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USTAWA

z dnia 5 sierpnia 2015 1.

o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego

i 0 Rzeczniku Finansowym

Rozdzial 1

Przepisy ogdlne

Art. 1. Ustawa okre$la zasady rozpatrywania reklamacji przez podmioty

rynku finansowego, sktadanych przez klientow tych podmiotéw oraz zasady

dziatania Rzecznika Finansowego.

1)

Art. 2. Uzyte w ustawie okreslenia oznaczaja:

klient podmiotu rynku finansowego:

a)

b)

bedacego osoba fizyczng ubezpieczajacego, ubezpieczonego,
uposazonego lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia,

osobg¢ fizyczng dochodzacg roszczen na podstawie przepiséw ustawy
zdnia 22maja  2003r. o ubezpieczeniach  obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym 1 Polskim Biurze
Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (Dz. U. z 2016 r. poz. 2060 1 1948
oraz z 2017 r. poz. 1089 i 1926) od Ubezpieczeniowego Funduszu
Gwarancyjnego lub Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych,
cztonka funduszu emerytalnego lub osobg¢ uprawniong w rozumieniu
ustawy zdnia 28 sierpnia 1997 r. o organizacji i funkcjonowaniu
funduszy emerytalnych (Dz. U. z 2017 r. poz. 870 1 1321), uczestnika
pracowniczego programu emerytalnego lub osobe uprawniong
w rozumieniu ustawy z dnia 20 kwietnia 2004 r. o pracowniczych
programach emerytalnych (Dz. U. z 2016 r. poz. 1449), oszczgdzajacego
lub osob¢ uprawniong w rozumieniu ustawy z dnia 20 kwietnia 2004 .
o indywidualnych kontach emerytalnych oraz indywidualnych kontach
zabezpieczenia emerytalnego (Dz. U. z 2016 r. poz. 1776), osobe
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2)

3)

d)

<e)

otrzymujacg emeryture kapitatowa w rozumieniu ustawy z dnia 21 listo-
pada 2008 r. o emeryturach kapitatowych (Dz. U. z2014 r. poz. 1097
oraz z 2017 r. poz. 38),

bedacego osoba fizyczng klienta banku, czionka spotdzielczej kasy
oszczednosciowo-kredytowej, klienta instytucji ptatniczej, klienta mate;j
instytucji platniczej, klienta dostawcy §wiadczacego ustuge dostepu do
informacji o rachunku, klienta dostawcy §wiadczacego wylacznie ustuge
dostepu do informacji o rachunku, klienta biura ushug ptatniczych,
klienta instytucji pienigdza elektronicznego, klienta oddzialu
zagranicznej instytucji pienigdza elektronicznego, klienta instytucji
kredytowej, klienta instytucji finansowej, uczestnika funduszu
inwestycyjnego, inwestora alternatywnej spotki inwestycyjnej, klienta
firmy inwestycyjnej, klienta instytucji pozyczkowej, klienta posrednika
kredytu hipotecznego oraz klienta posrednika kredytowego,

bedacego osoba fizyczng klienta brokera ubezpieczeniowego albo
bedacego osoba fizyczna klienta agenta ubezpieczeniowego lub
agenta oferujgcego ubezpieczenia uzupelniajace, w rozumieniu
ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen (Dz. U.
poz. 2486), wykonujacych czynnoS$ci agencyjne na rzecz wiecej niz
jednego zakladu wubezpieczen w zakresie tego samego dzialu
ubezpieczen, zgodnie z zalacznikiem do ustawy z dnia 11 wrzeSnia
2015 r. o dzialalnoSci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Dz.U.
z2017r. poz.1170, 1089, 1926, 2102 i2486) w zakresie

niezwiazanym z udzielang ochrong ubezpieczeniowg;>

reklamacja — wystgpienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez

jego klienta, wktorym klient zglasza zastrzezenia dotyczace ustug

Swiadczonych przez podmiot rynku finansowego;

podmiot rynku finansowego:

a)

instytucj¢ ptatnicza, matg instytucje ptatnicza, dostawce swiadczacego
ustuge dostgpu do informacji o rachunku, dostawce $wiadczacego
wylacznie ustuge dostepu do informacji o rachunku, biuro ustug

platniczych, instytucje pienigdza elektronicznego 1 oddzial zagraniczne;j
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b)

d)

<f)

g)

h)

instytucji pienigdza elektronicznego w rozumieniu ustawy z dnia
19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych (Dz. U. z 2017 r. poz. 2003),
bank krajowy, bank zagraniczny, oddziat banku zagranicznego, oddziat
instytucji kredytowej i instytucj¢ finansowa w rozumieniu ustawy z dnia
29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe (Dz. U. z 2017 1. poz. 1876),
towarzystwo funduszy inwestycyjnych i fundusz inwestycyjny oraz
zarzadzajacy ASI 1 alternatywna spotka inwestycyjna w rozumieniu
ustawy zdnia 27 maja 2004r. o funduszach inwestycyjnych
i zarzadzaniu alternatywnymi funduszami inwestycyjnymi (Dz. U.
22016 1. poz. 1896, z pozn. zm."),

