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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 0 Rzeczniku Finansowym (Dz.U. z 2019 r., poz. 2279) — w
szczegolnosci 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) — przepisy wykonawcze wydane na podstawie delegacji zawartej w art.
43 ustawy o0 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 sSporow
konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy
2009/22/WE (rozporzadzenie w sprawie ODR w sporach konsumenckich).

2. Prowadzenie postegpowan w ramach pozasagdowego rozwigzywania
sporow miedzy klientami podmiotéw rynku finansowego a tymi
podmiotami

W roku 2019 nastgpit spadek liczby wnioskéw wplywajacych do Rzecznika Finansowego z 4
014 w roku 2018 do 2 732 w roku 2019 tj. 0 32%. Wplyw na powyzsze miato zatrzymanie
tendencji wzrostowe] w zakresie wptywu wniosk6w o rozwigzanie sporu z udziatem
podmiotéw sektora bankowego. Udzial procentowy spraw z obszaru rynku bankowo —
kapitatowego, w ktorych w roku 2019 wplyneto 761 wnioskdéw, zmniejszyt si¢ z 47% w roku
2018, do 28 % w roku 2019.

Mimo spadku liczby wptywajacych wnioskow, w roku 2019, w Wydziale Pozasagdowego
Rozwigzywania Sporow Biura Rzecznika Finansowego nadal powadzone byly sprawy
zainicjowane wnioskami z lat 2017 i 2018, a wigc z okresu, gdy dynamika wplywu wnioskow
byta najwicksza.

Z tego powodu naktad pracy konieczny dla obstugi wszystkich postepowan bedacych w toku
nie zmniejszyl si¢. Dotyczy to zaréwno zaangazowania po stronie pracownikow
odpowiadajacych za merytoryczng obstuge spraw, jak i obstuge administracyjng. Dla
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przyktadu mozna wskaza¢, ze liczba korespondencji wychodzacej z Wydzialu utrzymata si¢
na niemal tym samym poziomie (20 959 pism) co w roku 2018 (21 250 pism). W roku 2019
Wydziat Pozasadowego Rozwigzywania Sporéw przyjal réwniez 10 674 sztuk
korespondencji przychodzacej. Obstuzono réwniez 3 789 polaczen telefonicznych od
klientow Wydziatu (w tej liczbie nie sg uwzglednione potaczenia telefoniczne wykonywane
przez osoby prowadzace postepowania z klientami oraz podmiotami rynku finansowego
w ramach czynnos$ci mediacyjno-koncyliacyjnych w przypadku prowadzenia poszczegdlnych
postepowan).

Na koniec roku 2019 liczba 0s6b zatrudnionych w Wydziale Pozasagdowego Rozwiazywania
Sporéw byta taka sama jak na koniec roku 2018 r. i wynosita 27 pracownikéw. W sktad
zespolu wchodza osoby upowaznione do prowadzenia postepowan polubownych (s3 to osoby
wyrdzniajace si¢ wiedza prawnicza, wieloletnim doswiadczeniem w sektorze ushug
finansowych oraz kwalifikacjami w zakresie pozasgdowego lub sagdowego rozwigzywania
sporow), referenci prawni oraz zespdt zapewniajacy obsluge administracyjng. Mimo stalej
liczby pracownikow, nadal istotnym problemem w budowaniu zespolu jest utrzymanie
stabilno$ci skladu osobowego oraz pozyskanie kadry spelniajacej wymogi wiedzy i
doswiadczenia niezbednych dla prowadzenia pozasagdowych postgpowan, zwlaszcza w
specjalizacji bankowo - kapitalowej. Dostosowanie sktadu osobowego do tematyki
rozpatrywanych wnioskéw utrudniata dodatkowo dynamicznie zmieniajaca si¢ w roku 2019
tendencja udzialu spraw z poszczegdlnych segmentdéw rynku w ogdlnej liczbie wnioskow.

