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Czes¢ I. Informacije wstepne

1. Akty prawne regulujgce postepowanie w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporéw

Pozasgdowe postepowanie pomiedzy klientami a podmiotami rynku
finansowego prowadzone przy Rzeczniku Finansowym (dalej takze jako
,postepowanie polubowne”) zostato uregulowane w nastepujgcych aktach prawnych:
o Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty

rynku finansowego i Rzeczniku Finansowym (Dz.U. 2017, poz. 2270) (dale;j:
ustawa o Rzeczniku Finansowym) — w szczegoélnosci Rozdziat 4,

o Rozporzgdzenie Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r. w
sprawie pozasgdowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym (Dz.U.
2017, poz. 313) (dalej: Rozporzadzenie) — przepisy wykonawcze wydane na
podstawie delegacji zawartej w art. 43 ustawy o Rzeczniku Finansowym,

o Ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu Sporow
konsumenckich (Dz.U. 2016, poz. 1823) — w zakresie nieuregulowanym w
Rozdziale 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym (art. 35a ust.1 ustawy o Rzeczniku
Finansowym)

o Rozporzgdzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia 21
maja 2013 r. w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporéw
konsumenckich oraz zmiany rozporzgdzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy
2009/22/WE (rozporzgdzenie ODR).

Dodatkowo nalezy wskazac, iz w 2017 r. prowadzone byty postepowania
wszczete z wnioskow, ktére wptynety do Rzecznika Finansowego w 2016 r. Zgodnie
natomiast z art. 64 pkt 5 ww. ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym
rozwigzywaniu  sporéw  konsumenckich, do postepowan wszczetych i
niezakonczonych przed dniem wejscia w zycie niniejszej ustawy stosuje sie przepisy
w brzmieniu dotychczasowym. Oznacza to, iz podstawg prawng duzej liczby
prowadzonych postepowan w 2017 r. stanowity przepisy w brzmieniu obowigzujgcym
sprzed 10 stycznia 2017 r. tj.: ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Dz. U.
2016 poz. 892 ze zm.) oraz Rozporzgdzenie Ministra Finanséw z dnia 14 stycznia
2016 r. w sprawie pozasgdowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym
(Dz. U. 2016 poz. 92).

Najistotniejsze zmiany wprowadzone w 2017 r dotyczyty:

o Wprowadzenia wymogow w zakresie wyksztatcenia i doswiadczenia dla osob
prowadzgcych postepowania. Zgodnie z nowymi regulacjami do prowadzenia
postepowania moze by¢ upowazniona osoba posiadajgca co najmniej piecioletni
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staz pracy, w tym co najmniej trzyletnie doswiadczenie zawodowe w zakresie
funkcjonowania rynku finansowego i regulacji prawnych tworzgcych jego
otoczenie, powinna posiada¢ wyzsze wyksztatcenie prawnicze lub ekonomiczne,
wiedze w zakresie sgdowego lub pozasgdowego rozwigzywania sporéw, a takze
wyrdzniaC sie wiedzg w zakresie umow zawieranych pomiedzy klientem a
podmiotem rynku finansowego.

o Sposobu dziatania Rzecznika w postepowaniu. Postepowanie moze polegac
wylgcznie na umozliwieniu zblizenia stanowisk stron w celu rozwigzania sporu
przez jego strony lub przedstawieniu stronom propozycji rozwigzania sporu —
Rzecznik Finansowy nie ma uprawnienia do rozstrzygniecia sporu i narzucenia
stronom jego rozwigzania.

o Wzmocnienia poufnego charakteru postepowania. Strony oraz inne osoby
biorgce udziat w postepowaniu sg obowigzane zachowaé w tajemnicy wszelkie
informacje uzyskane w jego trakcie (art. 39a ustawy o Rzeczniku Finansowym).

2. Zmiany organizacyjne w strukturze Biura Rzecznika Finansowego

W 2017 r. nadal trwaly prace zwigzane z optymalizacjg prowadzenia
postepowan w Wydziale Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw. Szczegolne
znaczenie miat dobdr kadry spetniajgcej wymogi ustawowe umozliwiajgce
upowaznienie takich osob do prowadzenia postepowan polubownych. W 2017 r.
stanowito to wcigz istotny problem ze wzgledu na trudng do przewidzenia liczbe
spraw, czy tez ich rodzaj tj. zwigzanych z problematykg bankowg Iub
ubezpieczeniowg. W zaleznosci od tego w jakiej proporcji pod katem rodzaju spraw
wptywaty wnioski odpowiednio budowany byt zespdt osoéb prowadzgcych
postepowania. W 2016 r. zdecydowanie dominowaty sprawy ubezpieczeniowe (79%
do 21% z obszaru rynku bankowo - kapitatowego), natomiast w 2017 r. proporcje te
ulegty zmianie i zwiekszyt sie udziat spraw z rynku bankowego - kapitatowego (40%),
co przy znacznym wzroscie liczby wnioskéw w stosunku do 2016 r. spowodowato
konieczno$¢ wzmocnienia zespotu o osoby posiadajgce doswiadczenie z tego
obszaru rynku. Pozyskanie kadry spetniajgcej wymogi ustawowe dotyczgce
wymogow wyksztatcenia i doswiadczenia, przy uwzglednieniu ekonomiki dziatan
Biura Rzecznika Finansowego jest jednak problematyczne. Dodatkowo istotnego
wzmocnienia wymagat obszar obstugi administracyjnej prowadzonych spraw. W
2017 zarejestrowano ok 24 000 pism korespondencji wychodzgcej z Biura Rzecznika
w ramach prowadzonych postepowan. llos¢ ta nie obejmuje korespondencji
przychodzgcej, czy tez mailowej, ktéora dominuje w przypadku postepowan
polubownych (szacunkowo, srednio w kazdej z zakonczonych w 2017 r. spraw, w
ktorej klient wyrazit zgode na korespondencje mailowg wymieniono od kilku do
kilkunastu maili). Dostosowanie Wydziatu Pozasgdowego Rozwigzywania Sporow
(dalej: Wydziat WRS) odpowiadajgcego za prowadzenie postepowan polubownych w



