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Poczatkowe zatozenia dotyczace ochrony konsumenta ustug finansowych mowity, ze rynki
finansowe sa efektywne i konkurencyjne, a ich uczestnicy postepuja w sposob swiadomy, racjonalny i
ekonomicznie uzasadniony. W zwigzku z tym nie bylo powodu, aby ingerowa¢ w funkcjonowanie
rynkow. Nalezato jedynie wzmacnia¢é mechanizmy nimi sterujagce. Duza réznorodno$¢ produktow
finansowych, zdecydowanie przewazajaca popyt na nie wydawata si¢ umacnia¢ pozycj¢ konsumenta,
pozwalajac mu na wybor najkorzystniejszej i najbardziej dopasowanej do potrzeb oferty. Konsument
za$ majac informacj¢ o dostgpnych produktach miat dokonywaé §wiadomych i racjonalnych wyborow.
Ingerencja organéw nadzoru ograniczala si¢ wiec jedynie do kwestii stabilno$ci finansowe;j
poszczegolnych instytucji finansowych.

Dynamiczne zmiany na rynku finansowym nastapity wraz ze S$wiatowym kryzysem
finansowym 1 odcisngty pigtno na sposob ochrony konsumentéw na rynku finansowym. Dotyczy to
zarowno wymiaru krajowego, europejskiego i $wiatowego. Dotychczasowy mechanizm zaktadajgcy
samoregulacje rynku finansowego okazat si¢ nieskuteczny, a stabilno$¢ rynku finansowego okazata si¢
mozliwa do osiggnigcia przez ingerencj¢ w jego dziatanie. Konsumenci, ktérzy z zalozenia mieli
podejmowac¢ §wiadome i racjonalne decyzje opierali si¢ na czynnikach behawioralnych, postgpujac
impulsywnie i nierozwaznie. Z kolei instytucje finansowe oferowaly swoje ustugi osobom nie bgdacym
w gronie potencjalnych klientow czy nawet nie moggcym sobie na nie pozwolié.

Niezbedna stata si¢ ochrona konsumenta jako stabszej strony rynku finansowego.
Odpowiednia ochrona miala by¢ zapewniana nie tylko przez podmioty prywatne, ale takze przez
instytucje publiczne.

Niniejszy artykul ma na celu dokonanie analizy Financial Ombudsman jako instytucji
chronigcej konsumenta na obecnie funkcjonujacym rynku finansowym w Wielkiej Brytanii.
Przedstawiona zostanie charakterystyka instytucji Rzecznika Finansowego, jej zadania i sposoby
finansowania odszkodowan.

FINANCIAL OMBUDSMAN SERVICE

Financial Ombudsman Service to prawdopodobnie najwigksza na $wiecie organizacja
rozstrzygajaca spory pomiedzy podmiotami a konsumentami rynku finansowego. Powstala ona, jako
pomoc w ochronie konsumentéw, w czasie kryzysu na rynkach finansowych. Poczatek dzialan
Financial Ombudsman Service ma migjsce w 2001, w momencie powolania go przez Parlament
[Financial Ombudsman]. Podobnie jak w Polsce, dziatanie Rzecznika Finansowego poprzedzaty inne
organizacje, jednak nieposiadajace wystarczajacych kompetencji.

Struktura organizacyjna FOS jest bardzo zlozona, ze wzgledu na specyfikg stosowanych
rozwigzan prawnych. Na czele organizacji stoi dziewigcioosobowa Rada, powolywania przez Financial
Service Authority. Jej zadania ograniczaja si¢ do sprawowania ogélnie rozumianej kontroli nad
przebiegiem wykonywanych zadan. Szczegodlng uwage skupiata na zapewnieniu efektywnego i
niezaleznego wykonywania obowigzkéw przez Rzecznikow [Szymanski 2008: 136]. Wsrod
kompetencji Rady znajduje si¢ wybor Rzecznikow, zatwierdzanie raportow rocznych i rozliczen,
publikacja protokotow posiedzen zarzadu, tworzenie podkomitetéow ds. audytu, nominacji i
wynagrodzen [Financial Ombudsman].



Wiasciwe zarzadzanie organizacja powierzone jest dziewigciu dyrektorom zarzadzajacym, na
czele ktorych stoi Chief Ombudsman. Podlega im okoto 30 Rzecznikéw wybieranych przez Radg, a ci
z kolei sg wspomagani przez 450 arbitrow. Pracuja oni z pomocg 500 pracownikéw technicznych i
merytorycznych. L.acznie Financial Ombudsman Organization zatrudnia okoto 1000 oséb [Szymanski
2008: 136].

