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Czes¢ 1. Informacje wstepne

1. Akty prawne regulujace postegpowanie w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania Sporow

Pozasagdowe postepowanie pomiedzy klientami a podmiotami rynku finansowego
prowadzone przy Rzeczniku Finansowym (dalej jako: postepowanie polubowne) zostato
uregulowane w nastepujacych aktach prawnych:

e Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Dz.U. z 2018 r., poz. 2038)
(dalej: ustawa o0 Rzeczniku Finansowym) — w szczegdlnosci rozdziat 4,

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

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

e Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia 21
maja 2013 r. w sprawie internetowego systemu rozstrzygania Sporow
konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy
2009/22/WE (rozporzadzenie w sprawie ODR w sporach konsumenckich).

Jednoczesnie nalezy wskaza¢, ze w 2018 roku prowadzone byly takze postepowania
wszczete z wnioskow, ktore wptynegty do Rzecznika Finansowego w 2016 oraz 2017 roku.
Natomiast zgodnie z art. 64 pkt 5 ww. ustawy z dnia 23 wrzeénia 2016 r. o pozasagdowym
rozwigzywaniu sporéw konsumenckich, ktéra weszta w zycie 10 stycznia 2017 r., do
postepowan wszczetych 1 niezakonczonych przed dniem wejscia w zycie niniejszej ustawy
stosuje si¢ przepisy w brzmieniu dotychczasowym. Oznacza to, iz podstawe prawng czegsci
postepowan prowadzonych w 2018 roku stanowitly réwniez  przepisy w brzmieniu
obowigzujacym przed 10 stycznia 2017 r. w tym Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia
14 stycznia 2016 r, w sprawie pozasgdowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym
(Dz.U. z 2016 r., poz. 92) Najistotniejsze zmiany wprowadzone w ustawie 0 Rzeczniku
Finansowym w 2018 roku dotyczyly rozszerzenia od 1 pazdziernika 2018 r. katalogu
klientow 1 podmiotow rynku finansowego, a tym samym zwigkszenia zakresu potencjalnych
sporow, ktore moga by¢ poddane do rozwigzania w Wydziale Pozasagdowego Rozwigzywania
Sporow, tj.:

e w art. 2 pkt 1 dodano lit. ), zgodnie z ktérg do Klienta podmiotu rynku finansowego,
zalicza si¢ rowniez:



- ,bedacego osobg fizyczng klienta brokera ubezpieczeniowego albo bedacego osoba
fizyczng klienta agenta ubezpieczeniowego Iub agenta oferujacego ubezpieczenia
uzupetniajace, w rozumieniu ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen
(Dz.U. poz. 2486), wykonujacych czynnosci agencyjne na rzecz wigcej niz jednego zaktadu
ubezpieczen w zakresie tego samego dziatu ubezpieczen, zgodnie z zalacznikiem do ustawy z
dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Dz.U. z 2017 r.
poz. 1170, 1089, 1926, 2102 i 2486) w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong
ubezpieczeniows;

e w art. 2 pkt 3 dodano lit. 1), zgodnie z ktérg do Podmiotu rynku finansowego, zalicza
si¢ rOwniez:

,brokera ubezpieczeniowego, a takze agenta ubezpieczeniowego i agenta
oferujacego ubezpieczenia uzupeliajagce wykonujacych czynnosci agencyjne na
rzecz wigcej niz jednego zakladu ubezpieczen w zakresie tego samego dziatu
ubezpieczen, zgodnie z zalacznikiem do ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o
dziatalnos$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej w zakresie niezwigzanym z udzielang
ochrong ubezpieczeniowa”.

2. Prowadzenie postgpowan w ramach pozasgdowego rozwigzywania
sporow miedzy klientami podmiotow rynku finansowego a tymi
podmiotami

W roku 2018 nastepowal dalszy wzrost liczby wnioskow 0 przeprowadzenie
postepowania polubownego wptywajacych do Rzecznika Finansowego. Ogotem wynidst on
7% (z 3741 w roku 2017 do 4014 w roku 2018). Utrzymata si¢ rowniez zapoczatkowana w
roku 2017 tendencja zmiany udzialu spraw z obszaru rynku bankowo — kapitatowego w
ogo6lnej liczbie spraw (z 21% w roku 2016, 40% w roku 2017 do 47 % w roku 2018).

W zwigzku z utrzymujaca si¢ tendencja wzrostowa w liczbie naptywajacych
wnioskow, koniecznos$cig obstugi wnioskow z lat ubieglych, zmieniajacg si¢ strukturg
produktowa, jak rowniez zwigzanym z nowelizacjg ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym
poszerzeniem krggu podmiotow rynku finansowego i ich klientow, w 2018 r. konieczne byto
kontynuowanie prac nad optymalizacja wewngtrznych procedur dotyczacych prowadzenia
postepowan i podejmowanie dalszych staran nad zgromadzeniem wyspecjalizowanej kadry
spelniajacej ustawowe wymogi dla prowadzenia pozasgdowych postepowan w sprawie
rozwigzywania Sporow.

W zwigzku z koniecznos$cig obstugi zwigkszonej liczby postgpowan, w tym
prowadzonych na podstawie wnioskow z roku 2017, w roku 2018 dalszego wzmocnienia oraz
optymalizacji procesOw wymagat rowniez obszar obstugi administracyjnej. Dzigki podjetym
dziataniom, w 2018 r. mimo wigkszej liczby obstugiwanych postepowan odnotowano spadek
liczby korespondencji wysytanej poczta tradycyjng z ok. 24 000 pism w roku 2017 do ok.
21 250 pism w roku 2018. Udato si¢ to osiagnaé¢ dzieki zmianom wprowadzonym w obszarze
organizacji obiegu dokumentéw generowanych w postgpowaniu oraz podejmowanym



dziataniom popularyzujacym wymiane korespondencji drogg elektroniczng. Ta forme
wybiera obecnie 68% klientow.