Biurze Rzecznika Finansowego do obstugi wzrostowej tendencji wptywajgcych do
Wydziatu spraw spowodowato wzrost zatrudnienia na grudzien 2017 r. do poziomu
28 0so6b (w poréwnaniu do 17 osob na koniec grudnia 2017 r.) W skiad zespotu
Wydzialu WRS wchodzg osoby upowaznione do prowadzenia postepowan
polubownych, referenci prawni oraz zespo6t wspierajgcy administracyjnie prace
catego Wydziatu. Osoby prowadzgce postepowania posiadajg odpowiednig wiedze
prawniczg, wieloletnie doswiadczenie w sektorze ustug finansowych oraz kwalifikacje
w zakresie pozasgdowego lub sgdowego rozwigzywania sporow.

Czes¢ Il. Dane liczbowe dotyczgce wptywajgcych wnioskow o
pozasgdowego rozwigzanie sporu

W niniejszej czesci sprawozdania za rok 2017 znajdujg sie statystyki
przedstawiajgce dane ilosciowe dotyczgce wnioskow o pozasgdowe rozwigzanie
sporu. Opracowanie przedstawia tez podziat ze wzgledu na podmioty biorgce udziat
w postepowaniu, przedmiot sporu postepowania, sredni czas trwania postepowania
jak rowniez dynamike wptywu wnioskow do Rzecznika w poszczegolnych miesigcach
z wyszczegolnieniem najbardziej problematycznych produktéw, ktérych dotyczyty

spory.

1. Liczba wnioskéw oraz dynamika wptywu wnioskow w okresie
Sprawozdawczym

W roku 2017 do Rzecznika Finansowego wptyneto tgcznie 3741 wnioskow o
rozwigzanie sporu klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, co
stanowi wzrost w poréwnaniu do 2016 r o 56% (1347 wnioskéw wptyneto wiecej w
2017 r. w poréwnaniu do 2016 r.).

Liczba wnioskow i wszczetych postepowan w 2017 r.

Liczba wszczetych postepowari w 2017 r.
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Rzecznik wszczat 2564 pozasgdowych postepowan majgcych na celu
rozwigzanie sporu klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego przy
0ogolnej liczbie 3741 wnioskdw o pozasgdowe rozwigzanie sporu w roku 2017.
Stanowi to 69% ogdlnej liczby wnioskdw i wskaznik ten zostat utrzymany na
podobnym poziomie w stosunku do roku poprzedniego (70% w 2016 r.). W
pozostatych 31% spraw zawierajg sie wnioski pozostawione bez rozpoznania lub w
ktérych odmowiono wszczecia postepowania oraz sprawy przekazane do innego
wiasciwego wydziatu, jak réwniez wnioski, ktdre znajdowaty sie na etapie wstepnej
analizy pod katem formalnym i nie podjeto jeszcze decyzji o wszczeciu postepowania
albo zakonczeniu sprawy.

W catym 2017 r. utrzymywata sie stosunkowo stata liczba wnioskéw o
postepowanie polubowne wptywajgcych w kazdym miesigcu do Biura Rzecznika,
srednio na poziomie 311 wnioskow miesiecznie.

Dynamika wptywu wnioskow w 2017 roku
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Ubezpieczyciele Banki

Dane wskazujg jednak na zmiane struktury wnioskow pod katem tego, czy
dotyczg sporow z obszaru rynku ubezpieczen, czy tez bankowo-kapitatowego. Mnigj
wiecej od Il kw. 2017 istotnie zauwazalny zaczgt by¢é wzrost udziatu spraw rynku
bankowo - kapitatowego w ogodlnej liczbie wnioskow. Poréwnujgc | kwartat z 1V
kwartatem udziat ten wzrést z 27% w | kw. do 48% w IV kwartale. W tym samym
czasie mozna zauwazyC¢ spadek udziatu spraw z rynku ubezpieczeniowego o 20%
(poréwnujac I'i IV kw. 2017 r.). W ocenie Rzecznika Finansowego powodem takiego
stanu rzeczy jest wprowadzenie w styczniu 2017 zmian legislacyjnych m.in.
przewidujgcych przerwanie biegu przedawnienia.

Doswiadczenia Rzecznika zwigzane z prowadzeniem postepowan
polubownych w 2016 r. wskazaty na znaczne usprawnienie w prowadzeniu
postepowan, w ktérych wymiana korespondencji pomiedzy stronami nastepowata
przy pomocy sSrodkdw porozumiewania sie na odlegtos¢, gtéwnie w formie
wiadomosci e-mail oraz telefonicznie. Ugruntowanie tego kanatu komunikacji w
ramach postepowania polubownego zostato istotnie wzmocnione zmianami
legislacyjnymi, w szczegdlnosci w § 4 Rozporzgdzenia Ministra Rozwoju i Finansow
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z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasgdowego postepowania przed Rzecznikiem
Finansowym. Dane z 2017 r. wskazuja, iz w 61% wnioskow klienci wyrazili zgode na
komunikacje, w tym wysytke pism w formie elektronicznej w ramach postepowania.