spotdzielczg kas¢ oszczgdno$ciowo-kredytowa w rozumieniu ustawy
z dnia 5 listopada 2009 r. o spoétdzielczych kasach oszczgdnosciowo-
-kredytowych (Dz. U. z 2017 r. poz. 2065),

firm¢ inwestycyjng w rozumieniu ustawy zdnia 29 lipca 2005 r.
o obrocie instrumentami finansowymi (Dz. U. z 2017 r. poz. 1768),
krajowy zaktad ubezpieczen, zagraniczny zaklad ubezpieczen, gtowny
oddzial ioddzial w rozumieniu ustawy zdnia 11 wrzesnia 2015 r.
o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Dz. U. z 2017 r. poz.
1170, 1089, 19261 2102),]

krajowy zaklad ubezpieczen, zagraniczny zaklad ubezpieczen,
glowny oddzial i oddzial w rozumieniu ustawy z dnia 11 wrzeSnia
2015 r. o dzialalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej,>

fundusz emerytalny itowarzystwo emerytalne w rozumieniu ustawy
z dnia 28 sierpnia 1997 r. o organizacji 1 funkcjonowaniu funduszy
emerytalnych,

instytucje pozyczkowa — podmiot bedacy kredytodawca w rozumieniu
ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim (Dz. U. z 2016
r. poz. 1528 oraz z 2017 r. poz. 819),

Ubezpieczeniowy  Fundusz Gwarancyjny 1 Polskie Biuro

Ubezpieczycieli Komunikacyjnych,

1

Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaty ogloszone w Dz. U. z 2016 r. poz. 1948

i 2260 oraz z 2017 r. poz. 724, 768, 791 i 1089.
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4)

J)  posrednika kredytu hipotecznego w rozumieniu ustawy z dnia 23 marca
2017 r. o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami
kredytu hipotecznego i agentami (Dz. U. poz. 819),

k) posrednika kredytowego w rozumieniu ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o
kredycie konsumenckim,

<l) brokera ubezpieczeniowego, a takze agenta ubezpieczeniowego
i agenta oferujacego ubezpieczenia uzupelniajace wykonujacych
czynnosci agencyjne na rzecz wiecej niz jednego zakladu
ubezpieczen w zakresie tego samego dzialu ubezpieczen, zgodnie
z zalacznikiem do ustawy z dnia 11 wrzes$nia 2015 r. o dzialalnos$ci
ubezpieczeniowej ireasekuracyjnej w zakresie niezwiazanym
z udzielang ochrong ubezpieczeniowa;>

trwaly no$nik informacji — trwaty no$nik informacji w rozumieniu ustawy

z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych.
Rozdziat 2
Rozpatrywanie reklamacji przez podmioty rynku finansowego

Art. 3. 1. Reklamacja moze by¢ ztozona w kazdej jednostce podmiotu rynku

finansowego obstugujacej klientow.

1)

2)

3)

2. Reklamacja moze by¢ ztozona:

w formie pisemnej — osobiscie, w jednostce podmiotu rynku finansowego
obstugujacej klientéw, albo przesytka pocztowg w rozumieniu art. 3
pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (Dz. U. z 2017 r.
poz. 1481);

ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta
w jednostce, o ktorej mowa w ust. 1;

w formie elektronicznej z wykorzystaniem $rodkow  komunikacji
elektronicznej, o ile takie sSrodki zostaty do tego celu wskazane przez podmiot

rynku finansowego.

Art. 4. 1. Podmiot rynku finansowego zamieszcza w umowie zawieranej

z klientem nastgpujace informacje dotyczace procedury sktadania i rozpatrywania

reklamac;ji:

1))

miejsce 1 forme zlozenia reklamacji;
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2) termin rozpatrzenia reklamacji;
3) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji.

2. W odniesieniu do klientéw, ktorzy nie zawarli umowy z podmiotem rynku
finansowego, informacje, o ktorych mowa w ust. 1, powinny zosta¢ dostarczone
w ciggu 7 dni od dnia, w ktorym nastgpito zgloszenie roszczen klienta wobec

podmiotu rynku finansowego.

Art. 5. 1. Po zlozeniu przez klienta reklamacji, zgodnie z wymogami,
o ktorych mowa w art. 4 ust. 1 pkt 1, podmiot rynku finansowego rozpatruje
reklamacj¢ i udziela klientowi odpowiedzi w postaci papierowej lub za pomoca
innego trwatego nos$nika informac;ji.

2. Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 1, podmiot rynku finansowego moze

dostarczy¢ pocztg elektroniczng wytacznie na wniosek klienta.

Art. 6. Odpowiedzi, o ktérej mowa w art. 5 ust. 1, nalezy udzieli¢ bez zbgdne;j
zwtoki, jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji. Do

zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego upltywem.

Art. 7. W szczeg6lnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych
rozpatrzenie reklamacji iudzielenie odpowiedzi w terminie, o ktorym mowa
w art. 6, podmiot rynku finansowego w informacji przekazywanej klientowi, ktory
wystapit z reklamacja:

1) wyjasnia przyczyne opoznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktore muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okreSla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji 1udzielenia
odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania

reklamacji.

Art. 8. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w art. 6,
a w okre$lonych przypadkach terminu okreslonego w art. 7, reklamacje uwaza si¢

za rozpatrzong zgodnie z wola klienta.

