Warszawa, dnia 10 wrzesnia 2015 r.

Poz. 1348

USTAWA
z dnia 5 sierpnia 2015 1.

o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym"
Rozdziat 1
Przepisy ogdlne

Art. 1. Ustawa okresla zasady rozpatrywania reklamacji przez podmioty rynku finansowego, sktadanych przez klien-

tow tych podmiotéw oraz zasady dziatania Rzecznika Finansowego.

1)

2)

Art. 2. Uzyte w ustawie okreslenia oznaczaja:
klient podmiotu rynku finansowego:

a) Dbedacego osobg fizyczng ubezpieczajacego, ubezpieczonego, uposazonego lub uprawnionego z umowy ubezpie-
czenia,

b) osobe fizyczng dochodzaca roszczen na podstawie przepisow ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach
obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyj-
nych (Dz. U. z 2013 r. poz. 392, z 2014 r. poz. 827 oraz z 2015 r. poz. 1273) od Ubezpieczeniowego Funduszu
Gwarancyjnego lub Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych,

¢) czlonka funduszu emerytalnego lub osobe uprawniong w rozumieniu ustawy zdnia 28 sierpnia 1997 r.
o organizacji i funkcjonowaniu funduszy emerytalnych (Dz. U. z2013 r. poz. 989, z poézn. zm.”), uczestnika
pracowniczego programu emerytalnego lub osobg¢ uprawniong w rozumieniu ustawy z dnia 20 kwietnia 2004 r.
o pracowniczych programach emerytalnych (Dz. U. z 2014 r. poz. 710), oszcze¢dzajacego lub osobe uprawniong
w rozumieniu ustawy z dnia 20 kwietnia 2004 r. o indywidualnych kontach emerytalnych oraz indywidualnych
kontach zabezpieczenia emerytalnego (Dz. U. z 2014 r. poz. 1147 oraz z 2015 r. poz. 978), osobg otrzymujaca
emeryture kapitatlowg w rozumieniu ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o emeryturach kapitalowych (Dz. U.
z 2014 r. poz. 1097),

d) bedacego osoba fizyczng klienta banku, cztonka spoétdzielczej kasy oszczednosciowo-kredytowej, klienta insty-
tucji platniczej, klienta biura ustug ptatniczych, klienta instytucji pieniadza elektronicznego, klienta oddzialu za-
granicznej instytucji pieniadza elektronicznego, klienta instytucji kredytowej, klienta instytucji finansowej,
uczestnika funduszu inwestycyjnego, klienta firmy inwestycyjnej i klienta instytucji pozyczkowej;

reklamacja — wystgpienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez jego klienta, w ktorym klient zglasza
zastrzezenia dotyczace ustug §wiadczonych przez podmiot rynku finansowego;

1)

2)

Niniejsza ustawg zmienia si¢ ustawy: ustaw¢ z dnia 31 lipca 1981 r. o wynagrodzeniu 0sob zajmujacych kierownicze stanowiska
panstwowe, ustawe z dnia 15 lutego 1992 r. o podatku dochodowym od 0s6b prawnych, ustawe¢ z dnia 29 sierpnia 1997 r. — Prawo
bankowe, ustawg z dnia 23 listopada 2002 r. o Sadzie Najwyzszym, ustawe¢ z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalnos$ci ubezpieczeniowe;j,
ustawe z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezpieczeniowym iemerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych, ustawe z dnia
28 lipca 2005 r. o kosztach sgdowych w sprawach cywilnych, ustawe z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami finansowymi,
ustawe z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad rynkiem finansowym oraz ustawe z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nie-
uczciwym praktykom rynkowym.

Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaty ogtoszone w Dz. U. z 2013 r. poz. 12891 1717 oraz z 2015 r. poz. 238, 1132
i1259.
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3)

4)

D)

2)
3)

podmiot rynku finansowego:

a) instytucje platnicza, biuro ustug platniczych, instytucje pieniadza elektronicznego i oddziat zagranicznej instytu-
cji pienigdza elektronicznego w rozumieniu ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach platniczych (Dz. U.
22014 r. poz. 8731 1916),

b) bank krajowy, bank zagraniczny, oddziat banku zagranicznego, oddziat instytucji kredytowej i instytucje finan-
sowa w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe (Dz. U. z 2015 r. poz. 128, z p6zn.
3)
zm.”),

c) towarzystwo funduszy inwestycyjnych ifundusz inwestycyjny w rozumieniu ustawy z dnia 27 maja 2004 r.
o funduszach inwestycyjnych (Dz. U. z 2014 r. poz. 157, z p6zn. zm."),

d) spoldzielcza kase oszczednosciowo-kredytowa w rozumieniu ustawy z dnia 5 listopada 2009 r. o spétdzielczych
kasach oszczednosciowo-kredytowych (Dz. U. z 2013 r. poz. 1450, z pozn. zm.”),

e) firme inwestycyjng w rozumieniu ustawy z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami finansowymi (Dz. U.
22014 1. poz. 94, z pozn. zm.?),

f) krajowy zaklad ubezpieczen, zagraniczny zaklad ubezpieczen, gtowny oddziat zagranicznego zakladu ubezpie-
czen ioddziat zagranicznego zakladu ubezpieczen w rozumieniu ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalnosci
ubezpieczeniowej (Dz. U. z 2015 r. poz. 1206 1 1273),

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

h) instytucje pozyczkowa — podmiot bedacy kredytodawca w rozumieniu ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie
konsumenckim (Dz. U. z 2014 r. poz. 1497, 15851 1662),

i)  Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny i Polskie Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych;

trwaly no$nik informacji — trwaly no$nik informacji w rozumieniu ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptat-
niczych.