Liczba postepowan w 2017 r., w ktérych klienci wyrazili
zgode na wysytke elektroniczng
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W postepowaniu klient podmiotu rynku finansowego moze wystepowaé
samodzielnie lub byC¢ reprezentowanym przez petnomocnika. W 2zwigzku ze
zmianami legislacyjnymi w 2017 r. w szczegdlnosci istotnym dla klienta jak i
podmiotu rynku finansowego skutkiem materialnoprawnym wniesienia wniosku w
postaci wszczecia postepowania i przerwania biegu przedawnienia bardzo wazne
byto wiasciwe umocowanie petnomocnikow. Z tego wzgledu, Rzecznik Finansowy
ktadt duzy nacisk na ten aspekt postepowania, a takze uswiadamiat klientow co do
konsekwencji w sferze ich praw i obowigzkdéw, ktore wynikaty z udzielonych
petnomocnictw. Petnomocnicy wystapili w 33% spraw, przy czym z udziatem
petnomocnikow profesjonalnych wniesiono 26% (przy 37% w 2016 r.) wnioskow a
przez petnomocnikow nieprofesjonalnych — odpowiednio 7%. Pozostate 67%
wszczetych postepowan byto prowadzone bezposrednio przez klientéw.

Podziat wnioskodawcow

Y

m Petnomocnik profesjonalny = Petnomocnik nieprofesjonalny

= Klient bezposrednio



2. Sprawy zakonczone

Ponizej przedstawiono dane dotyczgce ilosci spraw zakonczonych w 2017 r.,
a takze sposobdw, w jaki poszczegolne postepowania zostaty zakonczone. Na
wstepie nalezy wyjasnic, ze sprawy mogg by¢ konczone w rézny sposéb, ktory
wynika wprost z aktow prawnych regulujgcych postepowanie polubowne:

1. Odmowa rozpatrzenia sporu (art. 36 ust. 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym)?,
2. Pozostawienie wniosku bez rozpoznania (§ 7 ust. 3, 4 i 5 Rozporzgdzenia),
3. Osiggniecie przez strony porozumienia np. zawarcie ugody (art. 41 ustawy o

Rzeczniku Finansowym),

4. Sporzgdzenie opinii (art. 40 ustawy o Rzeczniku Finansowym),
5. Zakonczenie postepowania (§ 15 Rozporzadzenia).

Nalezy takze wskazac, iz w kazdym przypadku merytorycznego zakonczenia
postepowania (tj. w postaci osiggniecia przez strony porozumienia albo w przypadku
braku takiego porozumienia — odpowiednio ww. pkt. 3 i 4) Rzecznik Finansowy
sporzadza protokot, w ktérym zawiera informacje o czasie i miejscu przeprowadzenia
danego postepowania, dane stron, przedmiot sporu oraz informacje o sposobie jego
zakonczenia. Odpis protokotu dorecza sie stronom w ciggu 7 dni od dnia jego
sporzgdzenia. Protokdt stanowi dokument urzedowy.

Przechodzgc do danych statystycznych nalezy wskazaé, iz w sposob
wskazany wyzej w roku 2017 zakonczono 2007 spraw. Z czego 1512 stanowity
sprawy wszczete w 2016 r. a 495 to sprawy wszczete w 2017 r. 21% wszystkich
zakonczonych w 2017 r. postepowan konczyto sie porozumieniem (424 ugody w
stosunku do 124 w 2016) pomiedzy klientem a podmiotem rynku finansowego.
Odsetek ten jest nizszy w porownaniu do 2016 r. (41%) co wynika z ponad
pieciokrotnego wzrostu ogodlnej liczby zakonczonych postepowan. Nalezy takze
zwrocic uwage na dwu i poét krotny wzrost liczby spraw zakonczonych
porozumieniem w stosunku do 2016 r. Odmowg rozpatrzenia sporu zakohczyto sie
11% spraw (przy 23% w 2016 r.). Wskazana warto$¢ procentowa obejmuje zbiorczo
wszystkie przypadki odmowy rozpatrzenia sporu z uwagi na wystgpienie przestanek
okreslonych w art. 36 ust. 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Rzecznik nie prowadzi
odrebnych statystyk w odniesieniu do poszczegdlnych przestanek, niemniej mozna
wskazac, ze do najczestszych przypadkéw odmowy rozpatrzenia sporu dochodzito w
sytuacjach gdy przedmiot sporu wykraczat poza kategorie sporow objete
wiasciwoscig Rzecznika, a ws$rod nich, gdy wniosek o przeprowadzenie
pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzania sporu pochodzit od osoby
niespetniajgcej kryteriow klienta podmiotu rynku finansowego lub tez skierowany byt

1 przestanki odmowy wszczecia postepowania w ustawie obowigzujgcej do dnia 10 stycznia 2017 r.
miaty charakter fakultatywny tzn. Zze pomimo ich zaistnienia Rzecznik mégt wszczgé postepowanie. W
stanie prawnym po 10 stycznia 2017 r. przestanki te sg obligatoryjne i Rzecznik zawsze odmawia
prowadzenia takiego postepowania.



wobec podmiotu niebedgcego podmiotem rynku finansowego w rozumieniu definicji
zawartych odpowiednio w art. 2 pkt 1 i 3 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Mnigj
liczng grupe stanowig przypadki odmowy rozpatrzenia sporu z uwagi na
niewyczerpanie drogi postepowania reklamacyjnego lub z powodu wczesniejszego
rozpoznania sprawy przez Rzecznika w postepowaniu, sgd polubowny, inny
wiasciwy podmiot albo sgd. Pozostawieniem wniosku bez rozpoznania zakonczyto
sie 18% spraw (w poréwnaniu do 10% w 2016 r.), z kolei zmniejszyta sie liczba
spraw zakonczonych w trybie § 15 Rozporzadzenia (dawniej umorzenie) z 7 do 4%.
Opinig zostato zakonczonych 46% prowadzonych postepowan (tj. 931 opinii).

