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

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

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