Art. 9. Odpowiedz, o ktorej mowa wart.5 ust. 1, powinna zawieraé
w szczegblnosci:
1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba Ze reklamacja zostata rozpatrzona

zgodnie z wolg klienta;
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2)

3)

4)

wyczerpujacg informacje na temat stanowiska podmiotu rynku finansowego
w sprawie skierowanych zastrzezen, wtym wskazanie odpowiednich
fragmentéw wzorca umowy lub umowy;

imi¢ 1 nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska
stuzbowego;

okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji
rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz

30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.

Art. 10. W przypadku nieuwzglgdnienia roszczen wynikajacych z reklamacji

klienta tres¢ odpowiedzi, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1, powinna zawiera¢ rowniez

pouczenie o mozliwosci:

1)

2)

3)
4)

odwotania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi, jezeli podmiot rynku
finansowego przewiduje tryb odwolawczy, a takze o sposobie wniesienia tego
odwolania;

skorzystania z instytucji mediacji albo sadu polubownego, albo innego
mechanizmu polubownego rozwigzywania sporow, jezeli podmiot rynku
finansowego przewiduje takg mozliwos¢;

wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;
wystapienia z powddztwem do sagdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu,
ktory powinien by¢ pozwany 1 sadu miejscowo wtasciwego do rozpoznania

sprawy.
Rozdziat 3
Rzecznik Finansowy

Art. 11. Prezes Rady Ministrow, na wniosek ministra wlasciwego do spraw

instytucji finansowych, powoluje Rzecznika Finansowego, zwanego dalej

,,Rzecznikiem”.

Art. 12. 1. Kadencja Rzecznika trwa 4 lata.
2. Kadencja Rzecznika rozpoczyna si¢ z dniem jego powotania.

3. Ta sama osoba nie moze by¢ Rzecznikiem wiecej niz przez dwie kolejne

kadencje.

4. Kadencja Rzecznika wygasa w przypadku jego $mierci.
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1)

2)
3)
4)
5)

Art. 13. Rzecznikiem moze by¢ wytgcznie osoba:

wyrdzniajaca si¢ wiedzg w zakresie funkcjonowania rynku finansowego
i regulacji prawnych tworzacych jego otoczenie oraz posiadajaca co najmnie;j
siedmioletnie do§wiadczenie zawodowe w tym obszarze;

posiadajaca wyzsze wyksztalcenie;

korzystajaca z petni praw publicznych;

posiadajaca obywatelstwo polskie;

nieskazana prawomocnym wyrokiem za przestgpstwo umysine.

Art. 14. Prezes Rady Ministréw, na wniosek ministra wlasciwego do spraw

instytucji finansowych, moze odwota¢ Rzecznika przed uptywem kadenc;ji.

Art. 15. Odwotanie Rzecznika przed uptywem kadencji moze nastgpié

wylacznie z powodu:

1)
2)

3)
4)

5)

zlozenia rezygnacji;

niewypetniania obowigzkéw przez ponad 6 miesiecy na skutek dlugotrwatej
choroby, stwierdzonej orzeczeniem lekarskim;

razgcego naruszenia interesow klientow podmiotéw rynku finansowego;
razgcego naruszenia przepisOw Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej lub
ustaw;

skazania prawomocnym wyrokiem za przestepstwo umysline.

Art. 16. 1. Rzecznik posiada osobowos¢ prawng.

2. Siedziba Rzecznika znajduje si¢ w Warszawie.

Art. 17. 1. Do zadan Rzecznika nalezy podejmowanie dziatan w zakresie

ochrony klientow podmiotow rynku finansowego, ktorych interesy reprezentuje,

a w szczegolnosci:

1))

2)

3)

rozpatrywanie wnioskow w indywidualnych sprawach, wniesionych na
skutek nieuwzglednienia roszczen klienta przez podmiot rynku finansowego
w trybie rozpatrywania reklamacji;

rozpatrywanie wnioskéw dotyczacych niewykonania czynno$ci wynikajgcych
z reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta w terminie, o ktorym mowa
w art. 9 pkt 4;

opiniowanie  projektow aktow prawnych dotyczacych organizacji

1 funkcjonowania podmiotow rynku finansowego;
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4) wystepowanie do wilasciwych organow z wnioskami o podjgcie inicjatywy
ustawodawczej albo wydanie lub zmiang innych aktéw prawnych w sprawach
dotyczacych organizacji i funkcjonowania rynku finansowego;

5) informowanie wlasciwych organéw nadzoru i kontroli o dostrzezonych
nieprawidlowosciach w funkcjonowaniu podmiotoéw rynku finansowego;

6) inicjowanie 1 organizowanie dzialalnosci edukacyjnej 1informacyjnej
w dziedzinie ochrony interesow klientow podmiotoéw rynku finansowego;

7) przekazywanie do Komisji Nadzoru Finansowego informacji o liczbie
i charakterze skarg wskazujacych na naruszenia ustawy z dnia 19 sierpnia
2011 r. o uslugach ptatniczych, wedlug stanu na koniec kazdego potrocza,
w terminie 2 miesigcy po uplywie danego potrocza.

2. Przy Rzeczniku prowadzone sg pozasagdowe postgpowania w sprawie
rozwigzywania sporow mig¢dzy klientami podmiotéw rynku finansowego a tymi

podmiotami.