Ogodlnie w sposdb merytoryczny tj. ugoda lub opinig w 2017 r. zostato
zakonczonych 66% spraw tj. 1355 z czego 31% zostato zakohczonych polubownie.
Nalezy zwréci¢ uwage, iz na te statystyke istotny wptyw ma fakt, iz w odréznieniu od
wiekszosci podmiotow ADR (z wyjgtkiem niepublicznego Arbitra Bankowego)
postepowanie polubowne przy Rzeczniku jest obowigzkowe dla podmiotu rynku
finansowego. Rzecznik Finansowy jest zobligowany do prowadzenia postepowania
nawet w tych sprawach, w ktérych podmiot rynku finansowego wyraznie nie zgadza
sie na prowadzenie takiego postepowania i nie wyraza woli polubownego
rozwigzania sporu. Powyzsze przeklada sie negatywnie na statystyki dotyczgce
postepowania polubownego przy Rzeczniku Finansowym w poréwnaniu do innych
podmiotéw ADR-owych, gdyz prowadzg one postepowania wytgcznie w sprawach,
gdy obie strony wyrazg na to zgode.

Postepowania zakonczone w 2017 r.

um

odmowa
rozpatrzenia spo
(art.. 36)
11%

Po raz pierwszy Rzecznik Finansowy przygotowat zestawienie dotyczgce
wartosci roszczen zgtaszanych przez klientow we wnioskach o postepowanie
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polubowne, a takze warto$¢ kwot uzyskanych w wyniku porozumien (ugod) w
ramach postepowania polubownego. Nalezy podkresli¢, iz dane dotyczg wylgcznie
spraw, w ktorych zawarto porozumienie (ugode) czyli 21% spraw zakoriczonych w
2017 r. Rzecznik Finansowy zauwaza, iz nawet w tych przypadkach wyrazenie
zgdania w formie okreslonej kwoty pienieznej byto mozliwe tylko w 89% przypadkdw
(379 ugdd), natomiast w 94% przypadkow (398 ugdd) mozliwa byta do ustalenia
kwota porozumienia/ugody. Niektore roszczenia dotyczyty uznania
odpowiedzialnosci, tym samym nie byly wyrazane kwotowo. Czes$¢ roszczen
okreslana byta procentowo np. obnizenie optaty likwidacyjnej do okreslonej we
wniosku wartosci procentowej. W niektérych typach spraw kwoty, rozumiane jako
warto$¢ przedmiotu sporu, bylty catkowicie uboczne w stosunku do istoty zgdania np.
odstgpienia od dochodzenia roszczen regresowych, co do zasady (gdzie w drodze
porozumienia ustalano kwote takich roszczen), czy tez uznania danego wypadku za
zdarzenie ubezpieczeniowe zgodnie z OWU, jak rowniez np. podwyzszenie wartosci
trwatego uszczerbku wyrazonego w procentach (takze jako pewien przedziat
procentowy) a nie kwotowo. Wystepowaty takze roszczenia o uznanie umowy bgdz
niektorych jej postanowien za niewazne. W tych przypadkach ewentualne
porozumienia sprowadzaty sie do wyptat stosownych rekompensat lub innych
Swiadczen bez przesgdzania w zakresie waznosci uméw lub postanowien. Powyzsze
wskazuje na duzg réznorodnos$¢ formutowania zgdan, jak réwniez potencjalnych
porozumien uzgadnianych przez strony. W szczegodtach zestawienie to przedstawia
sie w sposob nastepujacy:

Suma Srednia

Wartos$¢ roszczen 6 493 883 zt 17 317 zk

Warto$¢ porozumien/ugod 3513741 z 8 850 zt

Srednia warto$¢ uzyskiwana w ramach osiggnietego przez strony
porozumienia wynosita 51% s$redniej warto$ci roszczenia. Nalezy jednak zaznaczyc,
iz rozpietos¢ kwot uzyskiwanych w ramach postepowania w stosunku do pierwotnych
roszczen byta znaczna, a mianowicie od 100% wartosci roszczenia (a w niektérych
przypadkach wychodzgcg ponad wartos¢ zgtoszonych roszczen), po 5-10% wartosci
zgtoszonego roszczenia.
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3. Podmioty rynku finansowego i kategorie produktéw bedgcych

przedmiotem sporu

W 2017 r. zwiekszyta sie liczba wnioskéw dotyczacych podmiotéw rynku
ubezpieczeniowego jak i bankowo-kapitatowego. Zmianie ulegta struktura podmiotow
rynku finansowego, w sprawie ktérych klienci wnosili wnioski o polubowne
rozwigzanie sporu. Miat miejsce zauwazalny wzrost (0o 221%) liczby spraw
dotyczacych podmiotéw rynku bankowo-kapitatowego.