Zmiany zaobserwowane w roku 2019 zaréwno w liczbie wptywajacych wnioskow, jak i ich
tematyce, stanowigce odwrocenie tendencji obserwowanej w latach poprzednich, powoduja,
ze przewidywanie co do liczby 1 udzialu spraw z obu glownych segmentow rynku
finansowego (ubezpieczeniowo — emerytalnego i bankowo — kapitatowego) jest utrudnione.
Powoduje to rowniez trudnosci w zakresie prowadzenia polityki kadrowej zwlaszcza w
odniesieniu do grupy pracownikdw upowaznionych do prowadzenia postgpowan
polubownych.

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

W tej czgsci sprawozdania za rok 2019 znajduja si¢ statystyki przedstawiajace dane ilosciowe
dotyczace wnioskow o pozasagdowe rozwigzanie sporu. Opracowanie przedstawia podziat
wnioskow ze wzgledu na podmioty biorgce udziat w postepowaniu, przedmiot sporu
postepowania, $redni czas trwania postepowania, jak rowniez dynamike wplywu wnioskow
do Rzecznika w poszczegdlnych miesigcach z wyszczeglOlnieniem produktow
problematycznych, ktorych dotyczyty spory.



1. Liczba wnioskéw oraz dynamika wplywu wnioskow w okresie
sprawozdawczym

W 2019 roku do Rzecznika Finansowego wptyneto tacznie 2 732 wnioskow o rozwigzanie
sporu klienta podmiotu rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, co stanowi
spadek o 1 282 spraw, tj. 32%, w poréwnaniu do roku 2018.
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Rzecznik w 2019 r. wszczal tacznie 2 309 pozasadowych postepowan majacych na celu
rozwigzanie sporu klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, w tym 265
postgpowan to sprawy z wnioskow ztozonych w 2018 roku i 2 044 spraw z wnioskoéw
zarejestrowanych w 2019 roku, co stanowi ponad 84% wszystkich wnioskow.

W pozostalych 16% spraw zawarte s3 wnioski pozostawione bez rozpoznania lub w ktorych
odmowiono wszczgcia postepowania oraz sprawy przekazane do innego wlasciwego
wydziatlu, a takze wnioski, ktére na koniec roku sprawozdawczego znajdowaty si¢ na etapie
wstepnej analizy pod katem formalnym 1 nie podjeto jeszcze decyzji o wszczgciu
postepowania albo zakonczeniu sprawy.

Na podstawie powyzszego mozna wysnu¢ wniosek, ze odsetek spraw, w ktorych w roku
sprawozdawczym nastgpito wszczecie postepowania wzrost w poréwnaniu z rokiem 2018
(wszczeto wowcezas postgpowania w 74% wnioskow).

W roku 2019 utrzymywata si¢ do$¢ réwna liczba wnioskdw o przeprowadzenie
pozasadowego postepowania wpltywajacych do Biura Rzecznika ze §rednig na poziomie 228
wnioskow miesiecznie.
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Powyzsze dane wskazuja na znaczng przewage wpltywu wnioskow dotyczacych sektora
ubezpieczen (1 971), w przeciwienstwie do ubiegtego roku, w ktorym wplyw wnioskow
dotyczacych sektora ubezpieczeniowego i bankowo-kapitalowego byt niemal na réwnym
poziomie. W roku sprawozdawczym wnioski z zakresu tematyki bankowo — kapitatowej
stanowily niespetna 1/3 ogolnej liczby wptywajacych wnioskéw (761 spraw). Mozna tez
zauwazyc¢, ze to wlasnie wahania w liczbie sprawa z zakresu tematyki bankowo — kapitatowe;j
wplywaja na ogo6lng liczb¢ wnioskow w poszczegdlnych latach funkcjonowania wydziatu.
Liczba spraw dotyczacych ubezpieczen od 2017 r. pozostaje bowiem na podobnym poziomie,
natomiast najwigksze wahania dotycza spraw o tematyce bankoweyj.