Art. 18. 1. Rzecznik wykonuje swoje zadania przy pomocy podleglego mu
Biura Rzecznika.
2. Prezes Rady Ministréw, po zasigegnig¢ciu opinii Rzecznika, nadaje, w drodze

zarzadzenia, statut, ktory okresla organizacj¢ Biura Rzecznika.

Art. 19. 1. Rzecznik wykonuje swoje zadania przy pomocy nie wigcej niz
trzech zastepcow.

2. Minister wiasciwy do spraw instytucji finansowych powotuje 1 odwotuje
zastgpcOw Rzecznika na jego wniosek.

3. Zastgpca Rzecznika moze by¢ wylacznie osoba spetniajaca kryteria,
o ktorych mowa w art. 13 pkt 2-5, wyrdzniajagca si¢ wiedzg w zakresie
funkcjonowania rynku finansowego 1iregulacji prawnych tworzacych jego
otoczenie oraz posiadajagca co najmniej pigcioletnie do$wiadczenie zawodowe

w tym obszarze. Przepis art. 23 stosuje si¢ odpowiednio.

Art. 20. 1. Koszty dziatalnosci Rzecznika 1 jego Biura ponoszg nastgpujace
podmioty rynku finansowego:
1) krajowe zaktady ubezpieczen — do wysokosci 0,023% zbioru sktadek brutto
oraz zagraniczne zaktady ubezpieczen — do wysokos$ci 0,025% zbioru sktadek

brutto;
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2)

3)

3a)

3b)

4)

5)

6)

7)

powszechne towarzystwa emerytalne — do wysoko$ci stanowigcej iloczyn
sredniej rocznej warto$ci aktywow otwartego funduszu emerytalnego
zarzadzanego przez dane powszechne towarzystwo emerytalne i stawki
nieprzekraczajacej 0,0001%; $rednia roczng warto$¢ aktywow otwartego
funduszu emerytalnego wylicza si¢ na podstawie wartosci aktywow otwartego
funduszu emerytalnego ustalanej na ostatni dzien roboczy kazdego miesigca
danego roku kalendarzowego;

krajowe instytucje platnicze oraz krajowe instytucje pienigdza
elektronicznego — do wysokosci stanowigcej iloczyn funduszy wlasnych,
o ktorych mowa odpowiednio w art. 76 ust. 2—3 oraz art. 132m ust. 1 ustawy
z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ushugach ptatniczych, i stawki nieprzekraczajace;j
0,1%;

dostawcy $§wiadczacy wytacznie ustuge dostepu do informacji o rachunku —
do wysokosci $redniej wartosci przychodow ogodtem w okresie ostatniego
roku, w wysokosci nie wigkszej niz 0,02% tej Sredniej;

mate instytucje platnicze — do wysokosci stanowiacej iloczyn catkowitej
wartos$ci transakcji ptatniczych wykonanych przez matg instytucj¢ ptatnicza
1 stawki nieprzekraczajacej 0,0006%;

biura ushug platniczych — do wysoko$ci stanowiacej iloczyn catkowitej
wartosci transakcji ptatniczych wykonanych przez biuro ustug platniczych
1 stawki nieprzekraczajacej 0,0006%;

banki — do wysokosci stanowiacej iloczyn sumy aktywow bilansowych
bankow 1 stawki nieprzekraczajacej 0,0011%;

spotdzielcze kasy oszczednosciowo-kredytowe — do wysokosci stanowigce]
iloczyn sumy aktywoéw bilansowych spoétdzielczych kas oszczednosciowo-
kredytowych i stawki nieprzekraczajacej 0,0011%;

towarzystwa funduszy inwestycyjnych — do wysokosci $redniej rocznej sumy
aktywow funduszy inwestycyjnych, aktywow zbiorczych portfeli papierow
wartosciowych oraz portfeli, w sktad ktorych wchodzi co najmniej jeden
instrument finansowy zarzadzany przez dane towarzystwo w wysokos$ci nie
wyzszej niz iloczyn $redniej rocznej sumy wartosci aktywow zarzadzanych

przez dane towarzystwo i stawki nieprzekraczajacej 0,0001%;
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7a) zarzadzajacy ASI — do wysokos$ci stanowigcej iloczyn $redniej rocznej sumy
wartosci aktywow alternatywnych spotek inwestycyjnych zarzadzanych przez

danego zarzadzajacego ASI i stawki nieprzekraczajacej 0,0001%;

8) firmy inwestycyjne — do wysokosci $redniej wartos$ci przychodow ogdtem

w okresie trzech lat poprzedzajacych rok, za ktory jest nalezna opfata,

w wysokosci nie wigkszej niz 0,02% tej $redniej;

9) instytucje pozyczkowe — do wysokosci 0,02% sumy aktywow.

2. W przypadku kosztow, o ktéorych mowa w ust. 1, ponoszonych przez
zagraniczne zaktady ubezpieczen ich wysokos¢ jest wyliczana od zbioru sktadek
brutto ztytulu umow ubezpieczenia zawartych w zwigzku z wykonywaniem
dziatalnosci ubezpieczeniowej na terytorium Rzeczypospolitej Polskie;.