Podziat wptywu wnioskdw w 2017 r. ze wzgledu
na rodzaj podmiotow rynku finansowego

W 2017 r. nadal najwiekszg grupe podmiotow stanowity zaktady
ubezpieczeniowe 60% niemniej liczba ta znaczgco spadta w stosunku do 2016 (79%)
kosztem podmiotow rynku bankowo-kapitatowego, w sprawie ktérych wptyneto 40 %
wnioskow (21% w 2016 r.). Ponizszy wykres pokazuje roznice pomiedzy wptywem
spraw w 2016 i 2017 r. ze wzgledu na udziat podmiotéw rynku finansowego w
sporach z klientami.
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Najwieksza liczba wnioskow dotyczyta produktdéw ubezpieczeniowych:
ubezpieczenia komunikacyjne, na zycie, ubezpieczenia wypadku i choroby, a takze
ubezpieczenia z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym.

Podziat wptywu wnioskéw w 2017 r. ze wzgledu na rodzaj
produktow rynku ubezpieczeniowego

Pozostate ubezpieczenia osobowe i majgtkowe
1%

Ubezpieczenia OC
niekomunikacyjne
12%

W przypadku produktéw oferowanych przez podmioty rynku bankowo —
kapitatowego dominowaty produkty bankowe: kredyty hipoteczne, kredyty
konsumenckie, ale takze operacje walutowe, operacje bankomatowe, umowy o karty
kredytowe lub pfatnicze, prowadzenie rachunku bankowego czy leasing. Do tej
kategorii cho¢ o marginalnym znaczeniu nalezaty takze spory dotyczace wytudzen
lub utraty Srodkéw z konta bankowego, niekorzystnego rozporzgdzania srodkami
klienta podmiotu rynku finansowego czy usunigecia lub nieprawidtowego raportowania
do BIK, fundusze inwestycyjne, produkty forex.
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Podziat wptywu wnioskéw w 2017 r. ze wzgledu
na rodzaj produktow rynku kapitatowego

Inne p

Kredyty w PLN
konsumenckie i
w niewielkiej
czesci
mieszkaniowe

Jak wida¢ z powyzszego wykresu w 2017 r. wnioski z sektora bankowo-
kapitatowego zostaty zdominowane przez kredyty hipoteczne denominowane lub
indeksowane kursem walut obcych (75% spraw), co stanowi wzrost o 725% w
stosunku do 2016 r. (wzrost z 136 wnioskow w 2016 do 1123 w 2017 r.).

4. Sredni czas trwania postepowania

Na podstawie wybranej puli spraw zakohczonych w 2017 r. okreslono $rednig
dtugo$¢ trwania postepowania na 240 dni (8 miesiecy). Liczba ta obejmuje
usrednione dane dotyczgce zakonczonych postepowan wszczynanych w 2016 oraz

2017 r. bez wzgledu na powdd zakonhczenia tego postepowania. Porownujgc to do
danych z 2016 r. nalezy wskazac¢ na znaczne wydtuzenie trwania postepowania.

Srednia diugoéé trwania postepowania polubownego
w dniach

8] 50 100 150 200 250 300

Powyzsze jest spowodowane wcigz ksztaltujgca sie strukturg organizacyjng,
istothg zmiang przepiséw regulujgcych postepowanie, znacznym wzrostem spraw w
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stosunku do 2016 r. i w konsekwencji znacznym obcigzeniem osdb prowadzgcych
postepowanie. Nalezy takze wskazac, iz problematyka spraw jest bardzo r6znorodna
i zazwyczaj skomplikowana. Na dtugos¢ postepowania ma takze wptyw aktywnosc
stron (lub jej brak), w szczegolnoéci oczekiwanie na stanowiska w toku negocjaciji.

Istotnym czynnikiem wptywajgcym na dtugos¢ postepowania jest takze
konieczno$¢ przygotowania opinii, o ktérej mowa w art. 40 ustawy o Rzeczniku w
przypadku braku polubownego rozwigzania sporu. Kazda z osob prowadzacych
postepowania prowadzi jednoczesnie srednio ok 150 spraw. Czynnosci majgce na
celu zblizanie stanowisk stron lub formutowanie i przedstawianie wtasnych propozycji
rozwigzania sporu sg dziataniem priorytetowym. Dynamika oraz charakterystyka
postepowan polubownych, ktore opierajg sie np. na negocjacjach wymusza w
pierwszej kolejnosci podejmowanie tych czynnosci, gdyz to one zmierzajg do
osiggniecia skutku w postaci porozumienia/ugody. Niezmiernie istotna jest tu zatem
ptynno$¢ prowadzenia negocjacji. Opinia ma w tym kontekscie charakter wtérny,
dodatkowy. Czesto strony mogg byC juz niezainteresowane sporzgdzeniem opinii
skoro gtéwny cel postepowanie nie zostat osiggniety.

Po zakonczeniu postepowania, co do zasady, Rzecznik nie monitoruje w jaki
sposob strony sporu zastosowaty sie do ugody lub opinii sporzgdzonych w ramach
postepowania. Tym samym Rzecznik nie prowadzi rowniez statystyk w tym zakresie.
Z praktyki Rzecznika Finansowego wynika, ze strony postepowania wyrazajgc chec¢
zakonczenia sporu polubownie, dgzg do finalizacji ugody. Pomimo braku takiego
obowigzku, w wyniku informacji od klientéw o braku realizacji ugody przez podmiot
rynku finansowego, Rzecznik kilkukrotnie wystepowat z zapytaniem do podmiotéw o
stan realizacji ugody. Jednak byty to sytuacje incydentalne.