PROBLEMY BRYTYJSKIEGO RYNKU FINANSOWEGO

Znaczacy rozwdj rynku finansowego w Wielkiej Brytanii miat miejsce w latach 1980-1990.
Duza popularnos¢ zyskaly wtedy produkty o charakterze ubezpieczeniowym nazywane mortgage
endowment policy. Byly one zabezpieczeniem kredytu hipotecznego w postaci umowy na zycie i
dozycie. Problem z realizacja uméw oraz niska rentowano$¢ przyczynity si¢ do spadku zainteresowania
tymi produktami, jednocze$nie ustgpujac miejsca kredytom hipotecznym. Kredyty te charakteryzowatly
si¢ tym, ze kredytobiorca miat dokonywac¢ splaty samych odsetek, a kwota kredyty miata by¢ sptacana
z kapitatu zainwestowanego w polis¢. Umowa ubezpieczenia kredytu hipotecznego stanowita zarazem
dlugoterminowe plany inwestycyjne, rowniez o charakterze ubezpieczeniowym. Z zalozenia
konsument sptacal jedynie odsetki, a okreslona kwota wplacana na polis¢ inwestycyjna miala po
zakonczeniu inwestowania sptaci¢ kwote kredytu. Problem pojawit si¢ w momencie, kiedy spadta stopa
zwrotu inwestycji i warto$¢ zainwestowanych srodkoéw nie byta w stanie pokry¢ kwoty kredytu.
Ostatecznie komplikacje wynikajace z zawartych umoéw zakonczyty si¢ licznymi skargami
konsumentéw skierowanymi do Rzecznika Finansowego [Koscielniak 2016: 34-35]. Dotyczyly one
gtownie sytuacji deficytu, w ktorym warto$¢ srodkow zainwestowanych w polise na koniec trwania
umowy byta mniejsza niz wysoko$¢ kapitatu kredytu pozostajacego do sptaty [Financial Ombudsman].
Kolejnym problem na rynku finansowym w Wielkiej Brytanii byl tzw. misselling, czyli
nieuczciwe praktyki finansowe, ktore definiuje si¢ jako §wiadome wprowadzanie klienta w btad
[Cichorska 2017: 22]. NajczeSciej wiazalo si¢ to z doborem niecodpowiednich produktow oraz
przekazaniem niepetnej informacji na temat podejmowanego ryzyka [Paduszynska 2019: 3]. Wiele
produktéow finansowych oferowanych przez instytucje finansowe byly niezgodne z potrzebami
klientow. Jako najpopularniejszy z nich wskazuje si¢ ubezpieczenie splaty zadtuzenia. Banki naklaniaty
klientéw zaciaggajacych dlugoterminowe kredyty na duze kwoty do wykupienia polisy ubezpieczenia
na zycie, thumaczac, ze dtugi okres splaty generuje dodatkowe ryzyko. Przewaznie klienci pozostawali
bez wyboru ulegajac presji pracownikow bankow. Banki oferuja ushugi ubezpieczeniowe jako
komplementarne w stosunku do kredytow, generujac dodatkowe zrodto dochodu. Majac na uwadze
“dobro klienta” doliczajg wartos¢ polisy do kapitatu kredytu, by koszt polisy nie obcigzal klienta w
momencie uruchomienia kredytu. W ten sposob polisa ubezpieczeniowa staje si¢ czg¢$cia kapitatu
podlegajacemu ubezpieczeniu powigkszajac koszt obstugi zadtuzenia [Cichorska 2017: 22-23].
Najczesciej skargi kierowane do Financial Ombudsman Service dotyczace missellingu
wynikaty z:
- braku odpowiedniej i przejrzystej informacji, iz na koniec polisy moze wystepowac deficyt;
- gwarantowania konsumentom, ze kwota otrzymana z inwestycji bedzie pokrywac¢ wysokos$¢
zaciagnigtego kredytu hipotecznego;
- braku przeprowadzenia przez doradcéw finansowych kompletnej oceny stanu finansowego
konsumenta, adekwatnej do stopnia ryzyka inwestycyjnego produktu;
- braku uswiadomienia konsumentéw, ze dochod z inwestycji bedzie mozliwy dopiero po
zakonczeniu planowanego okresu inwestycyjnego;
- doradzania konsumentom, aby zainwestowali §rodki w polis¢ pod pozorem sprzedazy innego
produktu finansowego [Koscielniak 2016: 36].



