony klienta na rynku finansowym w tym kraju. Pytanie badawcze, na ktére autorki
poszukujq odpowiedzi, dotyczy rozstrzygniecia kwestii, czy FOS jako alternatywny system rozwiqzy-
wania spordw jest efektywny i czy jako taki moze stanowi¢ wzorzec dla tego typu instytucji w innych
krajach, w szczegdlnosci — dla Polski®. Celem tego systemu jest zapewnienie konsumentowi ustawo-
wego alternatywnego systemu rozstrzygania sporéw [ADR], w ramach ktérego skargi na dostawcow
usfug finansowych przede wszystkim przez indywidualnych klientow (konsumentéw)] mogq by¢ szybko
i przy zachowaniu minimum formalno$ci rozstrzygane w wiqzqcy sposob przez profesjonalny i nieza-
lezny podmiot (rzecznika) w sprawiedliwy i rozsqdny sposob. W artykule zastosowano nastepujqce
metody badawcze: analize aktéw prawnych, desk research oraz analize danych statystycznych FOS.

1. Por. Funkcjonowanie systemu ochrony praw klientéw podmiotéw rynku finansowego, Najwyzsza |zba Kontroli,
Warszawa 2014 r,, Informacja o wynikach kontroli a P/13/038, https://www.nik.gov.pl/plik/id,6423,vp,8193.pdf
[dostep: 31.08.2021].

2. Dalej: FOS.

3. Wtym miejscu autorki zastrzegaja, ze artykut niniejszy nie ma charakteru poréwnawczego. Nie chodzi w nim
o poréwnanie Financial Ombudsman Services z Rzecznikiem Finansowym w Polsce, a jedynie o zasygnalizo-
wanie pewnych rozwigzan przyjetych w Wielkiej Brytanii w ramach instytucji Rzecznika Finansowego, ktére
warto bytoby rozwazy¢ do zaimplementowania w Polsce.
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Stowa kluczowe: ADR, system rozstrzygania sporéw, rzecznik finansowy, rynek finansowy.

Wprowadzenie

Rodzajem pozasgdowego mechanizmu rozstrzygania sporéw na rynku finansowym (ang.
Alternative Dispute Resolution, dalej: ADR) w Europie Zachodnigj jest instytucja rzecznika praw
(ombudsman)*. W Dobrych Praktykach Banku Swiatowego, dotyczacych ochrony konsumentéw
na rynkach finansowych, zalecono, aby oprécz mechanizméw reklamacji ustanowi¢ dostep do:
przystepnego cenowo, skutecznego, zaufanego, profesjonalnego i dysponujacego mozliwoscig
wykorzystania mechanizmu rozstrzygania sporéw, niezaleznego rzecznika finansowego lub
rownowaznej instytucji, majacej zdolno$¢ do egzekwowania prawa®. Rzecznik finansowy, jako
wyspecjalizowany organ ochrony klienta na rynku finansowym wyposazony w réznego typu
kompetencje do podejmowania dziatan, zaréwno w sprawach indywidualnych konsumentéw,
jak itych o charakterze ogélnym (w tym takze do alternatywnego rozstrzygania sporéw klien-
tow z instytucjami finansowymi), stat sie podmiotem publicznym potrzebnym dla zwiekszenia
w rzeczywistosci pokryzysowej zaufania do rynku ustug finansowych®. Miedzy poszczegdinymi
podmiotami tego typu widoczne sg réznice, np. ponad potowa — 58%, sposréd 63 krajow obje-
tych badaniem w 2011 roku — posiadato mechanizm rozstrzygania sporow przez strone trzecig’,
w 30% z badanych krajow wystepowat wyspecjalizowany rzecznik, a 21% krajow dziatat rzecz-
nik praw obywatelskich, ktéry m.in. zajmowat sie ochrong konsumentéw na rynku finansowym.
Rzecznik finansowy wystepowat w krajach o wysokich dochodach PKB (57% badanej grupy], na-
tomiast w krajach o dochodach niskich byt obecny o wiele rzadziej (jedynie 5% badanej grupy)°®.
W innym badaniu, z roku 2014 wskazano, ze na 114 krajow w 69 wystepuje instytucja rzecznika
finansowego®. Jesli chodzi o mechanizmy finansowania ADR, z przeprowadzonego w 2011 roku
badania wynikato, ze sg one r6zne. W 33 krajach (z 63, dla ktorych byty dostepne dane) rzecz-
nicy praw obywatelskich (ew. osrodki mediacyjne) byli w petni finansowani przez rzad, aw 22
krajach — przez stowarzyszenia branzowe lub cztonkéw (ustugodawcow). W 8 krajach rzeczni-
kami praw obywatelskich byty partnerstwa publiczno-prywatne, wspétfinansowane przez rzad
i sektor prywatny®. W kolejnym badaniu, z roku 2017, analizowano wystepowanie podmiotow

4. Szerzejna ten temat w odniesieniu do UE i rozwigzan przyjetych w jej krajach zob. J. Mucha, Alternatywne me-
tody rozwiqzywania sporéw konsumenckich w Unii Europejskiej, CH Beck, Warszawa 2020; M. Bombin, Methods
Used in Evaluating The Ombudsman Function of an International Organization, “JI0A” 2014, Vol. 7, s.10.

5. World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2012, http://responsiblefinance.worldbank.org/~/
media/ GIAWB/FL/Documents/Misc/Good-practices-for-financial-consumerprotection.pdf [ dostep: 20.07.2021 ].

6. Szerzej: E. Rutkowska-Tomaszewska, Zaufanie do rynku finansowego i instytucji finansowych jako przedmiot
ochrony prawnej (kilka uwag na tle naduzy¢ instytucji finansowych wobec klientow), ,Przedsiebiorczo$¢
i Zarzadzanie” 2018, t. XIX, z..9, cz. Il, s. 17—-18.

7. 0.P Ardic, J. Ibrahim,, N. Mylenko, Consumer protection laws and regulations in deposit and loan services: A cross-
-country analysis with a new data set, “World Bank Policy Research Working Paper” 2011, nr 5536, s. 13.
Ibidem.

Global Survey on Consumer Protection and Financial Literacy: Oversight Frameworks and Practices in 114
countries. Report. Washington DC: The World Bank, 2014.
10. 0.P. Ardic, J. Ibrahim, N. Mylenko, op. cit., s. 13.
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ADR w badanych krajach. Zauwazono, ze w 80 przypadkach, odpowiadajacych 65% badanej
grupy, wystepowat ADR dedykowany dla konsumentéw na rynkach finansowych, np. rzecznik
finansowy. Czestos¢ wystepowania ADR réznita w zaleznosci od dochodu i okreslonej grupy
regionalnej. Najczesciej ADR wystepowat w jurysdykcjach o wysokim dochodzie oraz w Azji
potudniowej, Azji Wschodniej i Europie oraz Azji Centralnej*.

Biorac pod uwage skale aktywnosci (liczbe zgtoszen przez konsumentow / klientéw rynku fi-
nansowego na jako$¢ ustug), Financial Ombudsman Service funkcjonujacy w Wielkiej Brytanii jest
najwiekszym rzecznikiem finansowym w Europie® i na $wiecie®. Wielka Brytania byta pierwszym
krajem w Unii Europejskiej, w ktérym wprowadzono instytucje miedzysektorowego rzecznika finan-
sowego™, facznie dla wszystkich sektoréw rynku finansowego (dla catego rynku finansowego) **.
Dostep do bezptatnego, niezaleznego i cieszacego sie zaufaniem konsumentéw'® systemu rozstrzy-
gania sporow z instytucjami finansowymi (dostawcami ustug finansowych) w Wielkiej Brytanii*’
stat sie waznym rozwigzaniem w ramach systemu ochrony konsumentéw na rynku ustug finanso-
wych. FOS jest najwiekszq instytucjg rozwigzujac spory na rynku finansowym w Wielkiej Brytanii'®,
gdzie alternatywne metody rozwigzywania sporéw przez ombudsmana odgrywaja istotna role
i sq niezwykle popularne®. To podmiot uprawniony do prowadzenia postepowan pozasgdowych,
zgodnie z dyrektywa ADR?, zatwierdzony przez Financial Conduct Authority® (FCA).

11. World Bank, Global Financial Inclusion and Consumer Protection Survey, 2017 Report, s. 46, https://openknowledge.
worldbank.org/bitstream/handle/10986/28998/122058.pdf ?sequence=5&isAllowed=y [dostep: 18.08.2021].

12. D.Thomas, k. Frizon, Resolving disputes between consumers and financial businesses: Fundamentals for a financial
ombudsman. A practical guide based on experience in western Europe, World Bank. Global Program on Consumer Pro-
tection and Financial Literacy, January 2012, http://documents 1.worldbank.org/curated/en/301411468261335666/
pdf/699160v20ESWOPOI00mbudsmen0Vol20ECA.pdf [dostep: 20.07.2021 ]; M. Yokoi-Arai, A comparative analysis
of the financial ombudsman systems in the UK and Japan, “Journal of International Banking Regulations” 2004,
nr5(4), s. 333-357, https://doi.org/10.1057/palgrave.jbr.2340175 [dostep: 20.07.2021].

13.  B.Bradford, N. Creutzfeldt, Procedural justice in Alternative Dispute Resolution: Fairness judgments among
users of Financial Ombudsman services in Germany and the United Kingdom, “Journal of European Consumer
and Market Law” 2018, nr 7 (5).

14. D.Thomas, F. Frizon, op. cit., s. 25.

15. Ibidem.

16.  X. Huijuan, On Financial Ombudsman System in UK and Protection of Consumers’ Rights and Interests — com-
ment on our financial regulations, “Finance Forum” 2015, Vol. 1.

17.  D.Thomas, F. Frizon, op. cit., s. 25.

18. S.F Ali, A. Da Roza, Alternative dispute resolution design in financial markets — some more equal than others:
Hong Kong’s proposed financial dispute resolution center in the context of the experience in the United Kingdom,
United States, Australia, and Singapore, “Pacific Rim Law & Policy Journal” 2012, Vol. 21, No. 3, s. 485.

19. Department for Business, Energy & Industrial Strategy, Resolving Consumer Disputes Alternative Dispute Resolution
and the Court System Final Report, April 2018, https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/sy-
stem/uploads/attachment data/file/698442/Final report - Resolving consumer disputes.pdf [dostep: 21.07.2021].

20. Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie alternatywnych
metod rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy
2009/22/WE (Dz.U. L 165 z 18 czerwca 2013, s. 63).

21. Jest to organ nadzoru nad instytucjami finansowymi w Wielkiej Brytanii, gdzie prawie wszystkie czynnosci
zwigzane z ustugami finansowymi musza by¢ przez ten organ autoryzowane. Financial Conduct Authority
(FCA) prowadzi rejestr ustug finansowych https://register.fca.org.uk/s/. Ma trzy zasadnicze cele operacyjne:
ochrona konsumentéw ustug finansowych na terenie U.K.; zachowanie integralno$ci brytyjskiego systemu
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Celem niniejszego opracowania jest przedstawienie i ocena funkcjonowania Rzecznika
Finansowego w Wielkiej Brytanii — Financial Ombudsman Services (FOS) — jako alternatywnego
mechanizmu rozstrzygania sporéw na rynku finansowym. Autorki poszukujg odpowiedzi na pytanie
badawcze: czy FOS jest systemem organem efektywnym w ramach alternatywnego systemu roz-
wigzywania sporéw i czy moze stanowi¢ wzorzec dla innych tego typu instytucji, w szczegélnosci
w Polsce? Wszakze od pazdziernika 2015 roku w Polsce takze funkcjonuje Rzecznik Finansowy
jako wyspecjalizowany organ w instytucjonalnej sieci ochrony klienta na rynku finansowym?2.
Utworzenie tej jednostki byto efektem zalecen wynikajacych z raportu NIK z 8 kwietnia 2013 roku®,
dotyczacego funkcjonowania systemu ochrony praw klientéw podmiotéw rynku finansowego.
Rzecznik Finansowy zostat powotany odrebng ustawg o charakterze ustrojowo-procesowym?®.
Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym?
wprowadzita nie tylko jednolity system rozpatrywania reklamacji klientéw na podmioty rynku fi-
nansowego, ale takze instytucje Rzecznika Finansowego®. Natomiast od 1 stycznia 2016 roku®
funkcjonuje przy Rzeczniku Finansowym takze pozasadowe postepowanie w sprawie rozwigzy-
wania sporéw miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego?.

By zrealizowac zamierzony cel badawczy, w niniejszym opracowaniu zastosowano nastepujace
metody badawcze: analize aktow prawnych, desk research i analize danych statystycznych FOS.

finansowego, promowanie uczciwej konkurencji pomigdzy firmami $wiadczacymi ustugi finansowe w inte-
resie konsumentéw. Z dniem 1 kwietnia 2013 r. FCA stata sig¢ odpowiedzialna za sprawowanie nadzoru nad
wszystkimi regulowanymi firmami finansowymi oraz nadzoru ostroznosciowego nad firmami, ktére nie
sq nadzorowane przez Prudential Regulation Authority (PRA). Wiecej informacji na temat FCA https:/www.
fca.org.uk/about/the-fca [dostep: 3.09.2021].

22. Por. E. Rutkowska-Tomaszewska, Czy struktura instytucjonalna ochrony konsumenta na rynku ustug finan-
sowych wymaga zmian?, ,Przeglad Ustawodawstwa Gospodarczego” 2019, nr 11, s. 15-23.

23. Funkcjonowanie systemu ochrony praw klientéw podmiotéw rynku finansowego, Najwyzsza lzba Kontroli,
Warszawa 2014, Informacja o wynikach kontroli a P/13/038, https://www.nik.gov.pl/plik/id,6423,vp,8193.pdf
[dostep: 31.08.2021].

24. Por. E. Rutkowska-Tomaszewska, Current trends in consumer protection regulations in the financial services
market in Poland, [w:] Consumer rights protection: threats and opportunities for enhancing consumer awa-
reness, [red.] S. Smyczek, Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach, Katowice 2020, s. 72—86.

25. Ustawaz dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym (Dz. U. 2019, poz. 2279 z p6zn. zm.].

26. 1.D.Czechowska, J. Stawska, R. Witczak, Bezpieczenstwo i stabilno$¢ systemu finansowego. Perspektywa
makro-i mikroekonomiczna, Wydawnictwo Uniwersytetu tddzkiego, t 6dz 2020, s. 129.

27. Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym weszta
w zycie z dniem 11 pazdziernika 2015 r., a przepisy rozdziatu 4 (dotyczace pozasadowego postepowania
w sprawie rozwigzywania sporéw miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego) weszty w zycie z dniem
1 stycznia 2016 .

28. Szerzej: J. Kalak, Pozasqdowe postepowanie w sprawie rozwiqzywania sporéw miedzy klientem a podmiotem
rynku finansowego, ,ADR” 2016, nr 2, s. 26; K. Magon, Ochrona klienta ustug finansowych w swietle ustawy
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym - zagadnienia
wybrane, [w:] Ochrona klienta na rynku ustug finansowych w $wietle aktualnych probleméw i requlacji praw-
nych, [red.] E. Rutkowska-Tomaszewska, CH Beck, Warszawa 2017.
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1. Deskrypcja FOS jako alternatywnego systemu rozwigzywania sporéw
(ADR)

Financial Ombudsman Services (FOS) — Rzecznik Ustug Finansowych — jest niezaleznym organem
publicznym. Zostat utworzony w 2001 roku przez brytyjski Parlament ustawa o ustugach i rynkach
finansowych z 2000 roku® (Financial Services and Markets Act — dalej FSMA], w celu rozstrzyga-
nia sporéw konsumenckich na rynku finansowym w Wielkiej Brytanii, dotyczacych detalicznych
produktow finansowych (ustug finansowych). Jego powotanie poprzedzita analiza potrzeb i do-
Swiadczen rynku brytyjskiego, na ktérym dziatato wiele sektorowych instytucji, niewyposazonych
w tak kompleksowe kompetencje jak FOS®. Do zakresu dziatania Financial Ombudsman Service
(FOS)?! wigczono osiem obszaréw obstugiwanych poprzednio przez niezaleznych rzecznikéw praw
obywatelskich i systeméw rozpatrywania skarg, w tym Rzecznika Ubezpieczonych, Rzecznika
Inwestycji Osobistych, Urzad Reklamacji ds. Papieréw Warto$ciowych i Kontraktéw Terminowych,
oraz Rzecznika Bankowego®.

Operatorem tego ustawowego systemu rozwigzywania sporow instytucji finansowych z konsu-
mentami, zgodnie z art. 225 FSMA, jest spétka z ,ograniczong odpowiedzialnoscig” — pod nazwg
Financial Ombudsman Service Limited (dalej FOS LTD). Podstawq prawng dziatania FOS jest czes¢
XVI FSMA® (Part XVI:) The Ombudsman Scheme (System Ombudsman) oraz zatacznik nr 1734 do nigj
(Schedule 17). Poza tym, zasady jego funkcjonowania zostaty okreslone przez organ nadzoru FCA
w podreczniku tzw. Handbook®. Financial Conduct Authority (FCA), jako nadzorca i regulator branzy
ustug finansowych, wydaje zasady, ktére okreslaja, w jaki sposéb FOS i instytucje finansowe powin-
ny rozpatrywac skargi w Podreczniku FCA, w sekcji o nazwie Rozwigzywanie sporéw i skarg (DISP).

Uzasadnieniem alternatywnego sposobu dochodzenia roszczen jest fakt, ze w detalicznych
ustugach finansowych, zwtaszcza tych z udziatem oséb o niskich dochodach, wystepuje znaczaca
nieréwnowaga sit miedzy dostawcami a uzytkownikami ustug finansowych. Stad tez istotne jest
funkcjonowania sprawnego, alternatywnego mechanizmu dochodzenia roszczer w postaci najpierw
skutecznej procedury przyjmowania i rozpatrywania skarg / reklamacji konsumentéw / klientéw,
a nastepnie — w sytuacji gdy reklamacja nie zostanie rozwigzana w okre$lonym terminie lub gdy
klient nie jest zadowolony z rezultatéw tego rozwigzania — skarga moze byc¢ skierowana do nie-
zaleznego organu rozstrzygania sporéw, w postaci rzecznika praw obywatelskich / finansowych
lub prowadzgcego ustugi mediacyjne — mediatora®.

29. Financial Services and Markets Act 2000 UK Public General Acts 2000 c. 8, https://www.legislation.gov.uk/
ukpga/2000/8/part/ [dostep: 30.06.2021].

30. Por.t. Szymanski, Organizacja i dziatanie Financial Ombudsman Service w Wielkiej Brytanii. ,Rozprawy Ubez-
pieczeniowe” 2008, nr 2, s. 135-142.

31. Ibidem.

32. S.EAli,A. Da Roza, op. cit., s. 499.

33. Art.225-232 FSMA.

34. https://www.legislation.gov.uk/ukpga/2000/8/schedule/17 [dostep: 3.09.2021].

35. Podrecznik organu nadzoru (FCA) dotyczacy rozwigzywania sporéw (FCA Handbook).Dispute resolution:
Complaints, DISP—i, www.handbook.fca.org.uk n Release 1 | Nov 2020 https://www.handbook.fca.org.uk/
handbook/DISP/INTRO/?view=chapter [dostep: 30.06.2021].

36. 0.P.Ardic, J. Ibrahim., N. Mylenko, op. cit., s. 13.
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FOS stanowi alternatywny sposéb rozstrzygniecia sporu migedzy konsumentem a instytucjq
finansowa, ktore z zatozenia ma byc dos¢ nieformalne i szybkie, zwtaszcza w poréwnaniu z po-
stepowaniami sgdowymi. Wazne jest, aby konsumenci mogli dochodzi¢ roszczer bez obaw lub
ryzyka finansowego w ramach systemu FOS, a nie kosztownego i dtugotrwatego procesu sadowe-
go. Alternatywa w postaci postepowania sadowego jest bardziej kosztowna i rozciggnigta w czasie,
do tego stopnia, ze wielu konsumentéw prawdopodabnie wcale nie dochodzitoby swoich roszczen,
bedacych skutkiem naduzy¢ stosowanych przez instytucje finansowe. FOS ma przede wszystkim
na celu ochrone konsumentéw poprzez zapewnienie systemu ADR, ktéry ma umozliwi¢ im — oprécz
unikniecia kosztownych postepowan bezposrednio przeciwko instytucjom finansowym —tagodze-
nie niektdrych barier i ucigzliwo$ci w dochodzeniu roszczen w ramach postepowan sadowych®.