PODZIAt WNIOSKOW 2019

2500
2000 2153 1571
1500
1000

1
500

2018 2019

= |Jbezpieczeniowe == Bankowe

W opinii Rzecznika Finansowego ten stan rzeczy jest konsekwencja kilku czynnikéw
wplywajacych zwlaszcza na zachowania posiadaczy kredytéw hipotecznych indeksowanych
lub denominowanych kurem waluty obcej. W latach 2017 — 2018 klienci ci byli w duzej
czgéci zainteresowani zabezpieczeniem swojej sytuacji prawnej na przyszio$é, dzigki
mozliwemu do osiggnigcia, na mocy regulacji art. 36 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o
pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich, skutku w postaci przerwania biegu
przedawnienia roszczen objetych wnioskiem o wszczecie pozasadowego postgpowania w
sprawie rozwigzania sporu. Z wejsciem w zycie tej regulacji (10 stycznia 2017 r.) zbiegl si¢
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tez moment, kiedy potencjalnemu przedawnieniu moglyby zacza¢ ulegaé roszczenia tych
klientow, ktorzy zaciagali kredyty w szczycie akcji kredytowej przypadajacej na lata 2006 —
2008. W roku 2019 zainteresowanie tej grupy klientow nie byto juz tak znaczne.

Ponadto w roku 2019 r. nastgpit pewien stan zawieszenia a nast¢pnie zwrot w orzecznictwie
sadowym dotyczacym tej kategorii produktéw bankowych, przede wszystkim wywolany
opinig Rzecznika Generalnego Trybunalu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej (TSUE) z dnia
14 maja 2019 r. w sprawie C-260/18 (Dziubak v. Raiffeisen Bank International AG Oddziat w
Polsce), a nastgpnie wyrokiem TSUE z dnia 3 pazdziernika 2019 r. zapadtym w tej wlasnie
sprawie. To sprawia, ze klienci bankdw w znacznej mierze oczekuja uznania niewaznosci
zawartych uméw (co jest skutkiem niemozliwym do osiggniecia w drodze ugody stron) i
mniej sg zainteresowani rozwigzaniem sporOw na zasadzie wzajemnych ustgpstw. Tym
samym mniej istotna stata si¢ rowniez przestanka dotyczaca przerwania biegu przedawnienia
roszczen, poprzez wszczecie postepowania polubownego.

Jednoczes$nie jednak trudno przewidzie¢, jaki charakter beda miaty zachowania klientoéw w
dhluzszym okresie, poniewaz warto zwroci¢ uwage, ze juz po ogtoszeniu wyroku TSUE liczba
wnioskéw w sprawach bankowych ponownie wzrosta, co z kolei moze oznacza¢, ze aktywne
dziatania podjeta ta czg$¢ klientow, ktora dotad oczekiwala na rozwdj sytuacji.

W postepowaniu klient podmiotu rynku finansowego moze wystgpowacé samodzielnie lub
przez pelnomocnika. W roku 2019 pelnomocnicy wystapili w 33% sprawach z wnioskow o
postepowanie polubowne, co w pordwnaniu do roku poprzedniego stanowito spadek o 14%
(47% w 2018 r.). Wartym odnotowania wnioskiem z analizy powyzszych danych jest
zmniejszony (w porownaniu do 2018 r.) udzial pelnomocnikow w sprawach dotyczacych
ustug rynku bankowo-kapitatowego. W roku 2018 pelnomocnicy wystepowali w 61% takich
spraw, podczas gdy w roku 2019 juz tylko w 46%. W 54% spraw klienci dziatali
samodzielnie. Natomiast w  postgpowaniach z udzialem podmiotéw  sektora
ubezpieczeniowego odpowiednio 28% klientow skorzystalo z pomocy pelnomocnika, za$
72% tych postepowan byto prowadzone bezposrednio przez klientow.

podziat wnioskodawcéw

rynek bankowy
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2. Sprawy zakonczone.

Ponizej przedstawiono dane dotyczace ilosci spraw zakonczonych w roku 2019, a takze
sposobdw, w jaki poszczegdlne sprawy zostaly zakonczone.

Przestanki dotyczace zakonczenia poszczegdlnych spraw wynikajg wprost z aktoéw prawnych
regulujacych postepowanie polubowne:

1. Odmowa rozpatrzenia sporu - art. 36 ust. 4 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym- wymienia przypadki, Kkiedy
Rzecznik odmawia rozpatrzenia sporu, tj. gdy: jego przedmiot wykracza poza kategorie
sporow objete wlasciwoscia Rzecznika; klient nie wyczerpat drogi postepowania
reklamacyjnego, o ktorym mowa w rozdziale 2 tejze ustawy; wniosek o wszczecie
postepowania spowoduje ucigzliwosci dla podmiotu rynku finansowego; sprawa o to samo
roszczenie migdzy tymi samymi stronami jest w toku albo zostata juz rozpatrzona przez
Rzecznika w postgpowaniu, sad polubowny, inny wilasciwy podmiot albo sad; rozpatrzenie
sporu spowodowatoby powazne zaktocenie dzialania Rzecznika; klient nie uiscit optaty, o
ktorej mowa w art. 38 ust. 1 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym, i nie zostal z niej zwolniony.

