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INSTYTUCJE WSPIERAJACE KLIENTOW | Miejski i powiatowy rzecznik konsumentéw, rzecznik ubezpieczonych, arbiter bankowy,
Sad Polubowny przy KNF - nawet jesli nie rozstrzygna sporu z bankiem czy ubezpieczycielem, z pewnoscig udzielg skutecznego wsparcia
lub doprowadza do mediacji

PIOTR CEREGRA

Kazdy spoér z bankiem, towa-
rzystwem funduszy inwesty-
cyjnych (TFI) lub inna instytu-
cja finansowa mozna skiero-
waé do sadu. Jest to jednak
droga trudnai stresujaca. Trze-
ba si¢ tez liczy¢ z kosztami
i dtlugim oczekiwaniem na wy-
rok. Poza tym duza instytucje
finansowa zwykle przed sadem
reprezentuje dobrze przygoto-
wany prawnik. Konsumenta
nie zawsze na taka pomoc
prawng staé. Warto wiec wie-
dzie¢, ze istnieja instytucje,
do ktérych mozna sig zwrécic
owsparcie.

Istnieje wiele instytucji po-
wotanych do ochrony konsu-
mentéw. Nie wszystkie jednak
zajmuja sie pomoca w indywi-
dualnych sporach. Przykladem
jest Urzad Ochrony Konkuren-
cjii Konsumentéw (UOKIK). Nie
pomoze on bezposrednio wy-
kiécié sie zbankiem o 50 zinie-
naleznie pobranej prowizji.
Moze za to doprowadzié
do stwierdzenia, ze zapis,
napodstawie ktérego bank po-
brat pieniadze, jest niezgodny
z prawem. Jezeli Sad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw
nawniosek UOKiK uzna taki za-
pis za niedozwolony, trafia on
do Rejestru klauzul niedozwo-
lonych. Odtad jego stosowanie
w umowach z konsumentami
jestzakazane.

Klient banku, TFI czy towa-
rzystwa ubezpieczeniowego
potrzebujacy pomocy w sporze
dotyczacym kredytu albo inwe-
stycji powinien sie kierowac
gdzie indziej.

Rzecznik niedaleko

miejsca zamieszkania

O pomoc mozna sie zwréci¢
domiejskiego lub powiatowego
rzecznika konsumentéw. Jego
uprawnienia w indywidualnych
sprawach sa stosunkowo nie-
wielkie. Rzecznik nie jest arbi-
trem ani sedzia. Nie moze wiec
rozstrzygna¢ sporu miedzy
konsumentem a przedsiebiorcq
(w tym bankiem czy ubezpie-
czycielem). Nie ma tez upraw-
nien, by wyda¢ przedsigbiorcy
nakaz, zakaz, natozy¢ na niego
kare zanaruszenie praw konsu-
menta. Moze za tonardzne spo-
soby udziela¢ wsparcia: poin-
formowa¢ klienta o jego pra-
wach, pomo6c mu przygotowaéd
reklamacje, zwrécic¢ sie w jego

imieniu do przedsiebiorcy lub
wesprzec konsumenta
przed sadem.

Rzecznicy praw konsumenta
nie specjalizujq sie w sprawach
finansowych. Dlatego zajma sie
zar6wno zbyt pézno wyplaco-
nym kredytem hipotecznym,
przez co klient stracit wplacony
zadatek, jak i nowymi butami,
ktére rozpadly sie po pierw-
szym uzyciu, a sprzedawca od-
mowil zwrotu pieniedzy.

Z pomocy rzecznika mozna
skorzysta¢ bezplatnie. Kontakt
do lokalnego rzecznika mozna
znalez¢ na stronie internetowej
urzedu miasta lub starostwa.
Dane kontaktowe zostaly tez ze-
brane w serwisie internetowym
UOKiK (www.uokik.gov.pl).

Gdy odszkodowanie
jest za niskie

Prawa do orzekania w spo-
rach ani do nakladania kar nie
ma takze rzecznik ubezpieczo-
nych. Moze natomiast interwe-
niowaé w towarzystwach ubez-
pieczeniowych w indywidual-
nych sprawach, jakie zgtosza po-
krzywdzeni klienci. Moga one
dotyczy¢ np. odmowy wyplaty
odszkodowania, zanizenia jego
wysokosci lub nieuzasadnionej
opieszatosci towarzystwa.