Mimo dziatan na rzecz dostosowania sktadu zespotlu Wydziatu Pozasadowego
Rozwigzywania Sporéw do liczby obstugiwanych wnioskéw oraz tematyki sporow, na koniec
2018 r. odnotowano spadek liczby zatrudnionych oséb. W sktad zespotu wchodzito 27 oséb
(28 os6b na koniec 2017 r.), tj. osoby upowaznione do prowadzenia postepowan
polubownych (sg to osoby wyrozniajace si¢ wiedzg prawniczg, wieloletnim doswiadczeniem
w sektorze ustug finansowych oraz kwalifikacjami w zakresie pozasadowego lub sagdowego
rozwigzywania sporow), referenci prawni oraz zespot zapewniajgcy obstuge administracyjng.
Istotnym problemem w budowaniu zespotu jest utrzymanie stabilnosci sktadu osobowego
oraz pozyskanie kadry spetniajacej wymogi wiedzy i doswiadczenia niezbgdnych dla
prowadzenia pozasadowych postepowan. W kwestii  budowania zespotu pod katem
specjalizacji, tj. bankowo - kapitatowej lub ubezpieczeniowej problemem jest nadal trudny do
przewidzenia udzial spraw z obu segmentow rynku finansowego w dlugim okresie, co w
szczegolnosci nalezy odniesé do spraw segmentu bankowo — kapitalowego.

Czes¢ II. Dane liczbowe dotyczace wplywajacych wnioskéw o pozasadowe
rozwigzanie sporu

W tej czesci sprawozdania za rok 2018 znajduja si¢ statystyki przedstawiajace dane
ilosciowe dotyczace wnioskow o pozasgdowe rozwigzanie sporu. Opracowanie przedstawia
podziat wnioskow ze wzgledu na podmioty biorgce udziat w postepowaniu, przedmiot sporu
postepowania, §redni czas trwania postgpowania, jak rowniez dynamik¢ wptywu wnioskoéw
do Rzecznika w poszczegdlnych miesigcach z wyszczegbOlnieniem produktow
problematycznych, ktorych dotyczyty spory.

1. Liczba wnioskéw oraz dynamika wpltywu wnioskéw w okresie
sprawozdawczym

W 2018 roku do Rzecznika Finansowego wptyneto lacznie 4014 wnioskow o
rozwigzanie sporu klienta podmiotu rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, co
stanowi wzrost w porownaniu do roku 2017 o 319 spraw, tj. 7%. Oznacza to utrzymanie si¢
tendencji wzrostowej w zakresie zainteresowania klientow podmiotéw rynku finansowego
pozasadowym postgpowaniem w sprawie rozwigzywania Sporow.
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Rzecznik w 2018 r. wszczat tacznie 4159 pozasadowych postgpowan majacych na
celu rozwigzanie sporu klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, w tym
1172 postgpowan to sprawy z wnioskow zlozonych w 2017 roku i 2987 spraw z wnioskow
zarejestrowanych w 2018 roku, co stanowi ponad 74% wszystkich wnioskow.

W pozostatych 26% spraw zawarte s3 wnioski pozostawione bez rozpoznania lub w
ktérych odmowiono wszczgcia postgpowania oraz sprawy przekazane do innego wlasciwego
wydziatlu (tacznie 15%), a takze wnioski, ktore na koniec roku sprawozdawczego znajdowaty
si¢ na etapie wstgpnej analizy pod katem formalnym 1 nie podj¢to jeszcze decyzji o wszczeciu
postepowania albo zakofczeniu sprawy.

W roku 2018 utrzymywata si¢ do$¢ réwna liczba wnioskow o przeprowadzenie
pozasadowego postgpowania wptywajacych do Biura Rzecznika ze $rednig na poziomie 334

wnioskéw miesigcznie, jedynie w dwoch ostatnich miesigcach roku wplyw przekroczyt
nieznacznie 200 wnioskow.
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Powyzsze dane wskazuja na praktyczne zrownanie, w przeciwienstwie do lat
ubiegtych, struktury udzialu wnioskow dotyczacych sektora bankowo-kapitalowego (1870) 1
rynku ubezpieczen (2144) w ogolnej liczbie wptywajacych wnioskow (przewaga spraw



ubezpieczeniowych jest nieznaczna). Mozna réwniez zauwazy¢, ze w pierwszym potroczu
2018 r. wptywaly czesciej (o 13%) sprawy dotyczace sektora bankowego — 1175 wnioskow
do 1029 wnioskéw dotyczacych ubezpieczen, odpowiednio w drugim poétroczu bylo to 695
wnioskow do 1115, czyli o 38% mniej spraw o tematyce bankowej niz ubezpieczeniowe;.
Ogodlnie jednak w poréwnaniu do roku 2017 ilo$¢ spraw z sektora bankowego wzrosta o 25%,
tj. z 1490 wnioskow do 1870 wnioskow w 2018 r.

W opinii Rzecznika Finansowego ten stan rzeczy jest konsekwencjg wprowadzonego z
dniem 10 stycznia 2017 r., na mocy regulacji art. 36 ustawy z dnia 23 wrzes$nia 2016 r. o
pozasadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (Dz.U. 2016, poz. 1823) przerwania
biegu przedawnienia roszczen objetych wnioskiem o wszczgcie pozasadowego postepowania
W sprawie rozwigzania sporu, czym zywotnie zainteresowani sg liczni klienci bankow, a
zwlaszcza posiadacze kredytéw hipotecznych waloryzowanych lub denominowanych kursem
waluty obcej.
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Na zwigkszenie liczby wnioskéw dotyczacych produktow sektora bankowego wptywa
tez zapewne zwigkszajaca si¢ z roku na rok $wiadomos¢ klientow tego segmentu rynku o
kompetencjach Rzecznika Finansowego, ktory z racji kontynuacji dziatalno$ci Rzecznika
Ubezpieczonych kojarzony byl gldwnie z dziatalno$cig na rynku ubezpieczeniowym, rowniez
w ich sprawach. Niezaleznie od tematyki, ustawiczny wzrost liczby wnioskow jest zapewne
podyktowany rowniez zwigkszajacym si¢ poziomem wiedzy klientéw na temat
alternatywnych metod rozwigzywania sporow, na co wplyw ma roéwniez dzialalno$¢
popularyzatorska Rzecznika Finansowego w tej dziedzinie. W postepowaniu klient podmiotu
rynku finansowego moze wystgpowac samodzielnie lub przez pelnomocnika. W 2018 r.
pelnomocnicy wystapili w 47% spraw, co w poréwnaniu do roku poprzedniego stanowito
wzrost 0 14% (33% w 2017 r.) Wartym odnotowania wnioskiem z analizy powyzszych
danych jest udziat petnomocnikow w 61% spraw dotyczacych uslug rynku bankowo-
kapitalowego, podczas gdy tylko w 31% spraw klient dziatat przez petlnomocnika w
postepowaniach z udzialem podmiotéw sektora ubezpieczeniowego. Pozostate, odpowiednio
29% 1 69% postepowan byto prowadzone bezposrednio przez klientow.
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2. Sprawy zakonczone