Rozdziat 2

Rozpatrywanie reklamacji przez podmioty rynku finansowego

Art. 3. 1. Reklamacja moze by¢ zlozona w kazdej jednostce podmiotu rynku finansowego obstugujacej klientow.
2. Reklamacja moze by¢ zlozona:

w formie pisemnej — osobiScie, w jednostce podmiotu rynku finansowego obstugujacej klientow, albo przesytka
pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (Dz. U. poz. 1529);

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

w formie elektronicznej z wykorzystaniem §rodkéw komunikacji elektronicznej, o ile takie $rodki zostaty do tego
celu wskazane przez podmiot rynku finansowego.

Art. 4. 1. Podmiot rynku finansowego zamieszcza w umowie zawieranej z klientem nastepujace informacje dotycza-

ce procedury sktadania i rozpatrywania reklamacji:

1)
2)
3)

miejsce 1 forme ztozenia reklamacji;
termin rozpatrzenia reklamacji;
sposOb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji.

2. W odniesieniu do klientow, 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 ktérym nastapito zgloszenie roszczen klienta wobec
podmiotu rynku finansowego.

3)
4)
5)
6)

Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaty ogtoszone w Dz. U. z 2015 r. poz. 559, 978, 1166, 1223, 12601 1311.
Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaty ogtoszone w Dz. U. z 2015 r. poz. 73, 978 i 1260.

Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaty ogtoszone w Dz. U. z 2015 r. poz. 978, 12591 1311.

Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaly ogloszone w Dz. U. z 2014 r. poz. 586 oraz z 2015 r. poz. 73, 978, 1045,
12231 1260.
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Art. 5. 1. Po ztozeniu przez klienta reklamacji, zgodnie z wymogami, o ktorych mowa w art. 4 ust. 1 pkt 1, podmiot
rynku finansowego rozpatruje reklamacje iudziela klientowi odpowiedzi w postaci papierowej lub za pomoca innego
trwalego nosnika informacji.

2. Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 1, podmiot rynku finansowego moze dostarczy¢ poczta elektroniczna wylgcznie
na wniosek klienta.

Art. 6. Odpowiedzi, o ktérej mowa w art. 5 ust. 1, nalezy udzieli¢ bez zbednej zwloki, jednak nie po6zniej niz
w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego
uptywem.

Art. 7. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie od-
powiedzi w terminie, o ktérym mowa w art. 6, podmiot rynku finansowego w informacji przekazywanej klientowi, ktory
wystapit z reklamacja:

1) wyjasnia przyczyng opdznienia;
2) wskazuje okolicznosci, ktére musza zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni od
dnia otrzymania reklamacji.

Art. 8. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w art. 6, a w okreslonych przypadkach terminu okreslone-
go w art. 7, reklamacj¢ uwaza si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

Art. 9. Odpowiedz, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1, powinna zawiera¢ w szczegodlnosci:
1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wola klienta;

2) wyczerpujaca informacj¢ na temat stanowiska podmiotu rynku finansowego w sprawie skierowanych zastrzezen,
w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy;

3) imig i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

4) okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wola klienta zostanie
zrealizowane, nie dluzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.

Art. 10. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji klienta tres¢ odpowiedzi, o ktorej mo-
wa w art. 5 ust. 1, powinna zawiera¢ rowniez pouczenie o mozliwos$ci:

1) odwotania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi, jezeli podmiot rynku finansowego przewiduje tryb odwotaw-
czy, a takze o sposobie wniesienia tego odwotlania;

2) skorzystania z instytucji mediacji albo sadu polubownego, albo innego mechanizmu polubownego rozwigzywania
sporéw, jezeli podmiot rynku finansowego przewiduje taka mozliwos¢;

3) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

4) wystgpienia z powodztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktdéry powinien by¢ pozwany i sadu
miejscowo wlasciwego do rozpoznania sprawy.

Rozdziat 3

Rzecznik Finansowy

Art. 11. Prezes Rady Ministrow, na wniosek ministra wtasciwego do spraw instytucji finansowych, powotuje Rzecz-
nika 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 wigcej niz przez dwie kolejne kadencje.