FOS to nieformalna (niesformalizowana) i bezptatna alternatywa dla postepowania sadowego.
Skargi rozpatrywane sa na podstawie tego, co FOS uwaza za sprawiedliwe i rozsadne we wszystkich
okolicznosciach sprawy. Kazda skarga, ktéra wptywa do FOS, jest badana uczciwie, z zachowaniem
transparencji i wystuchania obu stron. Skargi nie musza by¢ zgtaszane osobiscie, poszczegdine
sprawy sa czesto rozpatrywane przez telefon, e-mail lub poczte — w zaleznosci od charakteru i ka-
tegorii skargj, jej przedmiotu i zakresu. Podmiot sktadajacy skarge nie potrzebuje profesjonalnego
petnomocnika, ktéry bedzie go reprezentowat, mozliwy jest kontakt z cztonkiem rodziny, przyja-
cielem lub inng osobg, ktdra moze wspoméc wnoszacego skarge do FOS. FOS podejmuje decyzje
na podstawie faktéw i dostepnych dowoddéw. Kazda ze stron moze przedstawi¢ swoje stanowisko,
pisemne dowody lub dokumenty?.

Rzecznik Finansowy jest niezalezny w rozpatrywaniu sporu i podejmowaniu rozstrzygniec,
ktére opiera na przepisach prawa, zasadzie réwnosci lub na wytycznych przyjetych w branzy.
FOS dokonuije rozstrzygnie¢ ,na podstawie tego, co w opinii rzecznika (ombudsmana) odpowiada
w danej sprawie kryteriom stusznoscii rozsadku” (sekcja 228 FSMA). Orzecznictwo FOS* ma istot-
ne znaczenie praktyczne w zakresie stosowania przepisow takze przez sady*’, gdyz modyfikuje
wzajemne prawa i obowigzki stron uméw o ustugi finansowe na gruncie modelu common law*.

37 https://www.financial-ombudsman.org.uk/who-we-are/aims-values [dostep: 25.07.2021].

38. https://www.financial-ombudsman.org.uk/consumers/how-to-complain [dostep 27.07.2021].

39. http://www.financial-ombudsman.org.uk [dostep 25.07.2021 .

40. Szerzej,w szczegblnosci w odniesieniu do obowigzku informacyjnego ubezpieczajacego zob. P. Tereszkiewicz, Obo-
wiqzek informacyjny ubezpieczajqcego i skutkijego naruszenia z perspektywy prawno-poréwnawczej: zmierzch
uberrima fidei w epoce ochrony konsumenta?, [w:] Rozprawy cywilistyczne. Ksiega pamiqtkowa dedykowana
Profesorowi Edwardowi Drozdowi, [red.] M. Pecyna, J. Pisulinski, M. Podrecka, LexisNexis, Warszawa 2013.

41. Szerzejna gruncie umoéw ubezpieczenia zob. P. Tereszkiewicz, op. cit.
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2. Kompetencje Financial Ombudsman Service do rozpoznania skargi
na podmiot nadzorowany oraz rozstrzygnigcia sporu

Podmiotem wiasciwym do wniesienia skargi*? do FOS (skarzacym] jest: konsument®, mate i Srednie
przedsiebiorstwa (small businesses), organizacja charytatywna o rocznych dochodach ponizej 1
mln GBP lub powiernik funduszu powierniczego o wartosci aktywdw netto ponizej 1 min GBP*, ktéry
korzysta, korzystat albo rozwaza mozliwos¢ korzystania z jakiejkolwiek ustugi oferowanej przez
podmiot podlegajacy nadzorowi FCA. Niektore rodzaje podmiotéw skarzacych zostaty wyraznie
wytaczone na mocy przepisdw*. Regulacje dotyczace okreslenia, czy skarzacy jest uprawniony
do ztozenia skargi, znajdujq sie w wydanym przez FCA Handbook DISP 2.7.

Zgodnie z art. 226 FSMA jurysdykcja obowigzkowa (przymusowa) FOS obejmuije skargj, ktore
dotycza dziatania lub zaniechania instytucji finansowych w wykonywaniu ich czynnoéci, jezel
sq spetnione okreslone warunki:

a) skarzacy chce (wnioskuje), by skarga zostata rozpatrzona w ramach programu;

b) pozwany jest podmiotem uprawnionym (podlega nadzorowi FCA) lub emitentem pienigdza
elektronicznego w rozumieniu przepiséw dotyczacych pienigdza elektronicznego lub dostawcy
ustug ptatniczych w czasie dziatania lub zaniechania, do ktérego odnosi sie skarga;

c] dziatanie lub zaniechanie, ktérego dotyczy skarga, miato miejsce w czasie, gdy obowigzywaty
przepisy o jurysdykcji przymusowej w odniesieniu do danej dziatalnosci (objete nadzorem FCAJ;

d) skarga dotyczy praktyki podmiotow regulowanych lub takich, ktére mogtyby byc dziataniami
regulowanymi na podstawie sekcji 22 FSMA.

Zgodnie z art. 227 FSMA FOS moze takze rozstrzygac skargi w ramach jurysdykcji dobrowolnej
okreslonej przez przepisy ustalone przez operatora systemu (FOS LTD) i zatwierdzone przez FCA,
ktore dotycza dziatania lub zaniechania osoby (pozwanego) w wykonywaniu czynnosci, do ktérej
majg zastosowanie zasady dobrowolnej jurysdykcji, jezeli spetnione sa warunki:

a) skarzacy kwalifikuje sie i wnioskuje, aby skarga“® zostata rozpatrzona w ramach programu;

b) w czasie dziatania lub zaniechania, do ktérego odnosi sie skarga, pozwany (instytucja finan-
sowa) uczestniczyt w programie;

c) wmomencie sktadania skargi w ramach programu strona pozwana nie wycofata sie z progra-
mu zgodnie z jego przepisami;

42. Skarga jest rozumiana szeroko: jako ustne lub pisemne wyrazenie braku satysfakcji, zasadne badz nieza-
sadne, dotyczace $wiadczenia lub odmowy éwiadczenia ustugi finansowej. Powinna zawiera¢ informacje,
ze konsument ponidst (lub moze ponies¢) strate finansowq badz uszczerbek majatkowy na skutek dziatal-
nosci instytucji finansowej (dostawcy ustug finansowych).

43. Nie ma znaczenia fakt, czy miejscem zamieszkania konsumenta jest Wielka Brytania ani czy jest obywatelem
brytyjskim. Istotne jest natomiast to, by podmiot, na ktérego skarge wnosi konsument, podlegat nadzorowi FCA.

44. DISP2.7.3

45. DISP2.7.9.

46. Jesttoustne lub pisemne wyrazenie braku satysfakcji, zasadne badZ niezasadne, dotyczace Swiadczenia lub
odmowy Swiadczenia ustugi finansowej. Powinna ona zawierac informacje pozwalajace stwierdzi¢, ze kon-
sument poni6st (lub moze ponie$c¢) strate finansowg badz uszczerbek majatkowy na skutek dziatalnosci
instytucji finansowej (FSP — czyli dostawca ustug finansowych).
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d) dziatanie lub zaniechanie, ktérego dotyczy skarga, miato miejsce w czasie, gdy w odniesieniu
do danej dziatalno$ci obowigzywaty zasady dobrowolnej jurysdykcji; oraz
e) skarga nie moze zostac rozpatrzona w ramach obowigzkowej jurysdykgji.

Obowigzkowa jurysdykcja FOS, stanowigca wigkszosc rozpatrywanych spraw, obejmuje dziata-
nia lub zaniechania regulowanych przez FCA dostawcow ustug finansowych (FSP)#. Dziatalno$c,
do ktorej stosuje sie jurysdykcja obowigzkowa FOS, to dziatalno$¢ regulowana® (zob. sekcja 22
FSMA): ustugi ptatnicze, dziatalno$¢ w zakresie kredytéw konsumenckich, udzielanie pozyczek
pienieznych zabezpieczonych hipoteka, udzielanie pozyczek pienieznych, dokonywanie ptatno-
$ci przy uzyciu karty, $wiadczenie pomocniczych ustug bankowych lub wszelkie inne dziatania
obejmujace doradztwo®. Sktadane skargi mogg zatem dotyczyc: bankowosci, ubezpieczen (w tym
Payment Protection Insurance®™ — PP}, programéw emerytalnych, szeroko rozumianych produk-
téw lub ustug oszczednosciowych i/ lub inwestycyjnych, pozyczek, kredytow, kart kredytowych,
ustug Swiadczonych przez lombardy, ustug posrednictwa finansowego, papieréw wartosciowych
(akcji, obligacji etc.). FOS jest wiasciwy w przypadku reklamacji dotyczacych wiekszosci rodzajow
produktéw i ustug finansowych $wiadczonych w Wielkiej Brytanii lub z Wielkiej Brytanii.

Jednym z zatozen FOS jest naktanianie podmiotéw nadzorowanych do samodzielnego roz-
patrywania skarg (reklamacji) konsumentéw i rozwigzywania probleméow zwigzanych ze $wiad-
czonymi przez nie ustugami i oferowanymi produktami finansowymi. Przed ztozeniem wniosku
o rozstrzygniecie sporu przez FOS podmiot wnoszacy skarge (zazwyczaj konsument), powinien
zasadniczo wyczerpac postepowanie reklamacyjne w instytucji finansowej i uzyskac ,ostatecz-
ne stanowisko” podmiotu, na ktdry jest ona sktadana (dostawcy ustug finansowych). FOS dazy
w pierwszej kolejnosci do rozstrzygniecia skargi nieformalnie w drodze mediacji lub postepowania
pojednawczego. Jesli nie jest to mozliwe, przechodzi ona na etap orzeczenia arbitra i wydania opi-
nii, a jesli strona jest niezadowolona z opinii arbitra, moze zwrdcic¢ sie do Rzecznika o dokonanie
jej rewizji i podjecie ostatecznej decyzji.