3. Naleznos$ci, o ktérych mowa wust. 1, podlegaja egzekucji w trybie
przepiséw o postepowaniu egzekucyjnym w administracji.

4. W przypadku niedotrzymania terminu uiszczania naleznosci, okreslonych
w przepisach wykonawczych wydanych na podstawie ust. 5, pobiera si¢ odsetki
ustawowe za opdznienie. Odsetek nie pobiera si¢, jezeli ich wysokos$¢ nie
przekracza trzykrotno$ci warto$ci optaty pobieranej przez operatora wyznaczonego
w rozumieniu ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe za traktowanie
przesytki listowej jako polecone;.

5. Minister wtasciwy do spraw instytucji finansowych okresla, w drodze
rozporzadzenia, terminy uiszczania, wysoko$¢ i sposob obliczania naleznosci,
o ktérych mowa w ust. 1, uwzgledniajac zapewnienie skuteczno$ci dzialalno$ci

Rzecznika 1 jego Biura.

Art. 21. Podstawa gospodarki finansowej Biura Rzecznika jest roczny plan
finansowy, ktorego projekt sporzadza Rzecznik 1 przekazuje ministrowi
wlasciwemu do spraw instytucji finansowych, w trybie okreslonym w przepisach

dotyczacych prac nad projektem ustawy budzetowe;.

Art. 22. Do pracownikoéw Biura Rzecznika stosuje si¢ odpowiednio przepisy

o stuzbie cywilne;.

Art. 23. Rzecznik nie moze:
1) zajmowac innego stanowiska, z wyjatkiem stanowiska:

a) badawczo-dydaktycznego lub badawczego w uczelni,
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b) naukowo-dydaktycznego lub naukowego w podmiocie, o ktérym mowa
w art. 7 ust. 1 pkt 2-8 ustawy zdnia 20lipca 2018r. — Prawo
o szkolnictwie wyzszym i nauce (Dz. U. poz. 1668)

— ani wykonywac¢ innych zaj¢¢ zawodowych;

2) naleze¢ do partii polityczne;j;

3) by¢ akcjonariuszem, udziatlowcem, czlonkiem witadz ani wykonywac
obowigzkow czlonka zarzadu lub rady nadzorczej podmiotow rynku
finansowego ani wykonywaé czynnosci zwigzanych z dziatalnoscia
w zakresie $wiadczenia ustug przez te podmioty;

4) wykonywa¢ innych czynnos$ci, ktore pozostaja w sprzecznosci zjego
obowigzkami albo moga wywola¢ podejrzenie o jego stronniczo$¢ lub
interesownos$¢;

5) prowadzi¢ dziatalno$ci publicznej niedajacej si¢ pogodzi¢ z obowigzkami
1 godnoscig jego urzedu.

Art. 24. 1. Podjecie czynno$ci przez Rzecznika nastepuje z urzedu lub na
wniosek:

1) klienta podmiotu rynku finansowego w sytuacji nieuwzglednienia jego
roszczen przez podmiot rynku finansowego w trybie rozpatrywania
reklamacji, o ktorym mowa w rozdziale 2;

2) wlasciwego organu nadzoru, kontroli lub innego organu wladzy publiczne;;

<3) organizacji konsumenckich — w zakresie dotyczacym dystrybucji
ubezpieczen w rozumieniu ustawy zdnia 15 grudnia 2017 r.
o dystrybucji ubezpieczen.>
2. Rzecznik, po zapoznaniu si¢ ze skierowanym do niego wnioskiem, moze:

1) podjac czynnos¢;

2) wskaza¢ wnioskodawcy przystugujace mu prawa i Srodki dzialania;

3) przekaza¢ sprawe wedtug whasciwosci;

4) wskaza¢ wnioskodawcy mozliwos¢ przeprowadzenia pozasadowego
postepowania w sprawie rozwigzywania sporoOw miedzy klientem a
podmiotem rynku finansowego, o ktdrym mowa w art. 35;

5) nie podja¢ czynnos$ci, o czym zawiadamia, uzasadniajac swoje stanowisko,

wnioskodawce oraz osobe, ktorej sprawa dotyczy.
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3. Rzecznik, podejmujac czynno$¢, bada, czy wskutek dziatania lub
zaniechania podmiotu rynku finansowego nie nastgpito naruszenie praw lub

intereséw klienta.

Art. 25. 1. Rzecznik lub upowazniony przez niego pracownik Biura

Rzecznika moze:

1) wystepowa¢ do podmiotow rynku finansowego oraz innych podmiotow,
ktorych dziatalnos$¢ wiaze si¢ z rozpatrywang sprawa, o udzielenie informacji
lub wyjasnien, udostgpnienie akt oraz dokumentow, w szczego6lnosci:

a) w sprawach indywidualnych,

b) w sprawach postanowien wzorcow umoéow, ktore wedtug Rzecznika sg
niekorzystne dla klientow podmiotéw rynku finansowego,

c) w sprawach dotyczacych wewngtrznych regulacji tych podmiotéw rynku
finansowego, ktore wedlug Rzecznika sg niekorzystne dla klientow,

d) natemat nieprawidlowej obstugi klientow, swiadczonej przez podmioty
rynku finansowego;

2) zwraca¢ si¢ do ministra wlasciwego do spraw instytucji finansowych
w sprawach dotyczacych funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego
1 postulowa¢ ewentualng zmiang przepiséw regulujacych ich funkcjonowanie;

3) przeprowadza¢ lub zleca¢ badania dotyczace sytuacji na rynku finansowym,
w szczegblnosci ochrony interesow klientow podmiotow tego rynku.