Skala negatywnych zjawisk na finansowym rynku brytyjskim jest niezwykle duza. Aby
nalezycie zrozumie¢ opisywany problem nalezy zestawi¢ dane rynkowe na temat skarg kierowanych
do Financial Ombudsman. W tym celu analizie poddano dane rynkowe zgromadzone przez brytyjskiego
Rzecznika Finanséw. W latach 2012 - 2019 zarejestrowano lacznie 3012566 skarg dotyczacych
wszystkich produktow finansowych. Najwigksza liczba zgloszen zostala odnotowana na poczatku
badanego okresu (2012 - 2013). W pdzniejszych latach mozna zaobserwowaé niewielki spadek liczby
kierowanych skarg, szczegdlnie w roku 2019, kiedy to odnotowano najmniejsza w tym okresie liczbg
zazalen wynoszaca 271468.

Rysunek 1. Skargi klientéw wobec instytucji finansowych - rynek Wielkiej Brytanii w okresie 2015 -
2019
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W niniejszym opracowaniu dane dotycza informacji Financial Ombudsman za rok zakonczony 31 marca.
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie Financial Ombudsman, https://www.financial-
ombudsman.org.uk/files/287580/Annual-Report-and-Accounts-for-the-year-ended-31-March-2020.pdf, dostgp 18.01.2021.

FINANSOWANIE ODSZKODOWAN

Financial Ombudsman ma za zadanie zapewni¢ bezptatng i niezalezng ushuge z zakresu
rozwigzywania sporow. Ushuga ta jest zatem skierowana do klientow potrzebujgcych pomocy i jest ona
dla nich darmowa. Koszty rozpatrywania reklamacji leza po stronie firm. Te z firm, ktore sa objete
ustuga Financial Ombudsman oraz sg regulowane przez Financial Conduct Authority (Komisja
Nadzoru Finansowego w Wielkiej Brytanii) uiszczaja roczng oplate pokrywajaca koszty organizacji.
Istnieje takze mozliwos¢, ze firmy beda zobowigzane do dodatkowej optaty za indywidualng sprawg w
momencie jej rozpatrywania [Financial Ombudsman].

Financial Conduct Authority ma za zadanie pobiera¢ oplaty od firm objetych ustuga
organizacji. Kazda z firm wplaca co roku okre$long kwote, bez wzgledu na to, czy rozpatrywana byla
skarga dotyczaca danej firmy, czy tez nie. Stawki sg rozne, w zaleznosci od wielko$ci danej firmy i
liczby szacowanych skarg mozliwych do otrzymania. Wahaja si¢ one od 45 GBP w przypadku mate;j
firmy do ponad 1 miliona GBP w przypadku duzego banku [Financial Ombudsman].



Rysunek 2. Przychody w okresie 2015 - 2020 (mln GBP) w poréwnaniu do rozwigzanych spraw
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Zrédto: Financial Ombudsman, https://www.financial-ombudsman.org.uk/files/287580/Anmnual-Report-and-Accounts-for-
the-year-ended-31-March-2020.pdf, dostgp 18.01.2021.

Do doktadniejszego zobrazowania struktury przychodéw w organizacji zestawiono dane z
okresu 2015 - 2019 z uwzglednieniem prognozowanego budzetu na rok 2020. Przewazajacym zrodtem
przychodow Financial Ombudsman sg optaty grupowe, co szczegolnie widac a poczatku analizowanego
okresu. Kolejne istotne zrodio przychodow stanowia standardowe optaty za skargi. Najmniejszy udziat
w przychodach organizacji majg oplaty jurysdykcyjne oraz pozostate przychody. Nieco inaczej
prezentuje si¢ struktura przychodow dla prognozy na rok 2020, gdzie udziat kazdej z grup przychodow
ksztaltuje si¢ na relatywnie takim samym poziomie. Ogoélny poziom przychodow minimalnie si¢ waha
miedzy badanymi latami, a najwigkszy wzrost przychodéw wida¢ w prognozie na rok 2020.

Rysunek 3. Przychody z optat grupowych w latach 2015-2020 (mIn GBP)
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Zrédto: Financial Ombudsman, https://www.financial-ombudsman.org.uk/files/287580/Annual-Report-and-Accounts-for-
the-year-ended-31-March-2020.pdf, dostgp 18.01.2021.



Najwigkszy udziat w ogdlnych przychodach Financial Ombudsman stanowig oplaty w
pochodzace z kont grupowych - 52% ogoélnych przychodéw. Konto grupowe oznacza swiadczenie
ushlug w ramach o$miu grup finansowych. Optaty grupowe obliczane sa obliczane sg z gory wedlug
odpowiedniej formutly, co zapewnia przewidywalnos¢ i stabilno$¢ finansowania oraz elastyczno$¢ w
dostosowywaniu si¢ do pojawiajacych si¢ potrzeb rynku [Financial Ombudsman].