Ponizej przedstawiono dane dotyczace ilosci spraw zakonczonych w 2018 r., a takze
sposobow, w jaki poszczegdlne sprawy zostaly zakonczone.
Przestanki dotyczace zakonczenia poszczegdlnych spraw wynikaja wprost z aktdéw prawnych
regulujacych postepowanie polubowne:
1. Odmowa rozpatrzenia sporu - art. 36 ust. 4 Ustawy o Rzeczniku Finansowym-
wymienia przypadki, kiedy Rzecznik odmawia rozpatrzenia sporu, tj. gdy:
1) jego przedmiot wykracza poza kategorie sporéw objete wtasciwoscia Rzecznika;
2) klient nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego, o ktérym mowa w
rozdziale 2;
3) wniosek o wszczecie postepowania spowoduje ucigzliwosci dla podmiotu rynku
finansowego;
4) sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest w toku albo zostata
juz rozpatrzona przez Rzecznika w postepowaniu, sad polubowny, inny wilasciwy
podmiot albo sad;
5) rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zaktocenie dziatania Rzecznika;
6) klient nie uiscit oplaty, o ktérej mowa w art. 38 ust. 1, i nie zostal z niej zwolniony.
2. Pozostawienie wniosku bez rozpoznania (§7 ust. 3, 4 1 5 Rozporzadzenia);
3. Osiagniecie przez strony porozumienia, np. zawarcie ugody (art. 41 Ustawy o
Rzeczniku Finansowym);
4. Sporzadzenie opinii (art. 40 Ustawy o Rzeczniku Finansowym);
5. Zakonczenie postepowania (§15 Rozporzadzenia).

Nalezy wskaza¢, ze w kazdym przypadku merytorycznego zakonczenia postepowania,
np. przy osiggnieciu przez strony porozumienia albo w przypadku jego braku — odpowiednio
wyzej wymienione pkt 3 i 4, Rzecznik Finansowy sporzadza protokét, w ktorym zawiera
informacje o czasie i miejscu przeprowadzenia danego postgpowania, dane stron, przedmiot

8



sporu oraz informacj¢ o sposobie jego zakonczenia. Odpis protokotu dorecza si¢ stronom w
ciggu 7 dni od dnia jego sporzadzenia. Protokot jest dokumentem urzedowym.

W 2018 roku z tytutu powotanych wyzej przestanck zakonczono w sumie 2968 spraw,
co stanowi 48% wiecej niz w 2017 roku. W tej liczbie zawierajg si¢ sprawy z wnioskow
skierowanych w latach 2016 , 2017 i 2018.

Przechodzac do szczegdtowych danych statystycznych nalezy wskazaé, ze 1444 spraw
zostato zakonczonych opinig, co stanowi 49% wszystkich zakonczonych spraw 1 jest
procentowo nieznacznie wyzszg warto$cig niz w ubiegtym roku. W 13% wszystkich spraw
zakonczonych w 2018 r., tj. w 388 sprawach migdzy stronami doszto do zawarcia
porozumienia. Odsetek ten jest nizszy w poréwnaniu do 2017 r., co wynika jednak przede
wszystkim ze wzrostu ogolnej liczby zakonczonych postgpowan, a takze zwiekszenia w tej
liczbie spraw z udzialem podmiotow rynku bankowo — kapitatowego, w ktorych to sprawach
sktonno$¢ stron do ugody jest istotnie nizsza, niz w przypadku spraw o tematyce
ubezpieczeniowej. Powyzsze dane dotyczace udziatu postepowan zakonczonych zawarciem
porozumienia w ogodlnej liczbie postegpowan zakonczonych merytorycznie trzeba
interpretowaé przez pryzmat obowigzkowego charakteru postgpowania odniesieniu do
podmiotu rynku finansowego, co wynika z art. 37 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Oznacza
to, ze cze$¢ postepowan prowadzona jest niezaleznie od nastawienia do mozliwos$ci
ugodowego zakonczenia sporu po stronie podmiotu rynku finansowego, a nawet mimo braku
takiego nastawienia, co nie ma miejsca w innych typach postepowan ADR, za wyjatkiem
postepowania przed Arbitrem Bankowym. Spraw pozostawionych bez rozpoznania, wobec
nieuzupelnienia lub nieprawidlowego uzupetnienia brakow formalnych wniosku, wzglednie
wyboru przez klienta innego trybu procedowania wniosku bylo lacznie 756, czyli 25%.
Warto podkresli¢, ze pozostawienie wniosku bez rozpoznania nie skutkuje zamknigciem
klientowi drogi do ztozenia ponownego wniosku. Rzecznik nie dysponuje szczegdlowa
statystyka takich spraw, jednak z analizy wynika, ze w zauwazalnej liczbie takich spraw
klienci ponownie wystgpuja z wnioskiem do Rzecznika Finansowego o pozasadowe
rozwigzanie sporu z podmiotem rynku finansowego.

Odmowa rozpatrzenia sporu zakonczylo si¢ 284 spraw, czyli niespelna 10%
wptywajacych wnioskow.