4. Kadencja Rzecznika wygasa w przypadku jego $mierci.

Art. 13. Rzecznikiem moze by¢ wylacznie osoba:

1) wyrdzniajaca si¢ wiedzg w zakresie funkcjonowania rynku finansowego i regulacji prawnych tworzacych jego oto-
czenie oraz posiadajgca co najmniej siedmioletnie do§wiadczenie zawodowe w tym obszarze;
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2)
3)
4)
5)

posiadajaca wyzsze wyksztalcenie;
korzystajaca z petni praw publicznych;
posiadajaca obywatelstwo polskie;

nieskazana prawomocnym wyrokiem za przestepstwo umyslne.

Art. 14. Prezes Rady Ministrow, na wniosek ministra wlasciwego do spraw instytucji finansowych, moze odwotaé

Rzecznika przed uptywem kadencji.

)]
2)

3)
4)
5)

Art. 15. Odwotanie Rzecznika przed uptywem kadencji moze nastapi¢ wytacznie z powodu:
ztozenia rezygnacji;

niewypelniania obowigzkéw przez ponad 6 miesigcy na skutek dtugotrwatej choroby, stwierdzonej orzeczeniem
lekarskim;

razgcego naruszenia intereséOw klientow podmiotéw rynku finansowego;
razgcego naruszenia przepisow Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej lub ustaw;
skazania prawomocnym wyrokiem za przestgpstwo umyslne.

Art. 16. 1. Rzecznik posiada osobowo$¢ prawna.

2. Siedziba Rzecznika znajduje si¢ w Warszawie.

Art. 17. 1. Do zadan Rzecznika nalezy podejmowanie dziatan w zakresie ochrony klientow podmiotow rynku finan-

sowego, ktorych interesy reprezentuje, a w szczegdlnosci:

)

2)

3)
4)

5)

6)

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

rozpatrywanie wnioskow dotyczacych niewykonania czynno$ci wynikajacych z reklamacji rozpatrzonej zgodnie
z wola klienta w terminie, o ktérym mowa w art. 9 pkt 4;

opiniowanie projektow aktow prawnych dotyczacych organizacji i funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego;

wystgpowanie do wlasciwych organéw z wnioskami o podjecie inicjatywy ustawodawczej albo wydanie lub zmiang
innych aktow prawnych w sprawach dotyczacych organizacji i funkcjonowania rynku finansowego;

informowanie wlasciwych organdéw nadzoru i kontroli o dostrzezonych nieprawidtowosciach w funkcjonowaniu
podmiotéw rynku finansowego;

inicjowanie i organizowanie dzialalno$ci edukacyjnej i informacyjnej w dziedzinie ochrony interesoéw klientow pod-
miotéw rynku finansowego.

2. Przy Rzeczniku prowadzone sa pozasadowe postepowania w sprawie rozwigzywania sporéw migdzy klientami

podmiotéw rynku finansowego a tymi podmiotami.

Art. 18. 1. Rzecznik wykonuje swoje zadania przy pomocy podleglego mu Biura Rzecznika.

2. Prezes Rady Ministrow, po zasiggnieciu 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 zastgpcow.
2. Minister wlasciwy do spraw instytucji finansowych powotuje i odwotuje zastgpcoOw Rzecznika na jego wniosek.

3. Zastepca Rzecznika moze by¢ wyltacznie osoba spehniajaca kryteria, o ktérych mowa w art. 13 pkt 2—5, wyr6znia-

jaca si¢ wiedza w zakresie funkcjonowania rynku finansowego i regulacji prawnych tworzacych jego otoczenie oraz po-
siadajgca co najmniej pigcioletnie do§wiadczenie zawodowe w tym obszarze. Przepis art. 23 stosuje si¢ odpowiednio.

)]

2)

Art. 20. 1. Koszty dziatalnoéci Rzecznika i jego Biura ponosza nastgpujace podmioty rynku finansowego:

krajowe zaktady ubezpieczen — do wysokosci 0,023% zbioru sktadek brutto oraz zagraniczne zaktady ubezpieczen —
do wysokosci 0,025% zbioru sktadek brutto;

powszechne towarzystwa emerytalne — do wysokosci stanowigcej iloczyn $redniej rocznej wartosci aktywow otwar-
tego funduszu emerytalnego zarzadzanego przez dane powszechne towarzystwo emerytalne i stawki nieprzekraczaja-
cej 0,0001%; srednia roczng warto$¢ aktywow otwartego funduszu emerytalnego wylicza si¢ na podstawie wartosci
aktywow otwartego funduszu emerytalnego ustalanej na ostatni dzien roboczy kazdego miesigca danego roku kalen-
darzowego;
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3) krajowe instytucje platnicze oraz krajowe instytucje pienigdza elektronicznego — do wysokosci stanowiacej iloczyn
funduszy wiasnych, o ktérych mowa odpowiednio w art. 76 ust. 2-3 oraz art. 132m ust. 1 ustawy z dnia 19 sierpnia
2011 r. o uslugach ptatniczych, i stawki nieprzekraczajacej 0,1%;

4)  biura ustug platniczych — do wysokosci stanowiacej iloczyn catkowitej warto$ci transakcji ptatniczych wykonanych
przez biuro ustug platniczych i stawki nieprzekraczajacej 0,0006%;