W okresie 2015 - 2020 mozna zauwazy¢ tendencj¢ spadkowa w wielkosci optat grupowych,
szczegolnie w roku 2018 oraz w prognozowanym roku 2020. Najwigksze przychody z optat grupowych
uzyskano w 2015 - nieco ponad 150 milionéw GBP.

Rysunek 4. Przychody z optat za sprawy w okresie 2015-2020 (mIn GBP)
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Zrédto: Financial Ombudsman, https://www.financial-ombudsman.org.uk/files/287580/Annual-Report-and-Accounts-for-
the-year-ended-31-March-2020.pdf, dostegp 18.01.2021.

Opflaty za sprawy stanowig 28% przychoddéw organizacji. Wysoko$¢ optaty od siedmiu lat
wynosi 550 GBP, przy czym warto doda¢, ze 25 pierwszych spraw dotyczacych danej firmy jest
rozwigzywanych nieodptatnie, co oznacza, ze dopiero 26 i kazda kolejna skarga rozwigzywana dla
danej firmy wiaze si¢ z poniesieniem oplaty. W ciagu ostatniego roku dziewie¢ z dziesigciu firm,
ktérych dotyczyty skargi nie poniosty zadnych optat [Financial Ombudsman].

Rysunek 4. Przychody z oplat jurysdykcyjnych otrzymane w latach 2015-2020 (mln GBP)
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Zrédto: Financial Ombudsman, https://www.financial-ombudsman.org.uk/files/287580/Annual-Report-and-Accounts-for-
the-year-ended-31-March-2020.pdf, dostep 18.01.2021.



Niemal w kazdym kolejnym z analizowanych lat przychody z tytulu optat jurysdykcyjnych sa
wicksze w stosunku do roku poprzedniego. Szczegdlny wzrost mozna zaobserwowaé w roku
finansowym 2019/20, kiedy to wysokos$¢ optat wyniosta 48 milionéow GBP. Obowigzek pobierania tych
naleznos$ci lezy po stronie Financial Conduct Authority, a ich wysoko$¢ uzalezniona jest od
oczekiwanego poziomu zaangazowania poszczegolnych sektoréw przemyshu [Financial Ombudsman].

Wedlug opracowan opublikowanych przez Financial Ombudsman saldo koncowe na 31 marzec
2020 wyniosto 186 milionow GBP, tj. 5 milionow GBP mniej niz w poprzednim roku finansowym.
Zgodnie ze strategia inwestycyjng zatwierdzong przez komitet audytu, organizacja zainwestowala w
marcu 2020 178 milionow GBP, z czego 164 miliony GBP z uzyskanych funduszy zainwestowano w
dziewigciu roznych placéwkach na okres do pigciu miesigcy z oczekiwang stopa zwrotu 0,52% - 1%, a
pozostate 14 milionow GBP przeznaczono na depozyt overnight wedlug stopy procentowej 0,33% -
0,5%. Laczny zysk po roku inwestycji wyniost 1.6 miliona GBP [Financial Ombudsman].

PODSUMOWANIE

Istnienie instytucji Rzecznika Finansowego jest niezwykle istotne w dobie ztych praktyk
finansowych. Wysoki poziom naduzy¢ na jednym z najwigkszych rynkéw finansowych ma
niewatpliwie duze oddziatywanie na inne, mniejsze rynki, co zastuguje na szczegolne podkreslenie
wagi tej instytucji.

Duza skale nieuczciwych praktyk finansowych obrazujag dane dotyczace liczby skarg
wnoszonych przez klientow. Szczegélnie istotne sg tutaj tzw. mortgage endowments, stanowigce
najliczniejsza grupe spraw zglaszanych do Financial Ombudsman. Kluczowym problemem na rynku
finansowym jest stosowanie praktyk sprzedazy wprowadzajacych konsumenta w biad, prowadzacych
do zakupu produktéw finansowych pod presja konsultanta i z niepetng wiedza na temat danego
produktu.

Pomoc w walce z nier6wnoscig konsumenta z podmiotami rynku finansowego ma charakter
nieodptatny. Financial Ombudsman dziata na korzy$¢ stabszej strony tego rynku i nie obcigza
konsumenta kosztami. Finansowanie odszkodowan i koszty reklamacji leza po stronie firm, ktorych
docelowo dotycza. Podstawowym zrodtem finansowania odszkodowan sg oplaty pochodzace od firm
obstugiwanych przez Financial Ombudsman oraz z optaty za badane sprawy.
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