Postepowania zakonczone w 2018
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W podziale na przestanki odmowy rozpatrzenia sporu (art. 36 ust 4 Ustawy o
Rzeczniku Finansowym) dominowata przestanka odmowy z uwagi na okolicznos¢, ze sprawa
o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest w toku albo zostala juz rozpatrzona
przez Rzecznika w postepowaniu, sad polubowny, inny wlasciwy podmiot albo sad. Na tej
przestance oparto 131 decyzji w przedmiocie odmowy rozpatrzenia sporu, co daje 46 % w
ogoblnej liczbie spraw, w ktorych odméwiono rozpatrzenia wniosku. Kolejng pod wzgledem
liczebnosci jest grupa spraw, w ktorej Rzecznik odmowit rozpatrzenia sporu z uwagi na fakt,
ze przedmiot sporu wykraczal poza kategorie sporow objetych wlasciwosciag Rzecznika. Byto
to 81 spraw (29% odmow). Najczesciej miato to miejsce wtedy, gdy wniosek pochodzit od
osoby, ktora nie spetniata kryteridow klienta podmiotu rynku finansowego albo kiedy wniosek
skierowany byl wobec podmiotu niebedacego podmiotem rynku finansowego w rozumieniu
definicji zawartych w art. 2 pkt 1 i 3 ustawy 0 Rzeczniku Finansowym.

Z kolet w 12% odmoéw powodem byto brak wyczerpania drogi postgpowania
reklamacyjnego przez klienta.

W 32 sprawach (11 % odméw) Rzecznik odméwit wszczecia postepowania ze
wzgledu na ucigzliwos¢ dla podmiotu lub samego Rzecznika, co gléwnie byto spowodowane
brakiem dokladnego okre$lenia zadania i oczekiwania co do sposobu zakonczenia sporu w
sposob polubowny, co z kolei poddawato w watpliwo$¢ rzeczywista intencje pozasadowego
rozwigzania sporu. W czgsci wniosku nalezacych do tej grupy klienci wprost sygnalizowali,
ze ich intencja jest jedynie przerwanie biegu przedawnienia oraz uzyskanie opinii Rzecznika
Finansowego na potrzeby pdzniejszego postepowania sadowego.

Jedynie w 5 przypadkach nastgpita odmowa z powodu nieuiszczenia optlaty przez
klienta i odmowy zwolnienia z obowigzku jej uiszczenia, co pokazuje, ze ta przestanka,
zapewne z uwagi na wysokos¢ optaty (50 z1), nie stanowi istotnej przeszkody dla znakomitej
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wigkszosci klientow. W sprawach, ktore zarejestrowano w 2018 r. odnotowano 82 wnioski o
zwolnienie z optaty, co wskazuje, ze tylko niespetna 4% klientdbw uznato, ze nie bgdzie w
stanie jej uiscic.

Odmowa w podziale na przestanki

sust A pkt.l must. 4 pkt. 2 must. dpkt. 3 s ust 4 pkt. 4 wust 4 pki. 5 = ust. 4 pkt. 6

Wsréd postepowan wszezetych w roku 2018 nalezy rowniez zwroci¢ uwage na dane
dotyczace tych, ktore zakonczyly sie przed osiggnieciem wyniku. Odsetek tych spraw w
ogoblnej liczbie wszczetych postepowan wyniost 5%. Przyczyne powyzszego stanowito przede
wszystkim nieuzupetnienie brakéw formalnych wniosku, ktéore wprawdzie nie stanowily
przeszkody dla wywolania skutku w postaci wszczgcia postgpowania, ale jednocze$nie miaty
kluczowe znaczenie dla przeprowadzenia postepowania, np. w postaci braku przeprowadzenia
postepowania reklamacyjnego czy niezatagczenia dokumentow uzasadniajacych istnienie lub
wysoko$¢ roszczenia. W cze$ci spraw klienci cofngli wniosek lub w trakcie postgpowania
okazalo sie, ze postepowanie o to samo roszczenie jest w toku albo sprawa zostata juz
rozpatrzona przez inny wiasciwy podmiot albo sad, co jest przestanka zakonczenia
postepowania na podstawie § 15 Rozporzadzenia.
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sprawy zakoniczone przed osiggnieciem wyniku (po
wszczeciu postepowania) w 2018 roku
pozostawienie bez rozpoznaniapar. 7 |l
zakoriczenie (par. 15rozp.)
odmowa rozpatrzenia sporu |
wszezecia |

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000 4500

. odmowa rozpatrzenia zakonczenie (par. 15 pozostawienie bez
wszczecia .
sporu rozp.) rozpoznania par. 7
m2018 4159 31 90 115

Ogolnie w sposob merytoryczny (ugoda lub opinig) zakonczyto si¢ 62% spraw.

Zestawienie dotyczace warto$ci roszczen zglaszanych we wnioskach a takze warto$¢
kwot uzyskanych w wyniku porozumien ugodowych w ramach postepowania polubownego.

SUMA SREDNIA
wartos¢ zgtoszonych roszczen 5775191z 17 661 zt
wartos¢ porozumien/ugod 3296016zt 9499 7t

Srednia warto$¢ uzyskiwana w ramach osiagnictego przez strony porozumienia

wyniosta 54% S$redniej wartoSci roszczenia. Przy tym nalezy podkresli¢, iz rozpigtosc
uzyskiwanych kwot wobec pierwotnych roszczen byla znaczna, od catkowitego uznania
roszczen zgloszonych we wniosku przez klienta (w cze$ci przypadkéw ex gratia) do
uwzglednienia ich jedynie w 10%. Powyzsze zestawienie nie uwzglednia natomiast tych
porozumien, ktorych przedmiotem bylo okreslone dziatanie lub zaniechanie podmiotu rynku
finansowego 0 charakterze niepienigznym takie jak odstgpienie od kierowania roszczen
regresowych, restrukturyzacja zadluzenia).
W poréwnaniu do roku 2017 r., kiedy to zawarto wigksza ilo$¢ ugod (o 8%), o 7% wzrosta
srednia warto$¢ ugody. Warto$¢ roszczen pienieznych objetych porozumieniami w
zakonczonych postepowaniach byla na poziomie 57% warto$ci pierwotnie zglaszanych
roszczen.
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3.Podmioty rynku finansowego 1 kategorie produktow bedacych
przedmiotem sporu