2. Wystgpienie o udzielenie informacji lub wyjasnien w sprawach
indywidualnych moze nastapi¢ wylacznie za zgoda klienta, ktorego sprawa

dotyczy.

Art. 26. Rzecznik moze wytoczy¢ powddztwo na rzecz klientéw podmiotow
rynku finansowego w sprawach dotyczacych nieuczciwych praktyk rynkowych
dotyczacych dziatalnosci tych podmiotow, jak rowniez za zgoda powoda wzigé
udzial wtoczacym si¢ juz postgpowaniu. W takim przypadku stosuje si¢

odpowiednio przepisy o prokuratorze.

Art. 27. Po zbadaniu sprawy Rzecznik moze:
1) poinformowaé¢ wnioskodawce, ze nie stwierdzil naruszenia jego praw lub

Interesow;
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2) zwroci¢ si¢ do podmiotu rynku finansowego, w ktorego dziatalnosSci
stwierdzil naruszenie praw lub interesow klientow, o ponowne rozpatrzenie
sprawy;

3) zwr6ci¢ si¢ o zbadanie sprawy do wiasciwego organu, w szczegdlnosci do
Komisji Nadzoru Finansowego, Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow, prokuratury albo organdéw kontroli panstwowej, zawodowe;j

lub spoteczne;.

Art. 28. Do Rzecznika stosuje si¢ odpowiednio przepis art. 63 ustawy z dnia
17 listopada 1964 r. — Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. z 2016 . poz. 1822,

z p6zn. zm.).

Art. 29. Rzecznik w zakresie swojej wlasciwos$ci moze wytacza¢ powodztwo
w sprawach, o ktérych mowa w art. 479%¢ ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. —

Kodeks postepowania cywilnego.

Art. 30. Podmiot rynku finansowego przekazuje, na wniosek Rzecznika,
wzorzec umowy o $wiadczenie ustug, ktérym postuguje si¢ w swojej dziatalnosci,
oraz inne dokumenty i formularze stosowane przy zawieraniu i wykonywaniu tych

umow, w terminie 14 dni od dnia otrzymania wniosku.

Art. 31. Podmiot rynku finansowego, ktory otrzymal wniosek Rzecznika
w sprawach objetych zakresem jego dziatalno$ci, jest obowigzany niezwlocznie,
nie pozniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania wniosku, poinformowac
Rzecznika o podjetych dziataniach lub zajetym stanowisku oraz przekaza¢ zadane

dokumenty.

Art. 32. 1. Na podmiot rynku finansowego, ktory narusza obowiazki natoZzone
w art. 4 ust. 1, art. 6-10, art. 301 art. 31, Rzecznik moze, w drodze decyzji, natozy¢
kare pienigzng do wysokosci 100 000 zt.

2. Przy ustalaniu wysokosci kary pieni¢znej, o ktérej mowa wust. 1,
uwzglednia si¢ stopien naruszenia przepisdw, okoliczno$ci tego naruszenia oraz

mozliwos$ci finansowe podmiotu, ktory dokonal naruszenia.

2 Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaly ogtoszone w Dz. U. z 2016 r. poz. 1823,

1860, 1948, 2138, 2199, 2260 i 2261 oraz z 2017 r. poz. 67, 85, 187, 768, 933, 1133, 1136, 1452,
1475, 1596, 1727 i 1883.
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3. Wptywy zkar, oktérych mowa wust. 1, stanowig dochod budzetu

panstwa.

Art. 32a. 1. Pracownicy Biura Rzecznika s3 obowigzani do ochrony
tajemnicy przedsigbiorstwa w rozumieniu art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia
1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz. U. z 2018 r. poz. 419 1 1637)
oraz innych informacji podlegajacych ochronie na podstawie odrgbnych przepisow,
o ktorych powzigli wiadomos¢ w zwigzku z czynnos$ciami wykonywanymi na
podstawie ustawy.

2. Przepisu ust. 1 nie stosuje si¢ do informacji powszechnie dostepnych,
informacji o wszczeciu postgpowania oraz informacji o wydaniu decyzji

konczacych postgpowanie 1 ich ustaleniach.

Art. 33. Podmiot rynku finansowego corocznie, w terminie 45 dni od
zakonczenia roku kalendarzowego, przekazuje Rzecznikowi sprawozdanie
dotyczace rozpatrywania reklamacji oraz liczby wystapien klientow tych
podmiotow na droge postgpowania sgdowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji
zgodnie z wolg tych klientow, z uwzglednieniem:

1) liczby reklamacji,

2) uznanych 1inieuwzglednionych roszczen, wynikajacych z wniesionych
reklamac;ji;

3) informacji o warto$ci roszczen zgloszonych w pozwach 1 kwot zasagdzonych
prawomocnymi orzeczeniami sagdéow na rzecz klientow w okresie

sprawozdawczym.