Kazda interwencje rzecznika
poprzedza wstepna analiza za-
sadnos$ci skargi. Zwykle konczy
sie ona pomys$lnie dla klienta.
W 2008r.rzecznik podjatinter-
wencje w ponad 85 proc. zglo-
szonych spraw. W poprzednich
latach odsetek ten nigdy nie
spadat ponizej 70 proc.

Interwencja rzecznika moze
si¢ zakonczy¢ na kilka sposo-
bow. Z punktu widzenia ubez-
pieczonego lub uprawnionego
najkorzystniejsza jest sytuacja,
gdy towarzystwo uzna zasad-
no$¢interwencjii zmieni swoje
stanowisko w catosci lub cze-
Sciowo. O sukcesie mozna mé-
wi¢ takze wtedy, gdy dojdzie
do ugody miedzy stronami. To-
warzystwo moze tez odrzucié¢
argumentacje rzecznika i pod-
trzymac¢ swoje dotychczasowe
stanowisko. Wtedy skarzacy jest
informowany o mozliwos$ci do-
chodzenia roszczen na drodze
sadowej. Dowiaduje sie tez, co
musiatby udowodnié przed sa-
dem, aby mie¢ szanse na ko-
rzystny wyrok.

Po analizie dokumentéw
iwystuchaniu wyjasnienrzecz-
nik moze tez uzna¢, ze interes

ubezpieczonego nie zostal na-
ruszony, i zakonczy¢ sprawe.
Postepowanie zamykane jest
takze wtedy, gdy skarzacy wy-
cofa wniosek lub skieruje skar-
genadroge sadowa.

Skarga sktadana do rzeczni-
ka ubezpieczonych powinna
miec¢ forme pisemna. Mozna ja
przesta¢ tradycyjna poczta albo
poczta elektroniczna, ale w tym
drugim przypadku list musi by¢
pos$wiadczony podpisem elek-
tronicznym.

W pi$mie nalezy opisac¢ szko-
de, wyjasni¢, dlaczego nie zga-
dzamy sie ze stanowiskiem to-
warzystwa, i poda¢ argumenty
potwierdzajace nasze roszcze-
nia. Do skargi nalezy dolaczy¢
korespondencje z ubezpieczy-
cielem oraz inne dokumenty
potwierdzajace nasze Zadania.
Rzecznik udziela pomocy bez-
platnie.

250.

ptaci konsument za skierowanie
sprawy do Sadu Polubownego
przy KNF

Przy rzeczniku ubezpieczo-
nych dziata tez sad polubowny,
ale praktyczne znaczenie tejin-
stytucjijest niewielkie. W ubie-
glym roku trafito tam zaledwie
17 wnioskéw. W dodatkuaz w13
przypadkach sprawy zostaly
umorzone z powodéw formal-
nych albo dlatego, ze towarzy-
stwo ubezpieczeniowe nie wy-
razilo zgody na rozstrzygniecie
sporu przez te instytucje.

Nakaze zwrdci¢ prowizje

lub zmniejszy¢ odsetki

Inaczej zorganizowana jest
ochrona klientéw, ktorzy wejda
w sp6r bankiem. Zamiastrzecz-
nika maja do dyspozycji Banko-
wy Arbitraz Konsumencki. Jest
to instytucja, ktéra w uprosz-
czony sposob rozstrzyga spory
miedzy bankami a ich klienta-
mi.

Zasady korzystania z arbitra-
7u sa mocno sformalizowane.
Podlegaja mu wylacznie sprawy
miedzy konsumentami a ban-
kami, zwigzane z niewykona-
niem lub nienalezytym wyko-
naniem czynno$ci na rzecz
klienta. Do arbitra mozna wiec
kierowa¢ sprawy zwigzane

»JAK SIE

m Wyszkukiwarka adreséw miej-
skich i powiatowych
rzecznikéw konsumentow
www.uokik.gov.pl/ochro-
na_konsumentow/rzecznicy/

m Biuro Rzecznika
Ubezpieczonych
Al. Jerozolimskie 44
00-024 Warszawa

tel: (22) 333 73 28 (ubezpie-
czenia gospodarcze)
fel. (22) 333 73 26 lub 27
(OFE, PPE)
www.rzu.gov.pl

m Bankowy Arbitraz Konsu-
mencki
ul. Kruczkowskiego 8
00-380 Warszawa

(22) 48 68 400
arbiter@zbp.pl
www.zbp.pl/arbiter

m Sad Polubowny przy Komisji
Nadzoru Finansowego
Pl. Powstancoéw Warszawy 1
00 - 950 Warszawa
fel. (022) 26 24 054
sad.polubowny@knf.gov.pl