W ramach jurysdykcji zachowane jest dla skarzacego, ktéry nie akceptuje decyzji FOS, prawo
do wniesienia pozwu do sgdu przeciwko FSP*. Do sadu z wnioskiem o kontrole sadowa moze sie
zwréci€, w ciggu trzech miesiecy, kazda ze stron. Decyzje ombudsmana sg zwykle wigzace dla
przedsiebiorcy, ale nie sq wigzace dla strony skarzacej*?. W Wielkiej Brytanii obowigzuje ,podsta-
wowa zasada, zgodnie z ktéra, z wyjqtkiem najbardziej wyjatkowych okolicznosci, jurysdykcja
sadowa [kontrola sadowa] w odniesieniu do FOS®® nie bedzie wykonywana w przypadku, gdy do-

47 DISP2.3.

48. Petnalista podmiotéw znajduje sie odpowiednio na stronach internetowych FCA https://www.fca.org.uk/firms/
authorisation/how-to-apply/activities [dostep: 25.07.2021].

49. DISP2.3.1.

50. Satoubezpieczenia, ktére gwarantujg wyptate okreslonej w umowie kwoty, majacej pokryc sptate czesci mie-
siecznych rat kredytéw hipotecznych, pozyczek, zadtuzenia na karcie kredytowej lub innych, okreslonych
w umowie ptatnosci w przypadku, gdy ubezpieczony nie bedzie w stanie pracowac.

51. Section 228(2) FSMA; DISP 3.6.4.

52. S.FAli,A.DaRoza,op. cit,, s. 485. K. Gajda-Roszczynialska, Sprawy o ochrone indywidualnych intereséw konsu-
mentéw w postepowaniu cywilnym, Wolters Kluwer, Warszawa 2011 [dostep w wersji elektronicznej: 30.06.2021].

53. Szerzejna temat jej oméwienia w $wietle decyzji Collinsa Jin R (Duff) przeciwko Stuzbie Rzecznika Praw Obywa-
telskich (Financial Ombudsman Service) [2006] EWHC 1704. Zob. Permission to Proceed and the Availability of
an Alternative Remedy Julian Davis Barrister Judicial Review of the Financial Ombudsman Service [2010] JR.
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stepne byty inne $rodki odwotawcze i nie zostaty wykorzystane” (,zasada alternatywnego $rod-
ka odwotawczego”). Decyzja Rzecznika jest wigzaca dla obu stron i ostateczna, jezeli skarzacy
zaakceptuje ja w wyznaczonym terminie, ale ustawa nie usuwa zadnego istniejacego wczesniej
prawa do pozwania przez konsumenta dostawcy ustug finansowych (art. 228 ust. 56 FSMA].
Zasadniczo od wskazanej decyzji, zaakceptowanej przez skarzacego (konsumenta), nie mozna
odwotac sie do sadu. Niemniej, FOS, jako organ publiczny, podlega ocenie sadowej. Kazda strona
moze jednak w ciqgu trzech miesiecy zwrdcic sie do sadu z wnioskiem o kontrole sadowgq orze-
czenia Rzecznika, jezeli twierdzi, Ze nie zastosowat sie on do uczciwej procedury lub dziatat niera-
cjonalnie —w takim przypadku sad odsyta sprawe do Rzecznika w celu ponownego rozpatrzenia.

Kontrola sagdowa koncentruje sie jednak na procesie, ktéry doprowadzit Rzecznika do podjecia
decyzji, a nie na faktach i dowodach samego sporu®. Kwestig rozpatrywang przez sad w ramach
whniosku o kontrole sadowa jest to, czy postepowanie przed Rzecznikiem byto dotkniete podsta-
wowymi btedami lub naruszeniem naturalnej sprawiedliwosci, czy Rzecznik nie zastosowat sie
do uczciwej procedury lub dziatat nieracjonalnie i czy w zwigzku z tym FOS prawidtowo wykonywat
swojq funkcje statutowa. Niewykonanie przez FOS swoich obowigzkéw ustawowych na korzysé
konsumentéw powinno by¢ rozpatrywane, w interesie publicznym, jak réwniez na korzys¢ jedno-
stki, w postepowaniu przeciwko samej FOS, a nie przeciwko FSP.

Takie przypadki w praktyce zdarzajq sie niezmiernie rzadko i znane sg jedynie incydentalne
sprawy przegrane przez FOS w wyniku odwotania sie podmiotu rynku finansowego (instytucji
finansowej), na ktorego ztozono skarge®. Odnotowano takze przypadki, kiedy rzecznik wydat
decyzje zaakceptowana przez skarzacego, przyznajacy odszkodowanie, a nastepnie okazafo sie,
ze decyzja rzecznika byta btedna (odszkodowanie powinno byc¢ wyzsze]*®. Konsument nie musi
akceptowac ostatecznej decyzji rzecznika i moze wycofac sie z postepowania w ramach FOS na do-
wolnym etapie. W przypadku niezadowolenia z decyzji okreslonego rzecznika nie moze odwotac
sie od niej do innego rzecznika. Decyzja rzecznika jest ostateczna inie jest mozliwe ponowne
rozpatrzenie tej samej sprawy z powodu powagi rzeczy osadzonej. Po wydaniu decyzji rzecznik
nie ma uprawnien do zmiany lub rewizji swojej decyzji, a jedynym sposobem na jej uchylenie jest
uniewaznienie tej decyzji przez sad w drodze kontroli sadowe;.

FOS r6zni sie od instytucji klasycznego ombudsmana jako niezaleznego organu podlegajacego
bezposrednio parlamentowi. Odpowiada za swoje wydatki finansowe przed FCA, ktéra mianuje czton-
kéw Rady FOS. FCA (i Rada FOS) nie s upowaznione do ingerowania w wykonywanie przez rzecznika
funkcji rozpatrywania skarg i orzekania, on za$ rozpatruje je w oparciu 0 to, co w jego opinii jest spra-
wiedliwe i rozsadne (art. 228 FSMA). Operacyjna autonomia FOS od FCA i jej szeroki mandat zwiek-
szajg uprawnienia rzecznika do rozstrzygania skarg, poza ogdlnymi wymogami regulacyjnymi®.

54. Permission to Proceed and the Availability of an Alternative Remedy Julian Davis Barrister Judicial Review of
the Financial Ombudsman Service [2010] JR. Artykut dotyczy kontroli sadowej rozstrzygniecia FOS dostep-
nych na stronie http://www.hmcourts-service. gov.uk/cms/1220.htm [dostep: 30.07.2021].

55. Ibidem.

56. Ibidem.

57, S.Gilad, S. Accountability or expectations management? The role of the ombudsman in financial regulation.
“Law & Policy” 2008, No. 30(2), s. 227-253. S. Gilad, Exchange without capture: The UK financial ombud-
sman service’s struggle for accepted domain, “Public Administration” 2008, No. 86(4), s. 907-924. https://
doi.org/10.1111/.1467-9299.2008.00713.x (30.07.2021).
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Rzecznicy FOS®® nie ograniczaja sie do wydawania zalecer (opinii), jak funkcjonujacy w ramach
FOS arbitrzy. Majq oni formalne uprawnienia do zgdania od instytucji finansowych odszkodowa-
nia dla skarzacych i wydawania wigzacych rozstrzygnie¢ w tym zakresie (wigzacych decyzji —
orzeczen). Rzecznik musi powiadomic instytucje finansowa, na ktérg zostata wniesiona skarga,
o swojej decyzji i ostatecznym wyniku (akceptacji jej lub braku akceptacji przez konsumenta).

W przypadku jurysdykcji obowiazkowej, zgodnie z art. 229 FSMA, rzecznik moze — gdy skarga
zostata rozpatrzona w ramach systemu na korzys¢ skarzacego — podjgc rozstrzygniecie obejmujace:
a zasadzenie od pozwanego takiej kwoty, jaka rzecznik uzna za godziwa rekompensate za strate

lub szkode (ze wzgledu na rodzaj objety podsekcja: zasqdzenie pieniezne]);

b) nakazanie pozwanemu podjecia w stosunku do skarzacego innych dodatkowych dziatan, ktére
uznat za stuszne i wiasciwe.

FOS przyznaje odszkodowania za straty finansowe i niefinansowe w postaci rekompensat pie-
nieznych*. W zaleznosci od tego, kiedy sprawa zostata wniesiona do FOS, obowigzuja rézne limity®®:
a) 355000 GBP za skargi przestane 1 kwietnia 2020 roku lub p6Zniej, dotyczace dziatan lub za-

niechan firm w dniu 1 kwietnia 2019 roku lub péZniej;

b) 350 000 GBP za skargi przestane w okresie od 1 kwietnia 2019 roku do 31 marca 2020 roku,
dotyczace dziatan lub zaniechan firm w dniu 1 kwietnia 2019 roku lub po tej dacie;

c) 160000 GBP za skargi dotyczace dziatani lub zaniechan firm przed 1 kwietnia 2019 roku, ktére
zostana skierowane do serwisu FOS po tej dacie.

FCA do celéw obowigzkowej jurysdykcji moze okresli¢ maksymalng kwote, ktéra moze zostac
uznana za sprawiedliwe odszkodowanie za szczegélny rodzaj straty lub szkody, przy czym rézne
kwoty moga byc okreslone w odniesieniu do r6znych rodzajéw skarg.

3. Zasady finansowania dziatalnos$ci Financial Ombudsman Service
i koszty postgpowania

Priorytetowa zasada funkcjonowania FOS w zakresie jego finansowania wyraza sig w tym, ze do-
step do jego ustug jest dla konsumentéw bezptatny, gdyz nie ponosza oni optat za wnoszenie
skarg do FOS®. Koszty finansowania ponoszg instytucje finansowe (dostawcy ustug finansowych)
podlegajacy nadzorowi FCA. Zgodnie z paragrafem 9 Zatacznika 17 do FSMA FOS przyjmuje roczny

58. W FOS funkcjonuje zespét rzecznikéw wybieranych przez organ wewnetrzny FOS LTD — Rade Dyrektoréw —
sposréd oséb o odpowiednich kwalifikacjach i doswiadczeniu, odpowiedzialnych za rozpatrywanie indywi-
dualnych skarg, zgodnie z paragrafami 4 i 5 zatacznika 17 FSMA. 7 szerokiego panelu rzecznikéw RD wybie-
ra Gtownego Rzecznika i Dyrektora Generalnego oraz innych Gtéwnych Rzecznikéw dyrektoréw wtasciwych
(https://www.financial-ombudsman.org.uk/who-we-are/staff/ombudsmen [dostep: 19.08.2021 ].