W przypadku, gdy z tresci wniosku skierowanego do Rzecznika Finansowego
nie wynikato jednoznacznie czy klient wnosi o postepowanie interwencyjne czy tez o
postepowanie polubowne Rzecznik, na podstawie § 7 pkt 4 i 5 rozporzgdzenia
kierowat do klientow tzw. zapytania o tryb. W 2017 r. Rzecznik skierowat 205 takich
wystgpien, z czego w 44 przypadkach klienci wybrali tryb interwencyjny a 34 sprawy
zostaty pozostawione bez rozpoznania ze wzgledu na brak odpowiedzi klienta. Tym
samym w 62% przypadkéw klienci wybrali tryb postepowania polubownego. W 2016
r. ten odsetek wyniost 40%, co oznacza, ze klienci, pomimo nieprecyzyjnej tresci
wniosku, bardziej Swiadomie wystepowali 0 wszczecie postepowania polubownego.

W okresie sprawozdawczym nie wptynety wnioski dotyczgce sporéw
transgranicznych w trybie rozporzgdzenia ODR. Ponadto Rzecznik nie przekazywat
spraw z wykorzystaniem sieci FIN-NET (sieci fgczgcg instytucje swiadczgce pomoc w
rozwigzywaniu sporow transgranicznych pomiedzy konsumentem a przedsiebiorcg w
zakresie ustug finansowych).

Ponizej przedstawiono zestawienie zawierajgce najwazniejsze dane liczbowe
dotyczace postepowan polubownych prowadzonych przy Rzeczniku Finansowym.
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Zmiana

Liczba wnioskow Wzrost o 56%

Sprawy ubezpieczeniowe 1930 2251 Wzrost 0 16%

STETIR BETTEHTE - 464 1490 Wzrost 0 221%
kapitatlowe

Najwyzszy wzrost liczby
spraw dotyczyt tzw. 136 1123 Wzrost o 725%
kredytow walutowych

31% spraw
Liczba spraw zakonczonych
zakoriczonych 124 424 Wzrost 0 241% merytz"g‘z’;g'z‘; r(]tl- 2
porozumieniem/ugoda formalnych)

zakonczyto sie ugoda

Liczba spraw Brak wymiernych
zakonczonych opinig na 931 danych z 2016 r.
podstawie art. 40 tj. bez pozwalajacych

porozumienia/ugody okreslic zmienng

redni czas Frwanla 132 dni 240 dni Wyd+uzen!e 0108
postepowania dni

Czesc lll. Istotne problemy produktowe

Z praktyki prowadzonych spraw mozna wyodrebni¢ powtarzajgce sie
problemy, ktérych dotyczyty wnioski. W roku 2017 mozna byto wyodrebni¢ trzy grupy
produktéw, ktérych ztozonosé, mato ugodowa postawa stron albo masowos¢ nie
pozwalata na szybkie i skuteczne zakonczenie postepowan:

1. Kredyty denominowane i indeksowane kursem waluty obcej — wnioski
dotyczgce spordéw klientéw z podmiotami rynku finansowego, ktorych przedmiotem
byty kredyty waloryzowane kursem waluty obcej stanowity najwiekszy odsetek spraw
w 2017 r. Kredyty te stanowity 75% wszystkich wnioskéw dotyczacych sporow z
Bankami w ubiegtym roku kalendarzowym (1123 wnioski). W ocenie Rzecznika
jednym z gtéwnych powoddw takiego wzrostu byt wprowadzony w 2017 r. skutek w
postaci przerwania biegu przedawnienia roszczenia poprzez wszczecie
postepowania polubownego przy Rzeczniku. Uwzgledniajgc natomiast, iz szczyt akciji
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kredytowej przypadat na lata 2007-2009 nalezy przypuszczag, iz do konca 2019 r.
wolumen tych spraw bedzie nadal bardzo wysoki.

Zasadnicza trudnos¢ w prowadzeniu tych postepowan wynika z tego, iz strony
opierajg te spory wytgcznie o réznice w ocenie prawnej poszczegolnych zagadnien
(np. niedozwolonego charakteru postanowien regulujgcych indeksacje, spreadow,
ubezpieczenia niskiego wktadu witasnego, czy tez niewaznosci catej umowy). Jak
dotychczas brak jest ugruntowanego orzecznictwa (co do wiekszosci poruszanych
problemoéw), jak réwniez zmian legislacyjnych kompleksowo rozwigzujgcych
zagadnienia podnoszone w dyskusji publicznej (takze dotyczgcych kwestii stabilnosci
rynku finansowego). Uwzgledniajgc powyzsze opieranie sporu w postepowaniu
polubownym wytgcznie o zagadnienia prawne powoduje, iz obie jego strony (klienci
jak i podmioty rynku finansowego), co do zasady pozostajg przy swoich
stanowiskach.