»0PINIA

Stanistaw Kluza
przewodniczqcy Komisji
Nadzoru Finansowego

JERZY DUDEK

Warto zwroci€¢ uwage na mozliwosci, jakie stwa-
rza instytucja polubownego rozwigzywania
sporéw, w szczegbélnosci mediacja. W ramach
mediacji strony, przy pomocy bezstronnego me-
diatora, moga przedstawi¢ swoje argumenty

i dojs¢ do ugody bez koniecznosci poddania sie
wtadczemu rozstrzygnieciu sporu przez sad. Ta-
kie rozwigzanie ma wiele zalet. Nalezg do nich:
staty, z gory znany koszt, minimum formalnosci,

zkredytami, lokatami czy karta-
mi platniczymi, ale tez np. trans-
akcji kupna lub sprzedazy jed-
nostek funduszy inwestycyij-
nych, wktérych bank posredni-
czyt. Warto$¢ przedmiotu sporu
nie moze przekraczac 8 tys. zt.
Klient, zanim zwrdci sie do arbi-
tra, musi wyczerpac¢ droge re-
klamacyjna w banku. Trzeba tez
pamieta¢ o wniesieniu oplaty
w wysokosci 30 lub 50 zt (w za-
leznosci od wartosci sporu). Do-
wéd wplaty nalezy dolaczyé
do wniosku, bo jest to jeden
z warunkéw zajecia sie sprawa.

Wiele wnioskéw jest odrzu-
canych przez arbitra wlasnie
z powodu uchybien formal-
nych. Sposréd tych, ktére byly
merytorycznie rozpatrywane,
okolo 40 proc. konczy sie przy-
najmniej cze$ciowym sukcesem
klienta - arbiter wydaje ko-
rzystny dla niego werdykt albo
doprowadza do ugody z ban-
kiem.

Ogromnym usprawnieniem
przy korzystaniu z arbitrazu jest
to, ze banki z gory wyrazily zgo-
de na rozstrzyganie sporéw
w tym trybie (o ile oczywiscie

finansowych.

spekione sa formalne kryteria).
Dzigki temu na orzeczenie nie
czeka sie dtugo. Sredni czasroz-
patrywania sprawy wynosi
mniej nizdwamiesigce. Plusem
jest tez mozliwo$¢ odzyskania
oplaty wstepnej. Bank zwraca
ja, jesli przegra sprawe lub gdy
takie postanowienie znajdzie
sie w warunkach ugody.

Dla banku decyzja arbitra
bankowego jest ostateczna. Na-
tomiast konsument, ktory prze-
gra, moze sie odwotywac¢ do sa-
du powszechnego. Jednak to
prawo jest bardzo rzadko wy-
korzystywane.

Wymagana zgoda banku
lub funduszu

Od niedawna sad polubowny
dziala takze przy Komisji Nad-
zoru Finansowego. Sad moze
rozstrzyga¢ spory pomiedzy
wszystkimi uczestnikami rynku
finansowego, w szczego6lnosci
miedzy podmiotami nadzoro-
wanymi przez Komisje a od-
biorcami ustug $wiadczonych
przez te podmioty (czyli ich
klientami). Warto$¢ przedmiotu
sporunie jestlimitowana z gory,

elastyczna formuta dajaca stronom wptyw na spo-
sOb rozwigzania sporu i warunki ugody. Jezeli
jednak ugoda nie zostanie osiggnieta, strony po-
zostajg przy swoich stanowiskach bez zadnych
dalszych konsekwenciji.

Przeprowadzenie mediacji zaktada dobrowolnos¢.
Oznacza to, ze konieczna jest zgodna wola obu
stron na polubowne rozstrzygniecie sporu w dro-
dze mediacji. Zgode musza zatem wyrazi¢
zaréwno konsument, jak i instytucja finansowa.
Uczestnicy rynku finansowego, w tym klienci insty-
tucji finansowych, moga korzysta¢ z mediacji
przed Sadem Polubownym funkcjonujacym

przy Komisji Nadzoru Finansowego. Sad ten spe-
cjalizuje sie w sporach dotyczacych ustug

za to nie powinna by¢ mniejsza
niz 500 zk. Wyjatkiem sq sprawy
konsumenckie o szczeg6élnym
znaczeniu; wowczas kwota mo-
ze by¢nizsza.