59. The role of the Financial Ombudsman Service in the UK redress landscape (prezentacja PDF) Caroline Way-
man Principal Ombudsman and Legal Director Financial Ombudsman Service- https://www.lawscot.org.uk/
media/6424/ilg financialombudsmen slides.pdf [dostep: 30.06.2021].

60. https://www.financial-ombudsman.org.uk/consumers/expect/compensation [dostep: 30.06.2021].

61. The Case Fee, Financial Ombudsman Service, http://www.financialombudsman.org.uk/fag/answers/rese-
arch a5.html [dostep: 30.06.32021].
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budzet, zatwierdzony przez FCA%, i jest finansowany z r6znych Zrodet, w tym przede wszystkim
poprzez roczng optate uiszczang przez wszystkie podmioty finansowe oraz opfaty za indywidualne
i zbiorowe skargi czy opfaty dodatkowe. Wspomniana roczna opfata uiszczana jest z gory, nato-
miast optaty dodatkowe — po zaistnieniu okreslonych sytuacji. Wysoko$¢ rocznej optaty na rzecz
FOS ustala nadzorca FCA, na podstawie oczekiwanej liczby spraw. Corocznie, po konsultacjach,
okresla kwote, ktéra ma byc zebrana z kazdego bloku / segmentu branzowego systemu finanso-
wego. Jej wysokosc¢ jest ustalana na podstawie planowanych kosztéw budzetowych FOS i liczby
pracownikéw Biura Rzecznika, wymaganych do rozpatrzenia oczekiwanej/ planowanej liczby skarg.

Szczegoty faktycznych, naleznych optat rézniq sie w kolejnych latach, w zaleznoéci od rocznego
budzetu Rzecznika Finansowego. W kazdym roku budzetowym FCA i FOS konsultujg sie w sprawie
wysokosci rocznego budzetu Rzecznika Ustug Finansowych®. Dla celéw wyliczenia opfaty ogol-
nej, w zaleznosci od rodzaju dziatalno$ci gospodarczej, ktéra prowadzi kazda firma, zalicza sie jq
do jednego lub kilku blokéw branzowych, okreslonych w FEES 5 Annex 1. W dokumencie tym za-
warto zestaw stawek opfat dla kazdego bloku / segmentu z branzy finansowej. FCA ustala réwniez
minimalny poziom tych optat. Firmy muszg zaptaci¢ na rzecz FCA og6lng optate z tytutu kosztow
prowadzenia obowigzkowej jurysdykcji Rzecznika Finansowego. Zgodnie z okre$lonymi regula-
cjami uczestnicy systemu finansowego sg zobowigzani takze do zaptaty na rzecz FOS obliczonej
na podobnej podstawie kwoty na poczet kosztéw prowadzenia dobrowolnej jurysdykcji Rzecznika
Finansowego. 0gdlng optate / sktadke roczng (general levy), w ramach przymusowej jurysdykgji
oblicza sie jako sume dwoch pozycji podstawy taryfowej, majacej zastosowanie do firmyw danym
roku oraz skalkulowana kwote ptacona w relacji do odpowiedniej branzy finansowej na dany rok.
Instytucja finansowa ma z tego tytutu obowigzki informacyjne. W celu prawidtowego obliczenia
powyzszych optat musi dostarczyc¢ do FCA o$wiadczenie o wielkosci dziatalno$ci w poprzednim
roku (tzw. roczny dochdd). Wysokos¢ opfaty ogdlnej moze wynosic¢ przyktadowo: od 45 GBP rocz-
nie w przypadku matej firmy, zajmujacej sie doradztwem finansowym, do 1 min GDP w przypadku
duzego banku. Do wyliczania wysokosci optaty mozna korzystac z kalkulatora opfat, umieszczo-
nego na stronie FCA%. Zazwyczaj wysokos¢ tej optaty jest naliczana proporcjonalnie do udziatu
w rynku. Instytucje finansowe uiszczajg te optate niezaleznie od tego, czy do Rzecznika wpty-
nety skargi na ich dziatalno$¢, czy nie. W ramach tej sktadki wszystkim podmiotom przystuguje
darmowe rozpatrzenie 25 spraw rocznie®™. 0d 26. skargi i kazdej nastepnej pobierana jest opfata
w wysokosci 750 funtow (od 1 kwietnia 2021 r.)%. Jesli sprawa wymaga zbadania, staje sie sprawq
podlegajacq optacie, niezaleznie od wyniku®. Na rys. 1. przedstawiono Zrodta finansowania FOS

62. Ta czgs$¢ tekstu zostata opracowana na podstawie Fees Manual Chapter 5. Financial Ombudsman Service
Funding Fees Manual 38 s.pdf (30.06.2021).

63. Our 2021/22 plans and budget Consultation. December 2020. Financial Ombudsman Service.https://www.
financial-ombudsman.org.uk/files/290682/plans-and-budget-consultation-2021—22.pdf [dostep: 30.06.2021].

64. https://www.fca.org.uk/firms/calculate-your-annual-fee/fee-calculator [dostep: 30.06.2021].

65. https://www.financial-ombudsman.org.uk/who-we-are/governance-funding [30.07.2021] oraz https://www.
financial-ombudsman.org.uk/files/287580/Annual-Report-and-Accounts-for-the-year-ended-31-March-2020.pdf
s. 47 [dostep: 3.08.2021].

66. Financial Ombudsman Service, Our2021/22 plans and budget, https://www.financial-ombudsman.org.uk/
files/298949/plans-and-budget-2021-22.pdf s. 23 [dostep: 3.08.2021].
67. https://www.financial-ombudsman.org.uk/businesses/resolving-complaint/case-fees [dostep: 3.09.2021].
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w latach 2020—-2021. Z informacji tam zamieszczonych wynika, ze w tym okresie w strukturze
Zrédet finansowania dominowaty optaty state pochodzace od grup biznesowych.

Rysunek 1. Zrédta finansowania FSO 2020/21

Optaty state od grup biznesowych
94 min GBP

Optaty za pojedyncze przypadki Optaty state
81 min GBP 86 min GBP

OPLATY RAZEM
261 mIn GBP

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie FOS, Annual report and Accounts for the year ended, s. 55 https://www.
financial-ombudsman.org.uk/files/287580/Annual-Report-and-Accounts-for-the-year-ended-31-March-2020.pdf
[dostep: 3.08.2021].

Optaty dokonywane przez najwieksze, finansowe grupy biznesowe sg wnoszone kwartalnie,
z gbry, na podstawie przewidywanej liczby skarg. Takie rozwigzanie jest bardziej efektywne od po-
stepowania sadowego (a nie od rozwigzan przewidujacych w sposob ryczattowy i ujednolicony
dla wszystkich podmiotéw zobowigzanych do wnoszenia optat], poniewaz obniza koszty admini-
stracyjne i zapewnia stabilny przeptyw Srodkéw pienieznych. Pod koniec roku nastepuje korekta,
wyréwnanie rozliczen z tego tytutu®®. Innymi Zrédtami finansowania dziatalno$ci FOS sq optaty
dodatkowe. Przyktadem takiej optaty jest ta, ktorq nalicza sie za sprawy zwigzang z PPI.

W odniesieniu do kosztéw postepowania przewidziano rozwigzanie, ktérego celem jest zache-
cenie do wnoszenia spraw do rozpatrzenia przez FOS, w przeciwiefstwie do zasad obowigzujacych
w tym zakresie w typowym postepowaniu sgdowym. Osoby sktadajace skarge do FOS nie ponoszg
odpowiedzialnosci za koszty prawne, jezeli zostaty one poniesione przez instytucje finansowa,
na ktéra wptyneta skarga do FOS. Poza wyjqtkowymi okoliczno$ciami Rzecznik nie bedzie wymagat
od instytucji finansowej zwrotu kosztéw poniesionych przez skarzacego, ktéry korzysta z ustug
prawnika lub innego przedstawiciela. Podobna sytuacja ma miejsce w przypadku drobnych rosz-
czen (ponizej 5000 funtow] w sadach okregowych. W odniesieniu do wiekszych roszczen stosu-
je sie tzw. zasade odszkodowania za koszty, zgodnie z ktérg stronie wygrywajacej przyznaje sie
cato$¢ lub znaczacq czes$¢ poniesionych kosztéw prawnych. Presja kosztéw procesowych i ryzy-
ko z tym zwigzane, ktére czesto moga przekroczyc sume sporu, sa jednym z najpowazniejszych
ograniczen w prowadzeniu sporéw sadowych i wptywajq w istotnym stopniu na decyzje konsu-
mentéw dotyczace dochodzenia roszczen na drodze postepowania sadowego. Wolny od tego ry-
zyka system dochodzenia roszczen przed FOS niweluje tego typu obawy klientdw. Jest to zatem

68. W systemie finansowym w Wielkiej Brytanii dziataja grupy biznesowe takie jak np. Grupa Barclays, Grupa
HSBC, Lloyds Banking Group, Grupa RBS/NatWest, Grupa Aviva, Nationwide Building Society Group, Grupa
Santander. FEES 5 Annex 3R Case Fees Payable for 2020/21.

69. Instytucja Rzecznika Finansowego znacznie sig rozwingta w ciggu ostatniej dekady, wtasnie z powodu rosz-
czeh masowych, dotyczacych PPI. Tego typu problemy wptynety na najwigksza czg$¢ finansowania.
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system, ktéry zacheca zwtaszcza mate i Srednie podmioty oferujace ustugi i produkty finansowe
(np. agenta ubezpieczeniowego, brokera) do rozpoznania skargi klientow we wiasnym zakresie
i unikniecia skierowania jej do FOS.

4. Charakterystyka liczbowa dziatalnos$ci FOS

FOS jest alternatywnym mechanizmem rozstrzygania sporéw dziatajacym zgodnie z dyrektywq
ADR, w mysl ktérej rozpatrywanie skarg powinno by¢ realizowane na jak najwcze$niejszym etapie,
za pomoca takich srodkéw jak: mediacja lub koncyliacja, czy postepowanie pojednawcze. Realizacje
tego zatozenia potwierdzajq informacje liczbowe opisujace aktywnos¢ Financial Ombudsman
Service w okresie 2018-2021 (tab. 1.).