Jak wskazano wczesniej w 2018 r. o 25% w stosunku do poprzedniego roku
sprawozdawczego, zwigkszyla si¢ liczba wnioskéw dotyczacych podmiotow rynku bankowo-
kapitalowego(1870 spraw) natomiast nieznacznie, bo o 5% zmalata ilos¢ wnioskow
dotyczacych rynku ubezpieczeniowego (2144 spraw).

podzial wnioskow w 2018 1. ze wzgledu na
rodzaj podmiotow rynku finansowego

W podmioty ryniku ubezpieczeniowezo M podmioty rynku bankowo-kapitatow eoo

W  przypadku produktow oferowanych przez podmioty rynku bankowo —
kapitalowego dominowaly produkty bankowe, takie jak: kredyty hipoteczne, m.in.
denominowane lub waloryzowane kursem waluty obcej, kredyty konsumenckie, ale takze
operacje dotyczace nieautoryzowanych transakcji w postaci utraty $rodkéw z rachunku
bankowego, operacje walutowe, bankomatowe, a takze dotyczace optat za prowadzenie
rachunku bankowego czy nieprawidtlowego raportowania do BIK. Do kategorii spraw z rynku
bankowo — kapitatlowego nalezaty tez spory dotyczace funduszy inwestycyjnych, umow
leasingu 1 factoringu, czy tez doradztwa i posrednictwa inwestycyjnego swiadczonego przez
podmioty rynku finansowego.

Ponizej wykres przedstawiajacy podziat wptywu wnioskow w 2018 r. ze wzgledu na
rodzaj produktéw rynku bankowo-kapitalowego.
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2018 R.- PODZIAL PRODUKTOW RYNKU
BANKOWO-KAPITALtOWEGO

M Kredyty mieszkaniowe walutowe M Kredyty w PLN M Inne produkty

Z powyzszego wynika, ze rowniez w roku 2018 r. wnioski z tego sektora zdominowane
zostaty, w liczbie 1542, przez sprawy dotyczace kredytow hipotecznych denominowanych lub
waloryzowanych kursem walut obcych (79% spraw, w 2017 r. byto to 75%).

W roku 2018 wptynety 2144 dotyczace produktow ubezpieczeniowych. Ponizszy
wykres przedstawia udziat poszczegdlnych ubezpieczen w og6lnej liczbie spraw.

2018 R. - PODZIAt PRODUKTOW RYNKU
UBEZPIECZENIOWEGO

W UFK W ubezpieczenia na Zycie i NNW
W Ubezpieczenia komunikacyjne m Ubezpieczenia OC niekomunikacyjne
W Ubezpieczenia mienia W Pozostate ubezpieczenia

Jak wynika z powyzszego, wnioski w tej kategorii dotycza w zasadzie wszystkich
ubezpieczen oferowanych na rynku, a udzial poszczegdlnych rodzajow ubezpieczen w
ogolnej liczbie wnioskow, w istocie odzwierciedla strukturg produktowa rynku. Najwiecej
wnioskow (27%) dotyczy sporéw zwigzanych z ubezpieczeniami komunikacyjnymi (zarowno
obowigzkowymi jak 1 dobrowolnymi). Nieco mniej (26%) dotyczy umow ubezpieczenia na
zycie (za wyjatkiem umow z grupy 3 dzialu I) 1 zwigzanych z nimi ubezpieczen
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wypadkowych i1 chorobowych, a takze ubezpieczen nastgpstw nieszczesliwych wypadkow.
Kolejna, znaczng grupg wnioskow stanowig te dotyczace ubezpieczen na zycie zwigzanych z
ubezpieczeniowym funduszem kapitatlowym oraz tych, w ktorych $wiadczenie zaktadu
ubezpieczen jest ustalane w oparciu o okreslone indeksy lub inne warto$ci bazowe. Sprawy
te stanowig 18% ogodlnej liczby wnioskéw 1 tu odnotowano zauwazalny wzrost o 5% w
stosunku do roku 2017. Kolejne grupy o istotnym udziale w og6lnej liczbie wnioskow to
ubezpieczenia z tytulu odpowiedzialno$ci cywilnej nie dotyczace zdarzen komunikacyjnych
oraz ubezpieczenia mienia.

4. Sredni czas trwania postgpowania

Ilo§¢ wptywajacych wnioskéw, ich réznorodnos¢ pod wzgledem produktowym oraz
oczekiwan stron co do sposobu zakonczenia postgpowan ma najwigkszy wplyw na Srednia
dlugos¢ trwania postgpowania. Wszystkie te aspekty powoduja, ze $redni okres trwania
postepowan w roku 2018 to 391 dni, czyli 13 miesigcy. Liczba ta obejmuje dane dotyczace
postgpowan zakonczonych w roku 2018 niezaleznie od powodu zakonczenia. W poréwnaniu
do 2017 r. zauwazalne jest znaczne wydiuzenie trwania postgpowania.

Srednia dtugosé trwania postepowania
polubownego w dniach

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

Na powyzsze przede wszystkim miata wplyw konieczno$¢ prowadzenia duzej liczby
postepowan toczacych si¢ z wnioskow, ktére we wzmozonej liczbie wptynety w roku 2017 r.,
a takze czesci spraw z roku 2016, przy jednoczesnej konieczno$ci zapewnienia plynnej
obstugi wnioskéw z roku 2018, w ktorych liczbie réwniez odnotowano wzrost. Dla
poréwnania mozna wskazac¢, ze wsrod 2968 spraw zakonczonych w roku 2018, 2274 sprawy
to te, w ktérych wnioski wptynety w latach 2016 (524) 1 2017 (1750). Kolejnym czynnikiem
wplywajacym na $redni czas trwania postgpowania jest struktura produktowa wnioskéw
kierowanych do Rzecznika Finansowego. Jak juz wyzej wskazano, w 2017 - 2018
odnotowano zwiekszenie udziatu spraw z sektora rynku bankowo-kapitalowego, w ktorych to
sprawach sktonnos$¢ stron do ugody jest niewielka (o czym szerzej bedzie mowa w czesci 111
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sprawozdania) co powoduje, ze czas potrzebny na doprowadzenie do zblizenia stanowisk
stron lub sformutowanie propozycji rozwigzania sporu ulega wydluzeniu, a same
postepowania dotyczace produktow bankowo — kapitatlowych trwaja znacznie dluzej niz
postepowania dotyczace ubezpieczen.