2. Pozostawienie wniosku bez rozpoznania (§7 ust. 3, 4 i 5 Rozporzadzenia Ministra Rozwoju
1 Finansow z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasagdowego postepowania przed
Rzecznikiem Finansowym);

3. Osiagnigcie przez strony porozumienia, np. zawarcie ugody (art. 41 ustawy o0
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym);

4. Sporzadzenie opinii (art. 40 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym);

5. Zakonczenie postgpowania (§15 Rozporzadzenia Ministra Rozwoju 1 Finanséw z dnia 15
lutego 2017 r. w sprawie pozasadowego postgpowania przed Rzecznikiem Finansowym).

Nalezy wskaza¢, ze w kazdym przypadku merytorycznego zakonczenia postgpowania, np.
przy osiagnigciu przez strony porozumienia albo w przypadku jego braku — odpowiednio
wyzej wymienione pkt 3 1 4, Rzecznik Finansowy sporzadza protokot, w ktorym zawiera
informacje o czasie i miejscu przeprowadzenia danego postepowania, dane stron, przedmiot
sporu oraz informacj¢ o sposobie jego zakonczenia. Odpis protokotu dorgcza si¢ stronom w
ciggu 7 dni od dnia jego sporzadzenia. Protokot jest dokumentem urzegdowym.

W 2019 roku z tytutu powotanych wyzej przestanek zakonczono w sumie 2 997 spraw. W tej
liczbie zawieraja si¢ sprawy z wnioskow skierowanych w latach 2017 — 2019 i tak: z 2017 r.-
904 spraw, 2018 r. — 1 470 spraw, z 2019 r. - 623 sprawy.



Przechodzac do szczegdélowych danych statystycznych nalezy wskaza¢, ze 1 837 spraw
zostalo zakonczonych opinig, co stanowi 61% wszystkich zakonczonych spraw i jest o 12 %
wyzsza warto$cig niz w 2018 r. (wowczas opinig zakonczono 49% spraw).

W 12% wszystkich spraw zakonczonych w 2019 r., tj. w 369 sprawach migdzy stronami
doszto do zawarcia porozumienia. Odsetek ten jest na podobnym poziomie co w roku 2018.
Wynika to ze wzrostu udziatu w ogolnej liczbie zakonczonych postepowan spraw z udziatem
podmiotow rynku bankowo — kapitatowego, w ktérych to sprawach sktonno$¢ stron do
zawarcia ugody jest istotnie nizsza, niz w przypadku spraw w zakresie ubezpieczen. Dane
dotyczace udzialu postgpowan zakonczonych zawarciem porozumienia w ogolnej liczbie
postgpowan zakonczonych merytorycznie trzeba jednak interpretowaé przez pryzmat
obowigzkowego charakteru postepowania W odniesieniu do podmiotu rynku finansowego, co
wynika z art. 37 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0
Rzeczniku Finansowym. Oznacza to, ze czg$¢ postepowan prowadzona jest niezaleznie od
nastawienia do mozliwosci ugodowego zakonczenia sporu po stronie podmiotu rynku
finansowego, a nawet mimo braku takiego nastawienia, co nie ma miejsca w innych typach
postgpowan ADR, za wyjatkiem postgpowania przed Arbitrem Bankowym. Innymi stowy,
mozna poczyni¢ wniosek, ze przy Rzeczniku Finansowym tocza si¢ postepowania, ktére
przed innym podmiotem ADR nigdy by nie zawisty ze wzgledu na brak zgody obu stron na
przeprowadzenie takiego postepowania.