Tabela 1. Roczne zestawienie skarg do FOS w latach 2018-2021

Wyszczegolnienie 2018/2019 2019/2020 2020/2021
Liczba zgtoszonych zapytan konsumentéw 689110 642556 454259
Z czego liczba, ktéra stata sig nowymi skargami 388392 271468 278033
Liczba rozpatrzonych skarg 376352 295596 247916
Liczba skarg rozpatrzonych przez Rzecznika 36954 29746 32243
Procent skarg rozwigzanych na rzecz klienta 28% 32% 32%

Zrédto: Financial Ombudsman Service. Annual review 2018/2019. Data in more depth s. 12 oraz annual-complains-
data-2019-20-exel i annual-complains-data-2020—21-exel [dostep:30.07.2021].

Z informacji zamieszczonych w tab. 1. wynika, ze w okresie 2018—2021 liczba zgtoszonych
zapytan konsumentéw zmniejszyta sie, co mozna tlumaczyc konsekwencjami pandemii COVID-19.
Liczba, ktéra odpowiadata nowym skargom w latach 2019—-2021, utrzymywata sie na podobnym
poziomie. Trzeba odnotowac niewielkg tendencje wzrostu skarg rozwigzanych na rzecz klienta.
Podobne tendencje mozna odnotowac w dtuzszym okresie, o czym $wiadczq informacje liczbo-
we zamieszczone w tab. 2.

Tabela 2. Liczba skarg rozpatrzonych przez Rzecznika FOS w okresie 2014—2020

Liczba 2014/2015 | 2015/2016 | 2016/2017 | 2017/2018 | 2018/2019 | 2019/2020
Skargi rozpatrzone 448387 | 438802 | 336381 | 400658 | 376352 | 295596
Rozstrzygniecie 43185 39872 38619 32780 36954 29746
ostateczng decyzja FOS

Zrédto: Financial Ombudsman Service. Annual review 2018/2019. Data in more depth s. 12 oraz annual-complaints-
data-2019—-20-exel i annual-complaints-data-2020—21-exel [dostep: 3.09.2021].

Analizujac informacje zamieszczone w tab. 2., mozna zauwazyc, ze rdznica miedzy liczby
skarg rozpatrzonych a liczbg rozstrzygnie¢ dokonanych ostateczng decyzjq Rzecznika wynika
z faktu, ze cze$¢ z nich zostata wycofana przez konsumentdw, cze$¢ skarg zostata rozwigzanych
nieformalnie przez $ledczych lub arbitréw, cze$¢ rozwigzano w procesie mediacji lub w ogéle nie
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nalezaty do wtasciwosci FOS. WSr6d powoddw odmowy rozpatrzenia skarg przez FOS wskazywa-
no takie jak np.”
a) skarga jest nieuzasadniona;
b) przedmiot reklamacji zostat rozwigzany albo jest rozpatrywany przez inny podmiot;
c) sad wydat merytoryczng decyzje;

d) sprawa jest w sadzie;

e) sprawa wigze sie z wysokimi kosztami pozyczkodawcy;
f] konsument zgodzit sie na skierowanie do innego podmiotu ADR;
g) konsument nie dostarczyt zadanych informacji albo nie przestrzegat okre$lonych termindw.

W 2001 roku — pierwszym roku funkcjonowania analizowanej instytucji — do FOS wptyneto 25 tys.
skarg, aw 2020 roku liczba wptywajacych skarg przekroczyta 1680 tys. Wzrost ten wynikat z réz-
nych powoddw, m.in. byt konsekwencjq skandali finansowych, ale takze wynikiem duzego zaufania
klientéw do systemu FOS. Skargi sktadali zazwyczaj konsumenci, 0 wysokim statusie. Maksymalna
kwota odszkodowania, ktéra mégt przyznac FOS, wyniosta 100 000 GBP. Decyzje podejmowane przez
FOS sq uporzadkowane w ramach tzw. bazy decyzji (ang. database of decisions) i umieszczane
na stronie Rzecznika™. Liczbowe informacje na temat aktywnosci FOS przedstawiono w tab. 3.itab. 4.

Tabela 3. Liczba, forma nowych zgtoszen / zapytan / skarg, odszkodowania za straty niefinansowe, okres
rozpatrywania skarg

Okres Telefon Pi.semna. Razem % skargz ods.zk.odowaniem Okres ro.zpa?trgwania
(takze email) za straty niefinansowe do 3 miesigcy (%)
2018/2019 633 261 1047 133 1680394 9 60
2017/2018 624 769 831 627 1456 396 9 50
2016/2017 604 278 790 101 1394379 16 65
2015/2016 806 171 825784 1631955 13 38
2014/2015 927 737 859 236 1786973 11 23
2013/2014 | 1150002 1207 372 2 357 374 9 25

Zrodto: Financial Ombudsman Service. Annual review 2018/2019, s. 3, 16. Financial Ombudsman Service. Annual
review 2017/2018,Fairnessin a changing world, s. 48, 57, 60.

Tabela 4. Liczba i przedmiot nowych skarg

iz . . . PPI Razem
PO Bankowo$¢ Inwestycje Ubezpieczenia .
Wyszczegolnienie . . Payment Protection nowych
i kredyty i emerytury (bez PPI) L2
Insurance wnioskow

2019/2020 50% (103070) | 29% (10920) 30% (32637) 17% (122153) 271468
2018/2019 39% (149933) | 4% (15606) 11% (42 346) 46% (180 507) 388392
2017/2018 31% (104 214) 4% (12 632) 11% (36 703) 55% (186 418) 339 967
2016/2017 31% (99 888) 4% (14 471) 12% (38 155) 53% (168 769) 321283
2015/2016 31% (106 327) 4% (14 576) 9% (31 284) 56% (188 712) 340899

Zrédto: Financial Ombudsman Service. Annual review 2018/2019. Data in more depth s. 5.

70. https://www.financial-ombudsman.org.uk/consumers/expect/who-we-can-help [dostep: 25.07.2021].
?1.  https://www.financial-ombudsman.org.uk/decisions-case-studies/ombudsman-decisions [dostep: 25.07.2021].
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Analizy danych statystycznych publikowanych przez FOS w sprawozdaniach™, w przegladzie
tematycznym?, wskazujg, ze od kilku lat gldwnym problem na brytyjskim rynku ustug finansowych
zgtaszanym przez konsumentow sg ubezpieczenia kredytow (Payment Protection Insurance — PPI),
ktdre generujq duzq liczbe sporéw od lat 90. XX wieku™. Liczba skarg dotyczacych tych produk-
téw byta relatywnie wobec innych wysoka. Skargi konsumentdw na PPl byty zwigzane z wysokimi
kosztami ubezpieczenia (od 20 do 50% kosztow kredytu), szerokim katalogiem wigczer powo-
dujacych iluzorycznos$¢ ubezpieczenia, nieprawidtowosciami na etapie sprzedazy ubezpieczenia
(misselling) czy tez dtugotrwatq procedura likwidacji $wiadczen™. Réwnie czesto wskazywanym
przedmiotem skarg konsumentéw byty produkty bankowe, a zwtaszcza kredyty. Przedstawione
powyzej informacje liczbowe ilustrujace funkcjonowanie FOS wskazujq na duza efektywnos$¢ dzia-
tania tego podmiotu. Swiadczy o tym wysoka, systematycznie rosnaca liczba sktadanych skarg,
réwniez w przeliczeniu na liczbe mieszkancow Wielkiej Brytanii. Tak wysoka liczba skarg moze
Swiadczyc o zaufaniu konsumentéw i klientéw rynkéw finansowych do tego systemu.

Analiza przypadkow z praktyki FOS w zakresie rozstrzygania sporéw z konsumentami ustug
finansowych instytucjami finansowymi (podmiotami, na ktére wnoszono skargi) wskazuje,
ze interakcja FOS z nimi oscylowata pomiedzy nieformalnym pojednaniem w ramach wspétpracy
a znormalizowanym okreslaniem skarg na zasadzie kontradyktoryjnosci. Instytucje finansowe
sprzeciwiaty sie nieformalnemu postepowaniu pojednawczemu, gdy chodzito o to, ze ich zgoda
na zado$c¢uczynienie indywidualnemu skarzacemu (klientowi, ktory wni6st skarge na zatatwienie
reklamacji przez instytucje finansowq do FOS) moze by interpretowana przez regulatora (FCA)
lub media jako pociagajaca za soba przyznanie odszkodowania duzej liczbie innych klientéw
w podobnych okolicznos$ciach. Podobnie Rzecznik sktaniat sie ku kontradyktoryjnemu, opartemu
na precedensach podej$ciu do skarg w obliczu zewnetrznych zagrozen dla jego autonomiii reputa-
¢ji’®. Operacyjna autonomia FOS od FSA, jej dwustopniowa, zdecentralizowana struktura decyzyjna
i etos organizacji uprzywilejowanego podmiotu zajmujacego sie rozpatrywaniem skarg, przestrze-
ganie indywidualnego rozstrzygania sporu (postrzeganego jako ,jednorazowy”) — wszystko to

72. Roczne sprawozdanie z dziatalno$ci (PDF) s publikowane na stronie i zawierajg dane o tym, ile skarg otrzyma-
lismy i jak dtugo trwa ich rozpatrywanie, np. Annual Activity Report 2019/2020: https://www.financial-ombud-
sman.org.uk/files/280886/ADR-activity-report-2019—20.pdf; Annual Activity Report 2018/2019: https://www.
financial-ombudsman.org.uk/files/241933/ADR-activity-report-2018—19.pdf; Annual Activity Report 2017/2018:
https://www.financial-ombudsman.org.uk/files/1955/ADR-activity-report-2017—18.pdf; Annual Activity Report
2016/2017: https://www.financial-ombudsman.org.uk/files/1354/ADR-activity-report-2016—17.pdf; Annual Acti-
vity Report 2015/2016: https://www.financial-ombudsman.org.uk/files/1353/ADR-activity-report-2015—-16.pdf
[dostep: 30.06.2021].

73. Przeglad tematyczne skarg publikuje FCA. Patrz np. https://www.fca.org.uk/publication/thematic-reviews/
tr14—18.pdf; https://www.fca.org.uk/publication/thematic-reviews/tr15—-01.pdf [dostep: 30.06.2021].

74. Kompleksowo w literaturze polskiej na temat ubezpieczer PPl zob. m.in. M. Wiecko-Tutowiecka, Ochrona kon-
sumentow w umowach ubezpieczenia, LexisNexis Warszawa 2014.