Art. 34. Rzecznik sklada corocznie, w terminie 90 dni od zakonczenia roku
kalendarzowego, Prezesowi Rady Ministrow sprawozdanie ze swojej dziatalnosci
oraz uwagi o stanie przestrzegania prawa i interesOw klientéw podmiotow rynku

finansowego. Sprawozdanie jest jawne.
Rozdziat 4

Pozasagdowe postepowanie w sprawie rozwigzywania sporow miedzy klientem

a podmiotem rynku finansowego

Art. 35. Spér miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego moze by¢

zakonczony w drodze pozasadowego postgpowania w sprawie rozwigzywania
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sporow migdzy klientem apodmiotem rynku finansowego, zwanym dalej

,postepowaniem”.

Art. 35a. 1. W sprawach nieuregulowanych w niniejszym rozdziale stosuje
si¢ przepisy ustawy z dnia 23 wrze$nia 2016 r. o pozasagdowym rozwigzywaniu
sporow konsumenckich (Dz. U. poz. 1823), z tym ze spdr moze by¢ prowadzony
miedzy przedsigbiorcami.

2. Rzecznik jest podmiotem uprawnionym do prowadzenia postgpowania w
sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich w rozumieniu
ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasagdowym rozwigzywaniu Sporow

konsumenckich.

Art. 35b. 1. Postgpowanie prowadzi osoba upowazniona przez Rzecznika.
Upowaznienie udzielane jest na czas okreslony.

2. Do prowadzenia postgpowania moze by¢ upowazniona osoba wyrdzniajaca
si¢ wiedzag w zakresie funkcjonowania rynku finansowego i regulacji prawnych
tworzacych jego otoczenie oraz posiadajaca co najmniej pigcioletni staz pracy,
w tym co najmniej trzyletnie dos§wiadczenie zawodowe w tym obszarze.

3. Osoba upowazniona prowadzi postgpowanie W sposob niezalezny i
bezstronny.

4. Rzecznik cofa upowaznienie przed uplywem okresu, na jaki zostato
udzielone, w przypadku:

1) razacego naruszenia prawa przy wykonywaniu funkcji;
2) skazania prawomocnym wyrokiem za popelnione umyslnie przestgpstwo lub
przestepstwo skarbowe;

3) choroby trwale uniemozliwiajgcej wykonywanie zadan.

Art. 36. 1. Postgpowanie wszczyna si¢ na wniosek klienta podmiotu rynku
finansowego.

2. Wniosek o wszczgeie postgpowania zawiera co najmniej elementy
okreslone w art. 33 ust. 2 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasagdowym
rozwigzywaniu sporéw konsumenckich, z tym ze wnioskodawca moze wnosi¢ o:
1) umozliwienie zblizenia stanowisk stron w celu rozwigzania sporu przez jego

strony lub

2) przedstawienie stronom propozycji rozwigzania sporu.
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3. Do wniosku o wszczecie postepowania dotgcza si¢ opis okolicznosci
sprawy, informacje na temat dotychczasowego przebiegu sporu oraz kopie
posiadanych przez wnioskodawce dokumentéw potwierdzajacych informacje
zawarte we wniosku.

4. Rzecznik odmawia rozpatrzenia sporu w przypadku, gdy:

1) jego przedmiot wykracza poza kategorie sporoOw objete wilasciwoscia
Rzecznika;

2) klient nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego, o ktérym mowa w
rozdziale 2;

3) wniosek o wszczecie postepowania spowoduje ucigzliwosci dla podmiotu
rynku finansowego;

4) sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest w toku albo
zostala juz rozpatrzona przez Rzecznika w postgpowaniu, sad polubowny,
inny wlasciwy podmiot albo sad;

5) rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zakldcenie dzialania Rzecznika;

6) klient nie uiscit optaty, o ktérej mowa w art. 38 ust. 1, i nie zostal z niej

zwolniony.

Art. 37. Udzial podmiotu rynku finansowego w postgpowaniu jest

obowigzkowy.

Art. 38. 1. W przypadku ztozenia wniosku, o ktérym mowa w art. 36 ust. 1,
klient uiszcza optate w wysokosci 50 zt na rachunek Rzecznika.
2. W szczego6lnie uzasadnionych przypadkach Rzecznik moze zwolni¢ klienta

z obowigzku uiszczania oplaty, o ktdrej mowa w ust. 1.

Art.39. W toku postepowania Rzecznik zapoznaje podmiot rynku
finansowego z roszczeniem klienta, przedstawia stronom postepowania przepisy
prawa majace zastosowanie w sprawie oraz podejmuje dzialania majace na celu
umozliwienie zblizenia stanowisk stron w celu rozwigzania sporu przez jego strony

lub przedstawia stronom propozycje rozwigzania sporu.

Art. 39a. Strony oraz inne osoby biorgce udzial w postepowaniu sg

obowigzane zachowa¢ w tajemnicy wszelkie informacje uzyskane w jego trakcie.
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Art. 40. W przypadku braku polubownego zakonczenia postgpowania,
Rzecznik sporzadza opini¢, w ktorej nalezy zawrze¢ w szczegdlnosci oceng prawna

stanu faktycznego w przedmiotowym postgpowaniu.