5) banki — do wysokosci stanowiacej iloczyn sumy aktywow bilansowych bankéw i stawki nieprzekraczajacej 0,0011%;

6) spoldzielcze kasy oszczednosciowo-kredytowe — do wysoko$ci stanowiacej iloczyn sumy aktywow bilansowych
spotdzielczych kas oszczgdnosciowo-kredytowych i stawki nieprzekraczajacej 0,0055%;

7) towarzystwa funduszy inwestycyjnych — do wysokosci $redniej rocznej sumy aktywow funduszy inwestycyjnych,
aktywow zbiorczych portfeli papieréw warto§ciowych oraz portfeli, w sktad ktorych wchodzi co najmniej jeden
instrument finansowy zarzadzany przez dane towarzystwo w wysokosci nie wyzszej niz iloczyn $redniej rocznej su-
my wartosci aktywow zarzadzanych przez dane towarzystwo i stawki nieprzekraczajacej 0,0001%;

8) firmy inwestycyjne — do wysokosci $redniej wartosci przychodéw ogotem w okresie trzech lat poprzedzajacych rok,
za ktory jest nalezna optata, w wysokosci nie wickszej niz 0,02% tej Sredniej;
9) instytucje pozyczkowe — do wysokosci 0,02% sumy aktywow.

2. W przypadku kosztow, o ktérych mowa w ust. 1, ponoszonych przez zagraniczne zaklady ubezpieczen ich wyso-
kos$¢ jest wyliczana od zbioru sktadek brutto z tytutu umoéw ubezpieczenia zawartych w zwigzku z wykonywaniem dzia-
alnosci ubezpieczeniowej na terytorium Rzeczypospolitej Polskie;j.

3. Naleznosci, o ktorych mowa w ust. 1, podlegaja egzekucji w trybie przepisOw o postgpowaniu egzekucyjnym
w administracji.

4. W przypadku niedotrzymania terminu uiszczania naleznosci, okreslonych w przepisach wykonawczych wydanych
na podstawie ust. 5, pobiera si¢ odsetki za zwlok¢ w wysokosci odsetek ustawowych. Odsetek nie pobiera sig, jezeli ich
wysoko$¢ nie przekracza trzykrotnosci wartosci oplaty pobieranej przez operatora wyznaczonego w rozumieniu ustawy
z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe za traktowanie przesylki listowej jako polecone;.

5. Minister wlasciwy do spraw instytucji finansowych okresla, w drodze rozporzadzenia, terminy uiszczania, wyso-
ko$¢ isposob obliczania naleznosci, o ktorych mowa w ust. 1, uwzgledniajac zapewnienie skutecznosci dziatalno$ci
Rzecznika i jego Biura.

Art. 21. Podstawa gospodarki finansowej Biura Rzecznika jest roczny plan finansowy, ktérego projekt sporzadza
Rzecznik i przekazuje ministrowi wlasciwemu do spraw instytucji finansowych, w trybie okreslonym w przepisach doty-
czacych prac nad projektem ustawy budzetowe;.

Art. 22. Do pracownikow Biura Rzecznika stosuje si¢ odpowiednio przepisy o stuzbie cywilne;j.

Art. 23. Rzecznik nie moze:

1) zajmowa¢ innego stanowiska, z wyjatkiem stanowiska naukowo-dydaktycznego lub naukowego w szkole wyzszej,
Polskiej Akademii Nauk, instytucie badawczym lub innej jednostce naukowej, ani wykonywac¢ innych zaje¢ zawo-
dowych;

2) naleze¢ do partii politycznej;

3) by¢ akcjonariuszem, udzialowcem, cztonkiem wiladz ani wykonywac obowigzkéw cztonka zarzadu lub rady nadzor-
czej podmiotéw rynku finansowego ani wykonywaé czynno$ci zwigzanych z dzialalno$cig w zakresie §wiadczenia
ustug przez te podmioty;

4) wykonywa¢ innych czynnos$ci, ktore pozostaja w sprzecznosci z jego obowigzkami albo moga wywotaé podejrzenie
0 jego stronniczo$¢ lub interesownosc;

5) prowadzi¢ dziatalnosci publicznej niedajacej si¢ pogodzi¢ z obowigzkami i godnos$cia jego urzedu.
Art. 24. 1. Podjecie czynnosci przez Rzecznika nastepuje z urzgdu lub na wniosek:

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

2) wilasciwego organu nadzoru, kontroli lub innego organu wtadzy publiczne;j.
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2. Rzecznik, po zapoznaniu si¢ ze skierowanym do niego wnioskiem, moze:
1) podjaé czynnos¢,
2) wskaza¢ wnioskodawcy przystugujace mu prawa i $rodki dziatania;
3) przekaza¢ sprawg wedlug wlasciwosci;

4) skierowa¢ sprawe do pozasagdowego postgpowania w sprawie rozwigzywania sporéw migdzy klientem a podmiotem
rynku finansowego, o ktérym mowa w art. 35;

5) nie podja¢ czynnosci, o czym zawiadamia, uzasadniajgc swoje stanowisko, wnioskodawce oraz osobe, ktorej sprawa
dotyczy.