75. P Pisarewicz, Analiza ztych praktyk brytyjskich instytucji finansowych — wnioski dla rynku polskiego, ,Za-
rzadzanie i Finanse” 2014, nr 2, s. 33.

76. Szerzej natemat interakcji pomiedzy FOS i podmiotami rynku finansowego oraz ich wyboréw pomiedzy
strategiami wspodtpracy, mediacji i kontradyktoryjnymi zob. Juggling Conflicting Demands: The Case of the
UK Financial Ombudsman Service Sharon Gilad King’s College London, doi:10.1093/jopart/mun008 April 8,
2008 @ The Author 2008. Published by Oxford University Press on behalf of the Journal of Public Administra-
tion Research and Theory.
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zachecato do wspoétpracy instytucje finansowe w ramach nieformalnego postepowania pojednaw-
czego. Jednoczesnie powodowato, ze spora czes¢ skarg byta rozstrzygana nieformalnie przez
arbitrow bez odwotywania sie do formalnych decyzji rzecznikow™.

0 tym, ze FOS moze stanowic¢ wzorzec do nasladowania dla Rzecznika Finansowego w Polsce,
Swiadczy takze fakt, ze instytucja Rzecznika Finansowego w Wielkiej Brytanii wcigz sie rozwija.
Oferuje ustugi nie tylko konsumentom, ale takze matym firmom, a jej finansowa dziatalnos¢ jest
oceniana przez niezaleznego audytora. Ponadto co roku FOS konsultuje ze Srodowiskiem plany
strategiczne oraz budzet. FOS reaguje biezaco na wydarzenia z rynku finansowego i w gospodarki,
czego egzemplifikacjq jest rozpatrywanie reklamacji zwigzanych z wptywem pandemii Covid-19
na problemy finansowe klientéw.

Podsumowanie, wnioski i rekomendacje dla Polski

Po kryzysie na rynku finansowym skala naduzy¢ wobec konsumentéw bardzo wzrosta, co byto
zauwazalne w wielu krajach, takze w Wielkiej Brytanii i w Polsce. Spowodowato to wzrost zapo-
trzebowania na skuteczne mechanizmy rozpatrywania sporéw miedzy instytucjami finansowymi
a konsumentami.

Analiza kompetencji i zasad funkcjonowania FOS, na podstawie regulacji prawnych obowigzu-
jacych w tym zakresie, jak i sprawozdan z dziatalnosci Rzecznika, pozwala na stwierdzenie, ze ten
brytyjski model jest popularnym alternatywnym sposobem rozstrzygania sporéw z instytucjami
finansowymi, zgodnym z dyrektywa ADR. Ma charakter quasi-regulacyjny i rozstrzyga sprawy
przy uzyciu sprawiedliwego i rozsqdnego standardu, przy jednoczesnej wspotpracy z organem
nadzoru (FCA) i z zachowaniem niezaleznosci.

Na uwage zastuguje to, ze FOS jest instytucja, ktéra w sposéb kompleksowy zajmuje sie sprawami
konsumentéw: w zaleznosci od potrzeby udziela kompleksowej informacji albo rozstrzyga szybko,
skutecznie i rzetelnie powstaty spor™. | co najwazniejsze — w wigzacy sposob. Przede wszystkim
za$ wspiera interesy stabszych stron uméw o ustugi finansowe — konsumentéw. Niemniej oprocz
wielu pozytywnych ocen jakosci dziatania FOS w literaturze przedmiotu oraz w praktyce pojawiaja
sie réwniez poglady krytyczne. Wedtug nich FOS powinien wiekszq uwage przyktadac¢ do dziatan
prewencyjnych™. Jesli chodzi o finansowanie jego dziatalno$ci, to struktura opfat dla Rzecznika nie
uwzglednia ryzyka wynikajacego z niesprawiedliwego traktowania konsumentéw przez poszczegdlne
instytucje finansowe (ryzyko zgodnosci). Takie rozwigzanie, réznicujace poziom optat w zaleznosci
od liczby i ciezaru merytorycznego skarg, silniej motywuje instytucje finansowe do zmiany praktyk

77. Ibidem.

78. Judicial Review of the Financial Ombudsman Service: Permission to Proceed and the Availability of an Alterna-
tive Remedy, Julian Davis, s. 263—266, https://doi.org/10.5235/108546810793129358 [dostep: 3.09.2021];
Collective Forms of Consumer Redress: Financial Ombudsman Service Case Study, Vicki Waye, Vince Morabito,
s. 1-31, https://doi.org/10.5235/147359712800129902 [dostep: 3.09.2021]; I. MacNeil, Consumer dispute
resolution in the UK financial sector: the experience of the Financial Ombudsman Service, s. 515-524, https://
doi.org/10.1080/17521440.2007.11427928 [dostep: 3.09.2021].

79. Okoto 30% zgtoszen nie przeksztafca sie w sprawe formalna. R. Lloyd, Report of the Independent Review of
the Financial Ombudsman Service, July 2018, s. 26. File:///C:/Users/user/AppData/Local/Temp/independent-
-review-2018.PDF [dostep: 30.06.2021].
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rynkowych wobec klientdw® na bardziej etyczne i zgodne z prawem oraz przede wszystkim zacheca
do samodzielnego, skutecznego rozstrzygniecia skargi klienta przez podmiot rynku finansowego.

Efektywny i skuteczny alternatywny system dochodzenia roszczen i rozpatrywania sporéw
konsumentdw z instytucjami finansowymi w Wielkiej Brytanii wptywa pozytywnie na ksztattowanie
kultury prawnej, poszanowania praw konsumentdw ustug finansowych i akceptacji poddawania
sie orzeczeniom FOS przez instytucje finansowe. Sprzyja temu wigzacy co o zasady charakter
orzeczen wydawanych przez rzecznikéw w ramach FOS, a takze zasady finansowania tej instytucji
i ,zachety” stworzone w obszarze ponoszenia kosztow dziatania FOS, by skutecznie i efektywnie
rozstrzygaty one skargi klientdw w ramach postepowan reklamacyjnych.

Wigzacy charakter orzeczen Rzecznika i ograniczone mozliwosci jego podwazenia (w wiek-
szosci przypadkow jego decyzje sg podtrzymywane przez sady), a takze brak optacalnosci dla
instytucji finansowych do uruchamiania postepowan sadowych (o wiele bardziej dla nich kosztow-
nych], powoduije, ze brytyjski system pozasgdowego modelu rozstrzygania sporéw jest skuteczny.

Analiza systemu rozpatrywania przez FOS sporéw dotyczacych detalicznych produktéw finan-
sowych stanowi swoistego rodzaju potaczenie trzech funkcji: typowej roli ombudsmana, organu
ds. ustug finansowych i funkcji orzeczniczej (sadéw cywilnych). Wpisuje sie to w pokryzysowe
tendencje dotyczace postrzegania organéw publicznych iroli panstwa w zapewnieniu wysokie-
go i skutecznego poziomu ochrony konsumenta i egzekwowania prawa konsumenckiego i praw
konsumenta nim gwarantowanych®. Prowadzi¢ to ma do zwiekszenia zaufania konsumentow
do rynku finansowego i infrastruktury jego bezpieczefAstwa, a dla podmiotéw rynku finanso-
wego jest podstawq do ksztattowania wtasciwych praktyk rynkowych i wyciggania wnioskéw,
co do sposobu rozstrzygania reklamacji klientow. Instytucja FOS odgrywa duza role w zapewnia-
niu konsumentom szybkich i skutecznych metod rozwigzywania sporéw i dochodzenia roszczen
wynikajacych z naduzy¢ wobec konsumentdw podmiotéw rynku finansowego objetych nadzorem

80. Ibidem.

81. Por.m.in. Komunikat Komisji do Parlamentu Europejskiego, Rady, Komitetu Ekonomiczno-Spotecznego i Komi-
tetu Regionow , Europejski program na rzecz konsumentéw — wzmacnianie zaufania i wzrostu” COM/2012/0225
final (https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=COM:2012:0225:FIN}, a takze Komunikat Komisj
do Parlamentu Europejskiego i Rady ,Nowy program na rzecz konsumentéw. Poprawa odpornosci konsu-
mentow na potrzeby trwatej odbudowy”, Bruksela, dnia 13.11.2020 r. COM(2020) 696 final (https://eur-lex.
europa.eu/legal-content/PL/TXT/PDF/?uri=CELEX:52020DC0696&from=PL). Zob. takze Rozporzadzenie
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2017/2394 z dnia 12 grudnia 2017 r. w sprawie wspétpracy miedzy
organami krajowymi odpowiedzialnymi za egzekwowanie przepisow prawa w zakresie ochrony konsumentow
i uchylajace rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 (Dz.U. L 345 z 27 grudnia 2017, s. 1-26). Poza tym sg one
takze widoczne w ,Nowym tadzie dla konsumentéw” (Komunikat Komisji do Parlamentu Europejskiego, Rady
i Europejskiego Komitetu Ekonomiczno-Spotecznego z dnia 11 kwietnia 2018 ., COM(2018) 183 final], https://
eur-lex.europa.eu/legal-content/pl/ALL/?uri=COM%3A2018%3A0183%3AFIN}, ktorego celem byto wzmocnie-
nie egzekwowania unijnego prawa konsumenckiego w Swietle rosnacego ryzyka naruszen w catej UE oraz
unowoczesnienie unijnych zasad ochrony konsumentdw. W jego ramach i nastepstwie przyjeto nastepuja-
ce akty prawa unijnego dyrektywe (UE) 2019/2161 w sprawie lepszego egzekwowania i unowoczes$nienia
unijnych przepiséw dotyczacych ochrony konsumenta; dyrektywe 2020/1828 z dnia 25 listopada 2020 r.
w sprawie powddztw przedstawicielskich wytaczanych w celu ochrony zbiorowych intereséw konsumentéw
i uchylajacq dyrektywe 2009/22/WE (Dz.U. L 409 z 4 grudnia 2020, str. 1—-27); dyrektywe 2019/2161 z dnia
27 listopada 2019 r. zmieniajaca dyrektywe Rady 93/13/EWG i dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady
98/6/WE, 2005/29/WE oraz 2011/83/UE w odniesieniu do lepszego egzekwowania i unowoczes$nienia unij-
nych przepiséw dotyczacych ochrony konsumenta (Dz.U. L 328 z 18 grudnia 2019, str. 7—28).
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FCA®. System rozpatrywania sporow przez FOS z zachowaniem jego niezalezno$ci orzeczniczej
od organu nadzoru (FCAJ, a jednoczes$nie $cistej wspotpracy z tym podmiotem zapewnia ksztat-
towanie prawidtowej praktyki rynkowej. Rozwigzania przyjete w Wielkiej Brytanii w zakresie alter-
natywnego do sadowego systemu dochodzenia roszczen konsumentdw w sporach z instytucjami
finansowymi, mogtyby byc rozwazone do wykorzystania w odpowiednim i mozliwym zakresie
przez inne panstwa, w tym takze Polske.