Art. 41. 1. Z przebiegu postgpowania sporzadza si¢ protokot, w ktorym
nalezy zawrze¢ informacje dotyczace miejsca i czasu jego przeprowadzenia, imig,
nazwisko (nazwg) i adresy stron, przedmiot sporu oraz informacj¢ o sposobie
zakonczenia sporu. Odpis protokotu dorgcza si¢ stronom w ciggu 7 dni od dnia jego
sporzadzenia.

2. Protok6l, o ktéorym mowa wust. I, stanowi dokument urzedowy
w rozumieniu art. 244 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks postepowania
cywilnego.

3. Do protokotu, o ktorym mowa w ust. 1, zalacza si¢ opinie, o ktoérej mowa

w art. 40, w przypadku jej sporzadzenia.

Art. 42. Rzecznik podaje do publicznej wiadomosci corocznie do dnia
31 marca dane statystyczne dotyczace przeprowadzonych postepowan

zakonczonych w roku poprzednim.

Art. 43. Minister wlasciwy do spraw instytucji finansowych okresli, w drodze
rozporzadzenia:

1) sposob i1 formy prowadzenia postepowania, w tym sposéb wnoszenia
wnioskOw o wszczecie postgpowania oraz wymiany informacji miedzy
stronami postgpowania za pomocg srodkéw komunikacji elektronicznej lub
przesytka pocztowa,

2) szczegotowa tres¢ wniosku o wszczgeie postgpowania 1 niezbedne
dokumenty, ktore nalezy dolaczy¢ do wniosku,

3) szczegotowe kwalifikacje os6b prowadzacych postgpowania oraz minimalny
okres, na jaki upowaznienie jest udzielane,

4) termin na wyrazenie przez strony zgody na przedstawiong propozycje
rozwigzania sporu lub zastosowanie si¢ do niej

—majac na uwadze konieczno$¢ zapewnienia tatwego dostepu do postepowania,

sprawnego rozwigzywania sporow oraz bezstronnego i niezaleznego prowadzenia

postepowania.
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Rozdzial 5
Przepisy zmieniajgce
Art. 44-53. (pominigte)
Rozdziat 6
Przepisy dostosowujgce, przejsciowe i przepis koncowy
Art. 54. Rzecznik Ubezpieczonych z dniem wejscia w zycie ustawy staje si¢
Rzecznikiem Finansowym i rozpoczyna si¢ jego czteroletnia kadencja.

Art. 55. Z dniem wejScia w zycie ustawy Biuro Rzecznika Ubezpieczonych

staje si¢ Biurem Rzecznika Finansowego.

Art. 56. Z dniem wejscia w zycie ustawy plan finansowy Biura Rzecznika

Ubezpieczonych staje si¢ planem finansowym Biura Rzecznika Finansowego.

Art. 57. Postgpowania wszczete 1niezakonczone toczace si¢ przed
Rzecznikiem Ubezpieczonych przed dniem wejscia w ustawy zycie toczg si¢ przed

Rzecznikiem Finansowym.

Art. 58. Wnioski Rzecznika Ubezpieczonych zlozone do Sadu Najwyzszego
przed dniem wejScia ustawy w zycie uwaza si¢ za zlozone przez Rzecznika

Finansowego.

Art. 59. Z dniem wejscia w zycie ustawy mienie Skarbu Panstwa bedace we

wladaniu Rzecznika Ubezpieczonych staje si¢ mieniem Rzecznika Finansowego.

Art. 60. Naleznosci 1zobowigzania Rzecznika Ubezpieczonych z dniem
wejscia w zycie ustawy stajg si¢ naleznoSciami i1zobowigzaniami Rzecznika

Finansowego.

Art. 61. 1. Pracownicy Biura Rzecznika Ubezpieczonych z dniem wejscia
w zycie ustawy stajg si¢ pracownikami Biura Rzecznika Finansowego.

2. Przepis art. 23! ustawy z dnia 26 czerwca 1974 r. — Kodeks pracy (Dz. U.
z2016 r. poz. 1666, 2138 1 2255 oraz z 2017 r. poz. 60 i 962) stosuje si¢

odpowiednio.

Art. 62. 1. Rzecznik Ubezpieczonych, z dniem nast¢pujagcym po dniu

ogloszenia ustawy, pelni jednoczesnie funkcje Pelnomocnika Prezesa Rady
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Ministrow do spraw przeksztatcenia Biura Rzecznika Ubezpieczonych w Biuro
Rzecznika Finansowego.
2. Zarzadzenie Prezesa Rady Ministrow okresli zakres zadan i $rodki

niezb¢dne Pelnomocnikowi do ich realizacji.

Art. 63. (pominiety)®

Art. 64. Ustawa wchodzi w Zycie po uptywie 30 dni od dnia ogloszenia®,
z wyjatkiem:
1) art. 62, ktory wchodzi w zycie z dniem nastepujacym po dniu ogloszenia;

2) rozdzialu 4, ktory wchodzi w zycie z dniem 1 stycznia 2016 .

%  Zamieszczony w obwieszczeniu Marszatka Sejmu Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 22 listopada
2017 r. w sprawie ogloszenia jednolitego tekstu ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym (Dz. U. poz. 2270).

Ustawa zostata ogloszona w dniu 10 wrze$nia 2015 r.
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