3. Rzecznik, podejmujac czynnos¢, bada, czy wskutek dzialania lub zaniechania podmiotu rynku finansowego nie na-
stapilo naruszenie praw lub interesow klienta.

Art. 25. 1. Rzecznik lub upowazniony przez niego pracownik Biura Rzecznika moze:

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

a) w sprawach indywidualnych,

b) w sprawach postanowien wzorcow umow, ktore wedlug Rzecznika sg niekorzystne dla klientdéw podmiotow
rynku finansowego,

¢) w sprawach dotyczacych wewngtrznych regulacji tych podmiotéw rynku finansowego, ktore wedtug Rzecznika
s niekorzystne dla klientow,

d) natemat nieprawidtowej obstugi klientow, §wiadczonej przez podmioty rynku finansowego;

2) zwracac si¢ do ministra wlasciwego do spraw instytucji finansowych w sprawach dotyczacych funkcjonowania pod-
miotéw rynku finansowego i postulowac ewentualng zmiang przepisow regulujacych ich funkcjonowanie;

3) przeprowadza¢ lub zleca¢ badania dotyczace sytuacji na rynku finansowym, w szczeg6lnosci ochrony intereséw
klientbw podmiotow tego rynku.

2. Wystapienie o udzielenie informacji lub wyjasnien w sprawach indywidualnych moze nastgpi¢ wylacznie za zgoda
klienta, ktorego sprawa dotyczy.

Art. 26. Rzecznik moze wytoczy¢ powddztwo na rzecz klientow podmiotow rynku finansowego w sprawach doty-
czacych nieuczciwych praktyk rynkowych dotyczacych dziatalnosci tych podmiotdéw, jak réwniez za zgoda powoda wzigé
udziat w toczacym si¢ juz postepowaniu. W takim przypadku stosuje si¢ odpowiednio przepisy o prokuratorze.

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

2) zwrocié sie do podmiotu rynku finansowego, w ktorego dzialalnos$ci stwierdzit naruszenie praw lub interesow klien-
tOw, 0 ponowne rozpatrzenie sprawy;

3) zwr6cié si¢ o zbadanie sprawy do wlasciwego organu, w szczegdlnosci do Komisji Nadzoru Finansowego, Prezesa
Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw, prokuratury albo organéw kontroli panstwowej, zawodowej lub spo-
teczne;j.

Art. 28. Do Rzecznika stosuje si¢ odpowiednio przepis art. 63 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks postepo-
wania cywilnego (Dz. U. z 2014 r. poz. 101, z p6zn. zm.”).

Art. 29. Rzecznik w zakresie swojej wlasciwosci 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, kto-
rym postuguje si¢ w swojej dzialalnos$ci, oraz inne dokumenty i formularze stosowane przy zawieraniu i wykonywaniu
tych uméw, w terminie 14 dni od dnia otrzymania wniosku.

7 Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaly ogtoszone w Dz. U. z 2014 r. poz. 293, 379, 435, 567, 616, 945, 1091, 1161,

1296, 1585, 1626, 1741 1 1924 oraz z 2015 r. poz. 2, 4, 218, 539, 978, 1062, 1137, 11991 1311.
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Art. 31. Podmiot rynku finansowego, ktory otrzymat wniosek Rzecznika w sprawach objetych zakresem jego dzia-
falnosci, jest obowigzany niezwlocznie, nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania wniosku, poinformowaé
Rzecznika o podjetych dziataniach lub zajetym stanowisku oraz przekaza¢ zadane dokumenty.

Art. 32. 1. Na podmiot rynku finansowego, ktory narusza obowiazki nalozone w art. 4 ust. 1, art. 6-10, art. 30
iart. 31, Rzecznik moze, w drodze decyzji, natozy¢ kare pieni¢zng do wysokosci 100 000 zt.

2. Przy ustalaniu wysokosci kary pieni¢znej, o ktdrej mowa w ust. 1, uwzglednia si¢ stopien naruszenia przepisow,
okolicznosci tego naruszenia oraz mozliwosci finansowe podmiotu, ktory dokonat naruszenia.

3. Wplywy z kar, o ktorych mowa w ust. 1, stanowig dochod budzetu panstwa.

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 podmiotéw na droge
postepowania sgdowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wola tych klientéw, z uwzglednieniem:

1) liczby reklamacji;
2) uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajacych z wniesionych reklamacji;
3) informacji o warto$ci roszczen zgloszonych w pozwach i kwot zasagdzonych prawomocnymi orzeczeniami sagdow na

rzecz klientow w okresie sprawozdawczym.

Art. 34. Rzecznik sktada corocznie, w terminie 90 dni od zakonczenia roku kalendarzowego, Prezesowi Rady Mini-
strow sprawozdanie ze swojej dziatalno$ci oraz uwagi o stanie przestrzegania prawa i interesoOw klientow podmiotow ryn-
ku finansowego. Sprawozdanie jest jawne.