Z obserwacji Rzecznika wynika jednak, iz spory te mogg mie¢ potencjat do
rozwigzywania ich na drodze polubownej ale pod warunkiem dostrzezenia przez
strony mozliwosci poszukiwania praktycznych rozwigzan. W ocenie Rzecznika spory
stricte prawne mogg byC skutecznie rozstrzygniete wylacznie w ramach
postepowania sgdowego. Rzecznik zwraca uwage na specyfike sporéw dotyczgcych
kredytéw waloryzowanych kursem waluty obcej, ktéra przejawia sie tym, iz faktyczny
zakres sporu obejmuje nie tylko sposob dotychczasowego wykonania umowy ale
takze (co chyba wazniejsze) ma uregulowac¢ zasady wykonania tych uméw przez
nastepne kilka, kilkanascie lat. Tym samym w interesie stron powinno by¢ zgodne
ustalenie kwestii spornych dotyczacych juz dokonanych rozliczen ale takze
ewentualne renegocjowanie postanowien umowy w sposob, ktéry zabezpieczy
interesy obu stron na dalszym etapie jej wykonywania. W ocenie Rzecznika,
postepowanie polubowne, w przeciwienstwie do postepowania sgdowego, daje takie
mozliwosci, zwlaszcza przy uwzglednieniu zasad tego postepowania {.
bezstronnosci, niezaleznosci oraz poufnosci.

2. Ubezpieczenia na zycie oraz ubezpieczenia wypadku i choroby — obejmujg
szerokie spectrum produktow. Wnioski o pozasgdowe rozwigzanie sporu wynikajgce
z uméw z tego zakresu stanowity 44% (977) wszystkich wnioskéw w zakresie
produktéw rynku ubezpieczeniowego. Zakresem tym nie sg objete spory dotyczace
ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, ktérych liczba
(ok. 300) utrzymata sie na podobnym poziomie jak w roku 2016.

Odnosnie dostrzezonych we wnioskach probleméw widoczny w tej grupie jest brak
zrozumienia po stronie klienta zakresu umowy ubezpieczenia w szczegdlnosci przy
uwzglednieniu stosowanych w ogdlnych warunkach umowy wytgczen. Z analizy
spraw bedgcych przedmiotem postepowan polubownych wynika, iz czesciowo moze
by¢ to spowodowane niewtasciwg sprzedazg produktow, ale takze niewflasciwym
wypetnieniem obowigzkéw informacyjnych po stronie towarzystw ubezpieczeniowych

16



(a takze ubezpieczajgcych w przypadku ubezpieczen grupowych), w szczegdolnosci
poprzez niedoreczenie OWU przed zawarciem umowy ubezpieczenia.

W ubezpieczeniach choroby klienci we wnioskach podnoszg, ich zdaniem, za waski
zakres definicji zdarzen objetych ubezpieczeniem. W klasycznych ubezpieczeniach
na zycie konsumenci podnoszg we wnioskach problemy z wyptatg swiadczenia w
przypadku trudnosci z ustaleniem przyczyny zgonu, podnoszone sg rowniez sytuacje
gdy ubezpieczyciel prébuje w postepowaniu likwidacyjnym przerzuci¢ ciezar dowodu
na uposazonego w tym zakresie. W bancassurance z kolei czesto podnoszong
kwestig jest brak deklaracji ryzyka (ankiety medycznej) przed zawarciem umowy
ubezpieczenia, co skutkuje nastepnie odmowg wyptaty Swiadczenia, gdy smier¢
ubezpieczonego nastgpita w okolicznosciach wytgczajgcych odpowiedzialnos¢
ubezpieczyciela. W ubezpieczeniach wypadku zas klienci we wnioskach kwestionujg
wysokos¢ bgdz sposob ustalenia uszczerbku na zdrowiu, w szczegolnosci, gdy
ubezpieczyciel odmawia zorganizowania komisji lekarskiej (tzw. ocznej), zdarzajg sie
rowniez spory dotyczgce ustalenia istnienia przyczyny zewnetrznej, ktéra bytg
przyczyng wypadku.

3. Ubezpieczenia komunikacyjne — spory wynikajgce z umow ubezpieczenia
obejmujgcych umowy obowigzkowe (OC ppm) jak i ubezpieczenia dobrowolne
stanowity trzecig grupe pod wzgledem liczby wnioskéw o polubowne rozwigzanie
sporu, ktore wptynety do Rzecznika t.. 679 (30%).W szkodach z OC p.p.m.
powtarzajgcym sie problemem jest kwestia ustalania wysokosci szkody w pojezdzie i
niejasne dla klienta kryteria jakimi kieruje sie podmiot rynku finansowego przy
ustalaniu wysokosci szkody (np. w przypadku szkody czesciowej zaktad ustala
wysokosc¢ szkody stosujgc w kosztorysie czesci alternatywne, natomiast w przypadku
szkdd w ktorych pojazdy zostaty wskutek kolizji uszkodzone powazniej stosuje sie w
kalkulacjach tylko czesci oryginalne, co powoduje zwieksza prawdopodobienstwo
stwierdzenia szkody catkowitej- najczesciej niekorzystnej dla klienta). Ponadto
kosztorysy jak i sam proces likwidacji szkdéd nie jest czytelny dla przecietnego
poszkodowanego, w przypadku gdy Kklient ma watpliwosci do rozliczenia
sporzgdzonego przez ubezpieczyciela, od strony podmiotu nastepuje usztywnienie
stanowiska i komunikacja przy pomocy ,jezyka prawnego” zamiast spokojnej
rozmowy o alternatywnych sposobach zamkniecia procesu likwidacji szkody. Na
podstawie analizy tresci wnioskbw o postepowanie polubowne mozna takze
zauwazy¢ problemy w ustalaniu wartosci pojazdu w przypadku szkody catkowitej.
Czesto nie jest jasny sposob wykorzystywania i dziatania systemow eksperckich,
ktére roznie okreslajg wartos¢ pojazdu (réznice pomiedzy systemami siegajg czasem
wartoéci wiekszej niz 1000 zt). Trzecim problem jest kwestia refundacji kosztéw
zwigzanych z najmem pojazdu zastepczych (spory toczg sie o wysoko$¢ stawki
dobowej najmu oraz dtugos$¢ najmu).