Spory dotyczace ustug bankowych i ubezpieczeniowych sa tez wielokrotnie
skomplikowane pod wzgledem prawnym 1 faktycznym. Konsekwencja braku porozumienia,
jest z kolei konieczno$¢ przygotowania opinii, o ktérej mowa w art. 40 Ustawy o Rzeczniku
Finansowym. Zwazywszy, ze charakterystyka postepowan polubownych opiera si¢ na
negocjacjach i gtownym celem jest doprowadzenie do osiggnigcia porozumienia/ugody,
opinia w tym kontek$cie ma charakter dodatkowy. Mianowicie strony moga nie by¢
zainteresowane sporzadzeniem opinii, skoro gléwny cel polubownego zakonczenia nie zostat
osiggniety. Niemniej jednak wymog sporzadzenia opinii prowadzi do obcigzenia osob
prowadzacych postgpowanie, a tym samym opdznia podjecie dziatan mediacyjnych w innych
sprawach.

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

2017 2018 Zmiana
3741 4014 Wzrost 0 7%
2251 2144 Spadek 0 5%
fggﬁ"a‘% ‘?vz”kowo . 1490 1870 Wzrost 0 25%
Najwyzszy wzrost liczby
spraw dotyczyt tzw. 1123 1542 Wzrost o0 37%

kredytéw walutowych
Liczba spraw
zakonczonych 424 388 Spadek o 8%
porozumieniem/ugoda
Liczba spraw
zakonczonych opinig na

podstawie art. 40 tj. bez Sl 1444 Wzrost 0 55%
porozumienia/ugody
Sredni czas trwania 240 dni T Wydhizenie o 151 dni

postepowania

Cze$¢ I11. Istotne problemy produktowe

Z praktyki prowadzonych spraw mozna wyodrebni¢ powtarzajace si¢ problemy,
ktorych dotyczyty wnioski. W roku 2018 mozna byto wyodrebni¢ trzy grupy produktow,
ktorych ztozonos$¢, mato ugodowa postawa stron albo masowos¢ nie pozwalata na szybkie i
skuteczne zakonczenie postgpowan:
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1. Kredyty denominowane i indeksowane kursem waluty obcej — w roku 2018
odnotowano dalszy wzrost liczby wnioskow (z 1123 w roku 2017 do 1542 w roku 2018)
dotyczacych sporow klientow z podmiotami rynku finansowego, ktérych przedmiotem byty
kredyty waloryzowane lub denominowane kursem waluty obcej. Wzrost rowniez procentowy
udziat tych spraw w ogolnej liczbie spraw z segmentu bankowo — kapitatowego W roku 2018
wyniost on 79% przy 75% w roku poprzednim. Podobnie jak w roku 2017 zdaniem
Rzecznika powodem wzrostu liczby wnioskow dotyczacych tej problematyki, jest obok
szansy na polubowne rozwigzanie sporu, mozliwo$¢ zabezpieczenia w czasie dochodzenia
roszczen na drodze sadowej, dzigki zwigzanym z wszczeciem postepowania skutkiem w
postaci przerwania biegu przedawnienia roszczenia. Tym samym mozna wnioskowaé, ze
podobnie jak w roku 2017, tak 1 w roku sprawozdawczym liczba wnioskoOw o wszczecie
postgpowan dotyczacych kredytow waloryzowanych lub denominowanych kursem waluty
obcej pozostawata w korelacji ze szczytem akcji kredytowej przypadajacym na lata 2007-
2009. Z tej przyczyny mozna rOwniez prognozowac, ze takze w 2019 r. liczba wnioskdéw o tej
tematyce utrzyma si¢ na wysokim poziomie.

W prowadzeniu powyzszych postgpowan zasadnicza trudnos$cig jest dazenie obu stron
do sprowadzenia zaistnialego sporu wytacznie do plaszczyzny prawnej, co jest wtasciwe dla
postgpowania sadowego nie za§ postepowania polubownego. To za$ powoduje, ze przy wcigz
niejednolitej linii orzeczniczej dotyczacej wigkszosci zagadnien (np. niedozwolonego
charakteru postanowien regulujacych indeksacje, spreadow, czy tez niewaznos$ci calej umowy
1 jej ewentualnych skutkow) sklonnos$¢ obu stron do odstapienia od prezentowanych
stanowisk jest niewielka. Na brak sktonnosci do polubownego rozwigzywania sporéw pewien
wplyw miata rdwniez niepewnos¢ co do wprowadzenia ewentualnych regulacji legislacyjnych
odnoszacych si¢ do poruszanych probleméw i ich zakresu.

Doswiadczenie dotychczas przeprowadzonych postgpowan wskazuje na to, ze
koncentrowanie si¢ przez strony wylacznie na zagadnieniach prawnych nie prowadzi do
zblizenia stanowisk. W zwiazku z tym ptaszczyzng porozumienia powinna by¢ perspektywa
obopdlnych korzysci ekonomicznych ptynacych z definitywnego zakonczenia sporu zaréwno
w zakresie dotyczacym dotychczasowego wykonywania umowy jak i na przysztos¢ — w celu
zapewnienia jej stabilnej obstugi przez kredytobiorcg oraz usunigcia stanu niepewnosci co do
mozliwych, prawnych 1 gospodarczych, skutkéw dalszego wykonywania umowy o tresci
spornej dla stron.

W ocenie Rzecznika, postegpowanie polubowne, w przeciwienstwie do postgpowania
sagdowego, w ktérym co do zasady jedynym kryterium oceny zasadno$ci roszczen jest
zgodnos¢ z przepisami prawa, za$ zakres orzekania jest zdeterminowany zakresem zadania,
daje szerokie mozliwosci ksztaltowania praw 1 obowigzkéw stron przy uwzglednieniu
kryteriow pozaprawnych, zwlaszcza przy uwzglednieniu zasad tego postepowania tj.
bezstronnosci, niezaleznosci oraz poufnosci.