Rozdziat 4

Pozasadowe postepowanie w sprawie rozwigzywania sporéw miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego

Art. 35. Spor migdzy klientem a podmiotem rynku finansowego moze by¢ zakonczony w drodze pozasagdowego po-
stepowania w sprawie rozwigzywania sporow mig¢dzy klientem a podmiotem rynku finansowego, zwanym dalej ,,postepo-
waniem”.

Art. 36. 1. Rzecznik przeprowadza postepowanie na wniosek klienta podmiotu rynku finansowego.

2. Rzecznik moze odméwi¢ wszczgcia postgpowania, jesli:
1) klient nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego, o ktorym mowa w rozdziale 2;
2) wniosek stuzy spowodowaniu ucigzliwosci dla drugiej strony;

3) spor jest lub byl rozpatrywany przez sad, inny organ powotany do rozpoznania spraw danego rodzaju lub podmiot
uprawniony do przeprowadzenia pozasgdowego rozwigzywania sporow;

4) rozpatrzenie sporu spowodowaloby powazne zaktdcenie skutecznego przeprowadzenia postgpowania przy Rzeczni-
ku;
5)  klient nie uiscit optaty, o ktorej mowa w art. 38 ust. 1, i nie zostat od niej zwolniony.

Art. 37. Udziat podmiotu rynku finansowego w postepowaniu jest obowigzkowy.

Art. 38. 1. W przypadku ztozenia wniosku, o ktorym mowa w art. 36 ust. 1, klient uiszcza oplate w wysokosci 50 zt
na rachunek Rzecznika.

2. W szczegblnie uzasadnionych przypadkach Rzecznik moze zwolni¢ klienta z obowigzku uiszczania oplaty,
o ktorej mowa w ust. 1.

Art. 39. W toku postgpowania Rzecznik zapoznaje podmiot rynku finansowego z roszczeniem klienta, przedstawia
stronom postepowania przepisy prawa majace zastosowanie w sprawie oraz propozycj¢ zakonczenia sporu.

Art. 40. W przypadku braku polubownego zakonczenia postgpowania, Rzecznik sporzadza opini¢, w ktorej nalezy
zawrze¢ w szczegolnosci ocene prawng stanu faktycznego w przedmiotowym postgpowaniu.

Art. 41. 1. Z przebiegu postgpowania sporzadza si¢ w terminie 14 dni od dnia jego zakonczenia protokol, w ktorym
nalezy zawrze¢ informacje dotyczace miejsca iczasu jego przeprowadzenia, imi¢, nazwisko (nazwe) iadresy stron,
przedmiot sporu, propozycje zakonczenia sporu oraz informacj¢ o sposobie zakonczenia sporu. Odpis protokotu dorgcza
si¢ stronom w ciggu 7 dni od dnia jego sporzadzenia.
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2. Protokot, o ktorym mowa w ust. 1, 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 ktérej mowa w art. 40, w przypadku jej sporzadzenia.

Art. 42. Rzecznik podaje do publicznej wiadomos$ci corocznie do dnia 31 marca dane statystyczne dotyczace prze-
prowadzonych postgpowan zakonczonych w roku poprzednim.

Art. 43. Minister wlasciwy do spraw instytucji finansowych okresli, w drodze rozporzadzenia, szczegétowy tryb po-
stepowania w sprawach toczacych si¢ w drodze postgpowania, bioragc pod uwage koniecznos¢ zapewnienia sprawnosci,
rzetelnoS$ci, przejrzystosci i obiektywnos$ci w rozpatrywaniu spraw.

Rozdziat 5
Przepisy zmieniajace

Art. 44. W ustawie z dnia 31 lipca 1981 r. o wynagrodzeniu 0séb zajmujacych kierownicze stanowiska panstwowe
(Dz. U.z2011 r. Nr 79, poz. 430 i Nr 112, poz. 654) wprowadza si¢ nastepujace zmiany:

1) art. 2 pkt 2 otrzymuje brzmienie:

»2) Marszatka Sejmu, Marszatka Senatu, Prezesa Rady Ministrow, wicemarszatka Sejmu, wicemarszatka Senatu,
wiceprezesa Rady Ministrow, Prezesa Najwyzszej Izby Kontroli, ministra, Prezesa Narodowego Banku Pol-
skiego, Rzecznika Praw Obywatelskich, Rzecznika Praw Dziecka, Rzecznika Finansowego, Generalnego
Inspektora Ochrony Danych Osobowych, Prezesa Instytutu Pamieci Narodowej — Komisji Scigania Zbrodni
przeciwko Narodowi Polskiemu, Przewodniczacego Krajowej Rady Radiofonii i Telewizji, Prezesa Prokurato-
rii Generalnej Skarbu Panstwa, wiceprezesa Najwyzszej Izby Kontroli, Szefa Kancelarii Sejmu, Szefa Kancela-
rii Senatu, zastgpcy Szefa Kancelarii Sejmu, zastgpcy Szefa Kancelarii Senatu, Szefa Kancelarii Prezesa Rady
Ministrow, Szefa Stuzby Cywilnej, Glownego Inspektora Pracy, zastepcy Gtownego Inspektora Pracy, Kie-
rownika Krajowego Biura Wyborczego;”;