Oplata za skierowanie spra-
wy do sadu jest stala i wynosi
250 zt w przypadku mediacji
i w przypadku postepowania
sagdowego, jezeli powodem jest
odbiorca ustug finansowych.
Nalezy jq uiscié po otrzymaniu
informacji, Ze druga strona wy-
raza zgode na polubowne zata-
twienie sporu. Jezeli w wyniku
mediacji dojdzie do podpisania
ugody, 70 proc. kwoty jest zwra-
cane.

Bardzo wazne jest to, ze Sad
Polubowny przy KNF rozstrzyga
sprawe tylko wtedy, gdy pozwa-
nainstytucjawyrazizgodenata-
ki tryb rozstrzygniecia sporu.
Niestety, o taka zgode, jak poka-
zuje praktyka, jest trudno. Ale
juz sama informacja, ze sprawa
zajmuje sie organ dzialajacy
przy KNF, sklania wiele instytu-
¢ji finansowych do ponownego
przyjrzenia si¢ wyrazonemu
wczesniej stanowisku, a nierzad-
ko takze dojego zmiany.

»PRZYKEADY SPRAW, KTORE TRAFIEY

m Pieszy przechodzacy przez ulice zostat po-
tracony przez jadacy zbyt szybko
samochéd. Pokrzywdzony ofrzymat $wiadcze-
nie z polisy OC sprawcy. Uznat jednak, ze suma
jest za niska, bo nie uwzglednia $wiadczenia
zwigzanego z zespotem stresu pourazowego.
Ztozyt wigc pozew w tej sprawie do Sadu Polu-
bownego przy KNF. Postgpowanie jest w toku.

m Bank nie przyjat od klienta zlecenia umorze-
nia jednostek funduszu inwestycyjnego,
ftumaczac, ze zleceniodawca nie zaktualizowat
swoich danych po wymianie dowodu osobistego,
choc byt do tego zobowigzany. Zlecenie zostato
przyjete dopiero po prawidtowej aktualizacji da-
nych. Do fego czasu wartos¢ umarzanych
jednostek spadta. Potem okazato sie jednak, ze
rok wczeséniej klient zaktualizowat dane, tylko
bank nie wprowadzit tej informacji do swojego
systemu informatycznego. W wyniku postepowa-
nia mediacyjnego strony zawarty ugode.

m Klientka wykupita ubezpieczenie AC samo-
chodu, wskazujgc we wniosku jedno dodatkowe
zabezpieczenie - alarm. Gdy samochod zostat
skradziony, okazato sie, ze klientka sig pomylita.
W jej aucie nie byto alarmu, tylko inne, réwno-
wazne zabezpieczenie. Towarzystwo odméwito

wyptaty odszkodowania. Klientka ztozyta wtedy
wniosek o rozstrzygniecie sprawy przez Sad Po-
lubowny przy KNF. Ubezpieczyciel nie zgodzit
sig na fo, jednak przeanalizowat sprawe jeszcze
raz i wyptacit cate odszkodowanie.

m Klient zaciagajacy kredyt hipoteczny zabezpie-
czyt go, przystepujac do umowy grupowego
ubezpieczenia mieszkania od ognia i innych zda-
rzen losowych (ubezpieczajgcym byt bank). Klient
sptacit caty kredyt przed terminem. Zazadat wiec
od banku, by ten zwrécit sie do ubezpieczyciela
o proporcjonalny zwrot czeSci optaconej sktadki.
Jednocze$nie ztozyt wniosek do Sadu Polubow-
nego przy KNF. Bank nie zgodzit sie
na rozstrzygniecie sprawy w tym trybie, jednak
przelat na konto klienta catg zadang kwote.

m Bank zazadat od syna zmartego kredyto-
biorcy sptaty zaciaggnietego przez ojca
kredytu. Spadkobierca odmowit, argumentujac,
ze bank nie zbadat nalezycie zdolnosci kredyto-
wej ojca i pozyczyt mu pienigdze mimo bardzo
niskich zarobkéw, ktére nie pozwalaty na sptate
kredytu. Jednoczesnie wystapit o rozstrzygnie-
cie sporu przez Sad Polubowny przy KNF. Bank
nie wyrazit na to zgody, jednak zmienit stanowi-
sko w sprawie kredytu i umorzyt dtug.