W szkodach AC problematyczna jest szybka utrata wartosci pojazdu. Pojazd przyjety
do ubezpieczenia w danym miesigcu z okreslong wartoscig np. 10 000 zt potrafi
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straci¢ na wartosci w ciggu 1 - 2 miesiecy od przyjecia do ubezpieczenia nawet 20%.
Znaczenie to ma np. przy kradziezy pojazdu bgdz przy szkodzie duzych rozmiarow,
gdy szybciej mozna uznac, ze szkoda ma charakter catkowity.

Czes¢ IV. Podsumowanie

Analizujgc dane obejmujgce poprzedni rok sprawozdawczy tj. 2016 nalezy
stwierdzi¢, ze Rzecznik Finansowy wcigz stoi przed wyzwaniem jakim jest
organizacja struktur osobowych oraz usprawnienie procedur pozwalajgcych na
efektywne prowadzenie postepowan w zwigzku ze wzrastajgcg iloscig wnioskéw o
postepowanie polubowne. Wcigz nie jest ustabilizowana liczba wnoszonych przez
klientow wnioskdow o przeprowadzenia postepowania polubownego, niemniej w
porownaniu do 2016 r. istnieje wiecej przestanek pozwalajgcych przewidywacé
poziom wptywu. Powyzsze czynniki miaty wptyw na to, ze na koniec roku 2017
trudno byto okresli¢ ostateczng liczbe osob jaka powinna by¢é zaangazowana w
dziatanie Wydziatu WRS, stagd Rzecznik Finansowy w dalszym ciggu bedzie
obserwowat ten stan rzeczy i reagowat poprzez biezgce uzupetnianie kadr.

Bardzo wazne okazato sie natomiast ujednolicenie regulacji prawnych, ktérym
podlega procedura postepowania polubownego. Pozytywnie nalezy odnotowac takze
ponad trzykrotny wzrost liczby spraw zakonczonych osiggnieciem przez strony
porozumienia.

Niewatpliwym wyzwanie w kolejnym okresie sprawozdawczym bedzie
skrocenie sredniego czasu trwania postepowania. Rzecznika zdaje sobie sprawe z
istoty tego wskaznika, niemniej jest on uzalezniony od bardzo wielu czynnikéw w tym
takich, ktére nie zalezg od Rzecznika, w szczegdélnosci fluktuacji pracownikéw,
nagtego wzrostu ilosci spraw okreslonego rodzaju (przyktadem w 2017 r. sg sprawy
dotyczace tzw. kredytéw walutowych), aktywnosc¢ stron i ich polubowne nastawienie.
Niewatpliwe istotng role bedzie takze odgrywata ekonomika dziatan Rzecznika.

Ponadto, w celu dalszego usprawnienia postepowania pozasgdowego
rozwigzywania sporéw, Rzecznik dgzy do prowadzenia catosci postepowania w
formie elektronicznej — stworzenia jednolitej bazy danych pozwalajgcej na szybki
dostep do akt spraw oraz wdrozenia elektronicznego obiegu dokumentéw. Nalezy
podkresli¢, ze powyzej planowana zmiana przyczyni sie do podniesienia poziomu
poufnosci i bezpieczenstwa informacji w postepowaniu. Obecnie proces zmiany
formy postepowania z tradycyjnej ,pisemnej’ na elektroniczng jest w toku. Powyzsza
zmiana znaczgco wptynie na skrécenie dtugosci postepowania.

Jednoczesnie Rzecznik zamierza kontynuowac i poszerza¢ swoje dziatania na
polu edukacyjnym i informacyjnym. Duza cze$C¢ spoteczenstwa ale takze podmioty
rynku finansowego oraz profesjonalni petnomocnicy caty czas nie sg $wiadomi szans
jakie daje skorzystanie z alternatywnych metod rozwigzywania sporéw.
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W przypadku sporéw rozwigzywanych w postepowaniu polubownym bardzo
duzg role odgrywajg zasady niezaleznosci, bezstronnosci oraz poufnosé
postepowania. Organizujgc Wydziat Pozasgdowego Rozwigzywania Sporow,
Rzecznik Finansowy wtozyt znaczny wysitek w zbudowanie wilasciwego postrzegania
tego postepowania w stosunku do innych kompetencji Rzecznika. Istotnym
problemem jest bowiem brak zaufania podmiotéw rynku finansowego do procedury
polubownej, zwlaszcza ryzyko ujawnienia informacji przekazywanych w trakcie
postepowania, w szczegdlnosci spotkan oraz warunkéw ugodowych. O ile
mechanizm polubownego rozwigzywania sporow przy Rzeczniku wprowadzony
zostat gtébwnie z mys$lg o klientach, to w ocenie Rzecznika beneficjentem tej
procedury mogg by¢é wszyscy uczestnicy rynku tj. klienci jak i podmioty rynku
finansowego. Celem tego postepowania jest bowiem zazegnanie konfliktu przy
jednoczesnym utrzymaniu pozytywnych relacji pomiedzy jego stronami, co w
konsekwencji powinno sie przektada¢ na budowanie rynku finansowego w oparciu o
wzajemne zaufanie i poszanowanie praw, w szczegolnosci tej stabszej strony, jakg
sg klienci rynku finansowego.
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