2) art. 2 pkt 4 otrzymuje brzmienie:

,4) Prezesa Polskiej Akademii Nauk, sekretarza stanu, cztonka Krajowej Rady Radiofonii i Telewizji, pierwszego
zastgpcy Prezesa Narodowego Banku Polskiego, podsekretarza stanu (wiceministra), wiceprezesa Narodowego
Banku Polskiego, Zastepcy Rzecznika Praw Obywatelskich, Zastepcy Rzecznika Praw Dziecka, Zastepcy Ge-
neralnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych, Zastgpcy Rzecznika Finansowego, kierownika urz¢du cen-
tralnego, wiceprezesa Polskiej Akademii Nauk, wojewody, zastepcy kierownika urzedu centralnego, wicewo-
jewody.”.

Art. 45. W ustawie z dnia 15 lutego 1992 r. o podatku dochodowym od os6b prawnych (Dz. U. z 2014 r. poz. 851,
z pozn. zm.Y) w art. 17 pkt 22 otrzymuje brzmienie:

,»22) dochody z dziatalno$ci Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego, Rzecznika Finansowego oraz Polskiego
Biura Ubezpieczen Komunikacyjnych;”.

Art. 46. W ustawie z dnia 29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe (Dz. U. z 2015 1. poz. 128, z pézn. zm.”) w art. 105
w ust. 1 w pkt 2 w lit. v §rednik zastgpuje si¢ przecinkiem i dodaje si¢ lit. w w brzmieniu:

,»W) Rzecznika Finansowego, o ktorym mowa w art. 11 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Dz. U. poz. 1348) w zakresie niezbednym do
realizacji przez niego ustawowych zadan;”.

Art. 47. W ustawie z dnia 23 listopada 2002 r. o Sadzie Najwyzszym (Dz. U. z2013 r. poz. 499, z p6zn. zm.'”)

w art. 60 § 2 otrzymuje brzmienie:

»§ 2. Z wnioskiem, o ktorym mowa w § 1, moga wystapi¢ réwniez Rzecznik Praw Obywatelskich i Prokurator
Generalny oraz, w zakresie swojej wlasciwos$ci, Rzecznik Praw Dziecka, Przewodniczacy Komisji Nadzoru Finan-
sowego i Rzecznik Finansowy.”.

®  Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaly ogloszone w Dz. U. z 2014 r. poz. 915, 1138, 1146, 1215, 1328, 1457, 1563

11662 oraz z 2015 r. poz. 73,211, 933,978, 1166, 1197, 1259 i 1296.

Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaty ogtoszone w Dz. U. z 2015 r. poz. 559, 978, 1166, 1223, 12601 1311.

19" Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaly ogtoszone w Dz. U. z 2014 r. poz. 504, 1031 i 1081 oraz z 2015 r. poz. 1066,
1167 1 1240.

9)
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Art. 48. W ustawie z dnia 22 maja 2003 r. o dzialalnosci ubezpieczeniowej (Dz. U. z2015r. poz. 1206 i 1273)
wprowadza si¢ nastepujace zmiany:

1) wart. 19 wust. 2:
a) pkt 14 otrzymuje brzmienie:
,»14) Rzecznika Finansowego, w zakresie wykonywania ustawowych zadan, w zwigzku z podjeta interwencja;”;
2) wart. 25 ust. 2 otrzymuje brzmienie:

2. Sady, prokuratura, Policja oraz inne organy i instytucje, na wniosek Ubezpieczeniowego Funduszu Gwa-
rancyjnego, Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych lub Rzecznika Finansowego, w zakresie zadan przez
nie wykonywanych i w celu ich wykonania, udzielaja informacji w zakresie stanu sprawy oraz udostgpniajg zebrane
materiaty.”.

Art. 49. W ustawie z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpie-
czonych (Dz. U. z 2013 r. poz. 290, z p6zn. zm."") wprowadza si¢ nastepujace zmiany:

1) w tytule ustawy ogo6lne okreslenie przedmiotu ustawy otrzymuje brzmienie: ,,Ustawa o nadzorze ubezpieczeniowym
i emerytalnym”;

2) art. 1 otrzymuje brzmienie:
,Art. 1. Ustawa okre$la organizacje nadzoru ubezpieczeniowego i emerytalnego.”;

3) uchylasig art. 5, art. 6 i rozdziat 3.

Art. 50. W ustawie z dnia 28 lipca 2005 r. o kosztach sadowych w sprawach cywilnych (Dz. U. z 2014 r. poz. 1025,
z pozn. zm.') w art. 96 w ust. 1 pkt 6 otrzymuje brzmienie:
,0)  prokurator, Rzecznik Praw Obywatelskich, Rzecznik Praw Dziecka, Rzecznik Praw Pacjenta i Rzecznik Finan-
sowy;”.