Nie wszystkie rozwigzania sa mozliwe do przeniesienia wprost, a niektére z nich wymagatyby
takze koniecznych zmian w polskim porzadku prawnym. Wprawdzie z uwagi na to, ze w niniej-
szym opracowaniu instytucja Rzecznika Finansowego funkcjonujacego w Polsce nie byta szerzej
omawiana, trudno dokonac poréwnania obu tych instytucji, niemniej na uwage zastuguja niektére
rozwigzania przyjete w tym zakresie w Wielkiej Brytanii. Miedzy innymi godne rozwazenia wyda-
je sie zorganizowanie Biura Rzecznika Finansowego jako osoby prawnej na czele z Rzecznikiem
Finansowym w randze ministra (na wzor aktualnego ksztattu i statusu Urzedu Komisji Nadzoru
Finansowego (art. 3 u.n.r.f£.%). Poza tym pozadane bytoby wprowadzenie zespotu rzecznikéw w tym
Biurze powotanych do rozstrzygania sporéw z zapewnieniem wysokiego ich poziomu merytorycz-
nego i profesjonalizmu poprzez okreslenie wysokich kryteriow wymaganych na to stanowisko.
Warto rozwazyc takze wprowadzenie wigzacego charakteru rozstrzygnie¢ rzecznikow (zespotu
rzecznikdw), przynajmniej w pewnym i ograniczonym zakresie, z zagwarantowang mozliwoscig
zaskarzania ich decyzji do sadu w $cisle wskazanych (lecz nie kazdych] okoliczno$ciach, np. gdy
doszto do razgcego naruszenia prawa przestanki skarg nadzwyczajnych), z jednoczesnym usta-
leniem limitu kwot, do ktérego mogq oni orzeka¢. Ciekawym rozwigzaniem w ramach systemu
FOS, ktére warto bytoby implementowac w Polsce, jest finansowanie funkcjonowania Rzecznika
Finansowego. Mozna bytoby — oprécz kwoty ryczattowej wspélnej dla wszystkich podmiotéw
rynku finansowego — wprowadzi¢ dodatkowe optaty, uzaleznione od liczby skarg na reklamacje
rozstrzygniete przez dang instytucje finansowa. Wydaje sie, ze taki zabieg moégthy sktania¢ pod-
mioty rynku finansowego do samodzielnego zatatwiania skarg konsumentéw w ramach postepo-
wan reklamacyjnych.

W $wietle obecnych tendenc;ji regulacyjnych dotyczacych rynku ustug finansowych jest nie-
zwykle wazne, by prawa i interesy konsumentéw byty odpowiednio chronione i egzekwowane.
Przystuzy sie to zwiekszeniu i utrzymaniu zaufania konsumentéw do rynku finansowego, ale
takze zagwarantowaniu jego dfugoterminowego i stabilnego rozwoju. Duza role w tym obszarze
odgrywaja takze wyspecjalizowane organy, kompetentne takze w sprawach alternatywnych metod
rozstrzygania sporéw z instytucjami finansowymi. Pozadane jest wzmocnienie instytucjonalnej
ochrony nieprofesjonalnych uczestnikéw rynku finansowego w kierunku stworzenia sp6jnego
i komplementarnego z sgdowym systemu dochodzenia roszczen i rozpatrywania konsumenckich
sporéw na rynku finansowym®.

82. Zob. przypis 78 i przywotana tam literatura.
83. Ustawaz dnia 21 lipca 2006 r. 0 nadzorze nad rynkiem finansowym (tekst jedn. Dz. U. 2020, poz. 2059 z p6zn.zm.).

84. Por. E. Rutkowska-Tomaszewska, Prawo ochrony konsumenta ustug finansowych w swietle zatozenia racjo-
nalnego ustawodawcy: kilka wybranych uwag, ,Acta Universitatis Wratislaviensis. Przeglad Prawa i Admini-
stracji” 2020, nr 120/2, s. 481-498.
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Iwihaszcza teraz, w obliczu silnych tendencji w kierunku likwidacji instytucji Rzecznika
Finansowego w Polsce®, konieczne jest nie tylko jego utrzymanie, ale takze wzmocnienie kom-
petencyjne w odniesieniu do alternatywnego rozstrzygania sporéw na rynku finansowym.

Wydaje sie, ze nalezatoby wprowadzi¢ instytucje rzecznikéw w ramach Biura Rzecznika
Finansowego, z zachowaniem roli Rzecznika Finansowego jako dyrektora naczelnego ustawowego
alternatywnego systemu rozpatrywania sporéw konsumentéw z podmiotami rynku finansowego.

Funkcjonowanie FOS jako ustawowego alternatywnego mechanizmu rozstrzygania sporéw
konsumenckich na rynku finansowym z wigzacym charakterem orzeczen rzecznikéw, pozwala
na eliminowanie naduzy¢ wobec konsumentéw, skuteczne zapobieganie i zarzadzanie ryzykiem
braku zgodnosci oraz ksztaftowanie prawidtowych praktyk rynkowych na tym rynku, zapewniajac
jego stabilne funkcjonowanie. Odpowiednie zasady jego finansowania stymulujg i promujg we-
wnetrzny proces reklamacyjny oraz rozpatrywanie skarg klientéw z nalezyta powagg, starannoscia
i w satysfakcjonujacy obie strony sposéb przez same instytucje finansowe. Wydaje sie, ze jest to
system, ktory pozwala instytucjom finansowym na rzeczywiste ksztattowanie wizerunku instytu-
cji spotecznie odpowiedzialneji etycznej z dobrze funkcjonujacym wewnetrznym mechanizmem
samodyscypliny rynkowej, co jest niezwykle istotne dla prawidtowego funkcjonowania rynku fi-
nansowego. Pozwala ksztattowac pozadane praktyki rynkowe instytucji finansowych w relacjach
z konsumentami i eliminowa¢ nieprawidtowosci w tym obszarze oraz ryzyko braku zgodnos$ci®®.
Skuteczne i szybkie, a przy tym profesjonalne rozpatrywanie sporéw na rynku finansowym jest
szczegolnie istotne w rzeczywistosci pokryzysowej, gdzie skala tych naduzyc wzrosta, a skutki
tego stanu moga generowac nawet ryzyko systemowe na rynku finansowym?®. Stad tez zarzg-
dzanie ryzykiem braku zgodnosSci w obszarze prawa ochrony konsumenta ustug finansowych
na réznych poziomach — przez samg instytucje finansowa, w ktérej powinny funkcjonowac odpo-
wiednie komérki wewnetrzne odpowiedzialne za wykonywanie tego zadania, takze w kontekscie
rozpatrywania skarg (reklamacji) konsumentéw, ale réwniez przez wiasciwe organy nadzoru mi-
kro- i makroostroznosciowego, stato sie obecnie kwestig nie tyle istotna, ile priorytetowa.

85. Rzadowy projekt ustawy o rozpatrywaniu reklamacji i sporéw klientéw podmiotéw rynku finansowego oraz
o Funduszu Edukacji Finansowej (Druk nr 834] - sejm.gov.pl. Na posiedzeniu Sejmu RP 21 stycznia w glo-
sowaniu odrzucono projekt ustawy w | czytaniu. Wczeéniejsza wersja — projekt ustawy o rozpatrywaniu
reklamacji i sporéw klientéw podmiotow rynku finansowego oraz o Funduszu Edukacji Finansowej (UD125)
(RM-10-80-20) Projekt (rcl.gov.pl).

86. Szerzej: E. Rutkowska-Tomaszewska, Aktualne trendy i wyzwania w zakresie ochrony konsumenta na rynku
finansowym : dokqd zmierza (powinna zmierza¢) ochrona konsumenta?: kilka wybranych uwag, [w:] Eko-
nomia jako dyscyplina naukowa i kierunek ksztafcenia : aktualne trendy i pozqdane zmiany, [red.] E. Rut-
kowska-Tomaszewska, W. Kwasnicki, Difin, Warszawa 2020, s. 254—-288.

87. Por.takze E. Rutkowska-Tomaszewska, Misselling i inne naduzycia instytucji finansowych wobec konsumen-
6w na rynku usfug finansowych, [w:] Manipulacje i oszustwa na rynku finansowym: perspektywa konsu-
menta, wykrywanie, przeciwdziatanie, zapobieganie, [red.] A. Jurkowska-Zeidler, E. Rutkowska-Tomaszewska,
A. Wiktorow, J. Monkiewicz, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2020, s. 57.
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Financial Ombudsman in UK as an Effective Alternative Dispute
Resolution System in the Financial Market — a Lesson for Poland?

The institution of a financial ombudsman, especially after the crisis in the financial market, has become
an indispensable entity to increase the level of consumers’ trust in the financial services market and
its protection bodies. The aim of the study is to present and evaluate the functioning of the Financial
Ombudsman Services in the UK. British Financial Ombudsman is the largest such institution in the world,
has been operating since 2001 and already has an established position in the system of customer
protection bodies in the financial market in this country. The research question the authors are try-
ing to answer is whether the FOS as an alternative dispute resolution system is effective and whether
it can be a model for such institutions in other countries, especially in Poland. The aim of this system
is to provide consumers with a statutory alternative dispute resolution [ADR] system whereby complaints
against providers of financial services primarily by individual customers [consumers) can be resolved
quickly and with @ minimum of formalities in a binding manner by a professional and independent en-
tity (ombudsman) in a fair and reasonable manner. The article uses the following research methods:
analysis of legal acts, desk research and analysis of FOS statistical data.

Keywords: ADR, alternative dispute resolution, financial ombudsman, financial market.
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