2. Ubezpieczenia komunikacyjne — spory wynikajace z umow ubezpieczenia
obowiazkowego (OC ppm) jak i1 ubezpieczenia dobrowolnego (AC) stanowily najwigksza
grupe w segmencie spraw dotyczgcych rynku ubezpieczeniowego (27%). W szkodach z OC
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ppm do corocznie pojawigjacych si¢ problemdéw nalezy zaliczy¢: brak transparentnosci w
okresleniu kryteriow ustalania wysokosci szkody (w tym takze w ramach szkody catkowitej),
stosowanie roznych kryteriow w zaleznosci od rozmiaru szkody i zatozonej przez zaktad
metody jej likwidacji (w szkodach cze$ciowych w kosztorysach uwzglgdniane sg czesci
alternatywne, natomiast w przypadku szkod w ktorych koszty naprawy sg znaczne stosuje si¢
w kalkulacjach tylko cze$ci oryginalne, co zwigksza prawdopodobienstwo stwierdzenia
szkody catkowitej - najcze$ciej niekorzystnej dla klienta), czy wreszcie kwesti¢ refundacji
kosztow zwigzanych z najmem pojazdu zastgpczego (zardowno w zakresie wysokosci stawki
dobowej najmu, jak i dlugos$¢ najmu).

W ubezpieczeniach dobrowolnych na plan pierwszy, podobnie jak w poprzednim roku
sprawozdawczym wysuwa si¢ kwestia postgpujacej utraty wartosci pojazdu w stosunku do
wartos$ci ustalonej na dzien zawarcia umowy ubezpieczenia, co ma istotne znaczenie w
szkodach kradziezowych .

Obok powyzszych problemoéw, w roku 2018 szczegdlnie widoczna stata si¢ kwestia
tzw. amortyzacji rabatowej, polegajacej na uwzglednianiu w kalkulacjach kosztow naprawy
rabatow na czeSci oraz materialy lakiernicze, ktore klienci danego zaktadu ubezpieczen
uzyskaliby w warsztacie wspoOtpracujagcym z tym zaktadem, co jednak powoduje, ze w
przypadku gdy klient nie zdecyduje si¢ na napraw¢ w takim warsztacie, w ten sposob ustalone
odszkodowanie staje si¢ niewystarczajace dla przywrocenia pojazdu do stanu sprzed
powstania szkody (rabaty w wysokosci zastosowanych potracen sg niemozliwe dla uzyskania
przez klienta indywidualnego), a tym samym nie realizuje si¢ zasada petnego odszkodowania.
Moze to rowniez godzi¢ w zasade swobodnego wyboru poszkodowanego co do sposobu
naprawienia szkody.

3. Ubezpieczenia na zycie (wraz z ubezpieczeniami dodatkowymi) oraz ubezpieczenia
nastgpstw nieszcze§liwych wypadkow  — wnioski o pozasadowe rozwigzanie sporu
wynikajace z umow z tego zakresu stanowily 26% wszystkich wnioskow wsrod produktow
rynku ubezpieczeniowego. Zakresem tym nie sg objete spory dotyczace ubezpieczen na zycie
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatlowym, ktérych procentowy udzial w sporach z
podmiotami rynku ubezpieczeniowego wynidst 18% co stanowi wzrost w stosunku do roku
2017, kiedy to udziat ten wyniost 13%.

W zakresie problemdéw, na ktérych opierajg si¢ spory poddane do rozwigzania w
ramach postepowania pozasgdowego na plan pierwszy wysuwajg si¢ te dotyczace wytgczen
odpowiedzialnosci 1 w konsekwencji zakresu efektywnie S$wiadczonej ochrony
ubezpieczeniowej. Wynika to z co najmniej trzech przyczyn; Jako pierwsza przyczyng¢ nalezy
wskaza¢ brak dostatecznego zapoznania si¢ klienta z warunkami ubezpieczenia (jest to
szczegOlnie zauwazalne w przypadku ubezpieczen grupowych), co czesciowo jest
spowodowane brakiem doreczenia ogdélnych warunkéw ubezpieczenia przed zawarciem
umowy (réwniez niewlasciwym wykonaniem obowigzkoéw informacyjnych), a czesciowo
rowniez bledami popelnianymi w trakcie oferowania ubezpieczenia. Kolejng przyczyng jest
nieprecyzyjny 1 skomplikowany sposdb formutowania postanowien zawierajacych wytaczenia
odpowiedzialno$ci, co powoduje rozbieznosci interpretacyjne. Do przyczyn sporéw
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powstalych na tle wytaczen odpowiedzialnosci nalezy wreszcie zaliczy¢ uzywanie przez
zaktady ubezpieczen tego mechanizmu jako metody uproszczenia przedsprzedazowej oceny
ryzyka, w szczegolnosci przez rezygnacje z przeprowadzenia ankiety medycznej, co jest
charakterystyczne zwlaszcza dla ubezpieczen grupowych, a czego skutki sg szczegolnie
widoczne w przypadku ubezpieczen oferowanych za posrednictwem kanatu bancassurance.

Widoczne sg rowniez problemy zwigzane z samym przebiegiem procesu likwidacji 1
ustaleniami w zakresie okolicznosci faktycznych stanowigcych podstawe odpowiedzialnosci
zaktadu ubezpieczen. W tym zakresie mozna zaobserwowaé tendencj¢ do stosowania
uproszczonych metod prowadzenia ustalen fatycznych przez zaktady ubezpieczen (np.
zaoczne komisje lekarskie, czy tez opieranie ustalen tylko na okreslonej kategorii
dokumentéw, takich jak orzeczenia ZUS, KRUS), co z jednej strony prowadzi do
optymalizacji kosztow obslugi ubezpieczenia oraz skraca czas likwidacji, jednakze
wielokrotnie  powoduje  jednoczesnie  brak  dostatecznego  wyjasnienia  kwestii
odpowiedzialno$ci, co jest obowigzkiem ustawowym zaktadu ubezpieczen. Powyzsze jest
szczegolnie widoczne w przypadku ubezpieczen nastepstw nieszczesliwych wypadkéw, gdzie
kwestig ustalen faktycznych jest zarowno wystapienie przestanek niezb¢dnych dla uznania
zdarzenia za nieszczgsliwy wypadek (np. wystapienie przyczyny zewnetrznej), jak rowniez, w
przypadku ustalenia odpowiedzialnos$ci, kwestia oceny rozmiaru uszczerbku na zdrowiu, czy
tez w ubezpieczeniach na wypadek $mierci, gdzie od przyczyny $mierci uzalezniona jest
kwestia odpowiedzialnosci.