Art. 51. W ustawie z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami finansowymi (Dz. U. z 2014 r. poz. 94, z pozn.
zm.") w art. 149 w pkt 10 kropke zastepuje si¢ $rednikiem i dodaje sie pkt 11 w brzmieniu:

,»11) Rzecznika Finansowego, o ktorym mowa w art. 11 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Dz. U. poz. 1348), w zakresie niezb¢dnym do
realizacji przez niego ustawowych zadan.”.

Art. 52. W ustawie z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad rynkiem finansowym (Dz. U. z 2015 r. poz. 614 i 1260)
wprowadza si¢ nastepujace zmiany:

1) wart. 1 wust. 2:
a) w pkt 2 skresla si¢ wyrazy ,,oraz Rzeczniku Ubezpieczonych”,
b) w pkt 3 skresla si¢ wyrazy ,,oraz Rzeczniku Ubezpieczonych”;

2) wart. 2 skresla si¢ wyrazy ,,oraz Rzeczniku Ubezpieczonych”.

Art. 53. W ustawie z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U.
Nr 171, poz. 1206 oraz z 2014 r. poz. 827) w art. 12 w ust. 2 pkt 2 otrzymuje brzmienie:

»2) Rzecznik Finansowy;”.

Rozdziat 6
Przepisy dostosowujace, przejSciowe i przepis koncowy

Art. 54. Rzecznik Ubezpieczonych z dniem wejscia w zycie ustawy staje si¢ Rzecznikiem Finansowym i rozpoczyna
si¢ jego czteroletnia kadencja.

' Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaty ogloszone w Dz. U. z 2013 r. poz. 1717 oraz z 2015 r. poz. 1240 i 1260.

12 Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaty ogtoszone w Dz. U. z 2014 r. poz. 1296 i 1306 oraz z 2015 r. poz. 2, 4, 238,
539, 957,978, 1045 1 1137.

'3 Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaty ogtoszone w Dz. U. z 2014 1. poz. 586 oraz z 2015 r. poz. 73, 978, 1045,
12231 1260.
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Art. 55. Z dniem wejscia w zycie ustawy Biuro Rzecznika Ubezpieczonych staje si¢ Biurem Rzecznika Finansowe-
go.

Art. 56. Z dniem wejscia w zycie ustawy plan finansowy Biura Rzecznika Ubezpieczonych staje si¢ planem finan-
sowym Biura Rzecznika Finansowego.

Art. 57. Postgpowania wszczete i niezakonczone toczace si¢ przed Rzecznikiem Ubezpieczonych przed dniem wej-
$cia w ustawy zycie toczg si¢ przed Rzecznikiem Finansowym.

Art. 58. Wnioski Rzecznika Ubezpieczonych zlozone do Sadu Najwyzszego przed dniem wejécia ustawy w zycie
uwaza si¢ za ztozone 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 i zobowigzania Rzecznika Ubezpieczonych z dniem wejscia w zycie ustawy staja si¢ nalezno-
$ciami i zobowigzaniami Rzecznika Finansowego.

Art. 61. 1. Pracownicy Biura Rzecznika Ubezpieczonych z dniem wej$cia w zycie ustawy staja si¢ pracownikami
Biura Rzecznika Finansowego.

2. Przepis art. 23" ustawy z dnia 26 czerwca 1974 r. — Kodeks pracy (Dz. U. z 2014 r. poz. 1502, z pozn. zm.'") sto-
suje si¢ odpowiednio.

Art. 62. 1. Rzecznik Ubezpieczonych, z dniem nastepujacym po dniu ogloszenia ustawy, pelni jednoczes$nie funkcje
Pelnomocnika Prezesa Rady Ministrow do spraw przeksztatcenia Biura Rzecznika Ubezpieczonych w Biuro Rzecznika
Finansowego.

2. Zarzadzenie Prezesa Rady Ministrow okresli zakres zadan i srodki niezbgedne Petnomocnikowi do ich realizacji.

Art. 63. Przepisy wykonawcze wydane na podstawie art. 22 ust. 3 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezpie-
czeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych (Dz. U. z 2013 1. poz. 290, z pdzn. zm."”) zachowuja moc do
dnia wejscia w zycie przepisow wykonawczych wydanych na podstawie art. 20 ust. 5 niniejszej ustawy, nie dtuzej jednak
niz przez 6 miesiecy od dnia wejscia w zycie ustawy.

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) rozdziahu 4, ktéry wchodzi w zycie z dniem 1 stycznia 2016 r.

Prezydent Rzeczypospolitej Polskiej: 4. Duda

9" Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaty ogloszone w Dz. U. z 2014 r. poz. 1662 oraz z 2015 r. poz. 1066, 1220,
1224, 12401 1268.
15 Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaly ogtoszone w Dz. U. z 2013 1. poz. 1717 oraz z 2015 r. poz. 1240 i 1260.