Czes¢ VI. Podsumowanie

Odnoszac si¢ do postgpowan polubownych prowadzonych przy Rzeczniku
Finansowym nalezy stwierdzi¢, ze Rzecznik Finansowy wciaz stoi przed wyzwaniem jakim
jest organizacja struktur osobowych oraz usprawnienie procedur pozwalajacych na efektywne
prowadzenie postepowan w zwigzku ze wzrastajaca iloscig wnioskOw o postepowanie
polubowne. Dajaca si¢ zaobserwowaé¢ w roku 2018, a zapoczatkowana w roku 2017,
tendencja do wyr6wnywania si¢ udzialu wnioskéw z obszaru rynku bankowo — kapitatowego
1 rynku ubezpieczeniowego, a takze wyhamowanie dynamiki wzrostu liczby wnioskow
(obecny wzrost rok do roku to 7% przy 56 % w relacji migdzy 2016 r. a 2017 r.) pozwala na
lepsza niz na koniec roku 2017 ocene struktury zapotrzebowania kadrowego w Wydziale
WRS na kolejne lata, cho¢ z uwagi na wcigz trudny do przewidzenia w dtuzszym okresie
naptyw wnioskow dotyczacych kredytéw denominowanych i waloryzowanych kursem walut
obcych, nadal wskazane jest zachowanie ostroznosci w prowadzeniu polityki kadrowej.

Ujednolicenie regulacji prawnych i1 dalsza optymalizacja wewngtrznych procedur
pozwolila natomiast, mimo zmniejszenia si¢ zatrudnienia w Wydziale WRS, na zakonczenie
wiekszej liczby spraw niz mialo to miejsce w roku 2017, co z pewnos$cig nalezy ocenic
pozytywnie.

Niewatpliwym wyzwaniem w kolejnym okresie sprawozdawczym bedzie skrocenie
sredniego czasu trwania postgpowania. Rzecznik zdaje sobie sprawe z istoty tego wskaznika,
niemniej jest on uzalezniony od bardzo wielu czynnikéw w tym takich, ktoére nie zaleza od
Rzecznika, w szczegdlnosci fluktuacji pracownikow (widoczna szczegodlnie w grupie osob
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prowadzacych postepowania z sektora rynku bankowo — kapitatowego), wzrostu ilo$ci spraw
1 zroznicowania ich tematyki (zwlaszcza w kontekscie potencjatu ugodowego), aktywnosci
stron 1 ich polubownego nastawienia. Za istotny czynnik mogacy wptyna¢ na skrécenie czasu
trwania postepowan Rzecznik uznaje dalsze ich usprawnienie poprzez eliminowanie
tradycyjnego obiegu dokumentow (dokumentow papierowych przesytanych poczta
tradycyjng) na rzecz obiegu elektronicznego. Juz w roku 2018 r. dato si¢ zaobserwowac
zwigkszong tendencj¢ klientéw do wyboru tej formy komunikacji i w biezacym roku
sprawozdawczym Rzecznik rowniez bgdzie prowadzil dziatania majace na celu popularyzacje
tej formy prowadzenia postgpowania. W roku 2018 r. nastgpit rowniez postep prac nad
tworzeniem jednolitej bazy danych pozwalajacej na szybki dostep do akt spraw oraz
wdrozeniem elektronicznego obiegu dokumentdéw, czego efektem rowniez powinno by¢
skrocenie czasu trwania postgpowania w roku biezacym, jak rdwniez podniesienie poziomu
jego poufnosci i1 bezpieczenstwa danych.

Rzecznik Finansowy wcigz dostrzega duza potrzebe prowadzenia dzialan
edukacyjnych i informacyjnych na temat alternatywnych metod rozwigzywania sporow
migdzy klientami podmiotow rynku finansowego a tymi podmiotami. Trzyletnie
doswiadczenie w prowadzeniu postgpowan w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporow,
wskazuje bowiem, ze nadal niski jest poziom wiedzy uczestnikow rynku (zardwno po stronie
klientow, jak i podmiotéw rynku finansowego) nie tylko na temat zasad jakimi kieruje si¢
postgpowanie polubowne, co dotyczy w szczegélnosci niezaleznosci 1 bezstronnosSci
Rzecznika Finansowego oraz poufno$¢ postepowania, ale roOwniez na temat procedury
regulujacej to powstgpowania. Co istotne problem ten dostrzegalny jest takze na tle analizy
wnioskéw skladanych przez profesjonalnych pelnomocnikow, w tym adwokatéw i radcow
prawnych. Stad tez Rzecznik widzi konieczno$¢ kierowania dziatan edukacyjnych réwniez do
tej grupy uczestnikow postepowania. Ponadto dalszych dziatah edukacyjnych i
informacyjnych wymaga uswiadomienie uczestnikom rynku szans jakie daje skorzystanie z
alternatywnych metod rozwigzywania sporéw. Wsrod tych szans na szczegdlne podkreslenie
zasluguje mozliwo$¢ ostatecznego zazegnanie sporu i samodzielnego uksztattowania przez
strony stabilnej relacji na przysztos$¢ (przy uwzglednieniu zardwno czynnikow prawnych jak i
pozaprawnych), przy jednoczesnym uniknig¢ciu ingerencji sadu, ktorego rozstrzygnigcie moze
nie by¢ do konca korzystne dla zadnej ze stron, co ma donioste znaczenie zwlaszcza w
przypadku dlugoterminowych stosunkéw umownych.
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