Spraw pozostawionych bez rozpoznania, wobec nieuzupelnienia lub nieprawidlowego
uzupetnienia brakow formalnych wniosku, wzglednie wyboru przez klienta innego trybu
procedowania wniosku byto tacznie 557, czyli 19%. Warto podkresli¢, ze pozostawienie
wniosku bez rozpoznania nie skutkuje zamknigciem klientowi drogi do ztozenia ponownego
wniosku. Rzecznik nie prowadzi statystyki takich spraw, jednak z analizy wynika, ze w
zauwazalnej liczbie takich spraw klienci ponownie wyst¢puja z wnioskiem do Rzecznika

Finansowego o pozasadowe rozwigzanie sporu z podmiotem rynku finansowego.

Odmowa rozpatrzenia sporu zakonczylo si¢ 133 spraw, czyli 4% wplywajacych wnioskow.

Sprawy zakoriczone w 2019
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W podziale na przestanki odmowy rozpatrzenia sporu (art. 36 ust 4 ustawy 0 rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym) dominowata
przestanka odmowy z uwagi na okoliczno$¢, ze przedmiot sporu wykraczat poza kategorie
sporow objetych wlasciwoscia Rzecznika. Byly to 64 sprawy (48% odmoéw). Najczesciej
miato to miejsce wtedy, gdy wniosek pochodzit od osoby, ktora nie speiniata kryteriow
klienta podmiotu rynku finansowego albo kiedy wniosek skierowany byt wobec podmiotu
niebedacego podmiotem rynku finansowego w rozumieniu definicji zawartych w art. 2 pkt 1 1
3 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku
Finansowym.

Kolejna pod wzgledem liczebnosci jest grupa spraw, w ktorej Rzecznik odmowit rozpatrzenia
sporu z uwagi na fakt, ze sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami byta w
toku albo zostata juz rozpatrzona przez Rzecznika w postepowaniu, sad polubowny, inny
wlasciwy podmiot albo sad. Na tej przestance oparto 31 decyzji, co daje 23% w ogolnej
liczbie spraw, w ktérych odmowiono rozpatrzenia wniosku.

Z kolei w 20% (tj. 27 spraw) odméw powodem byt brak wyczerpania drogi postepowania
reklamacyjnego przez klienta.

W 7 przypadkach (5%) nastgpita odmowa z powodu nieuiszczenia optaty przez klienta i
odmowy zwolnienia z obowigzku jej uiszczenia, co pokazuje, ze ta przestanka, zapewne z
uwagi na wysoko$¢ oplaty (50 zt), nie stanowi istotnej przeszkody w dostepie do
postgpowania dla znakomitej wigkszos$ci klientow.

Jedynie w 4 sprawach (3%) Rzecznik odmowil wszczgcia postgpowania ze wzgledu na
ucigzliwo$¢ dla podmiotu rynku finansowego lub samego Rzecznika, co gtownie byto
spowodowane brakiem doktadnego okreslenia zadania 1 oczekiwania co do sposobu
zakonczenia sporu w sposob polubowny, co z kolei poddawalo w watpliwos¢ rzeczywista
intencj¢ zainicjowania pozasgdowego rozwigzania Sporu.
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odmowa w podziale na przestanki
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Ogdlnie w sposodb merytoryczny (ugoda lub opinig) zakonczyto si¢ ponad 73% spraw.

Zestawienie dotyczace warto$ci roszczen zgltoszonych we wnioskach, w ktorych uzyskano
porozumienia ugodowe w ramach postepowania polubownego, a takze wartos¢ kwot
uzyskanych w wyniku tych porozumien zawiera ponizsza tabela.

Wyszczego6lnienie Kwota (w zlotych) | Srednia warto$¢ (w zlotych)
Warto$¢ zgloszonych roszczen 8426 798 23 875
Warto$¢ porozumien/ugéd 3721502 10542

Srednia warto$¢ uzyskiwana w ramach osiagnigtego przez strony porozumienia wyniosta 44%
sredniej warto$ci roszczenia. Przy tym nalezy podkresli¢, iz rozpigto$¢ uzyskiwanych kwot
wobec pierwotnych roszczen niekiedy byla znaczna, od catkowitego uznania roszczen
zgloszonych we wniosku przez klienta (w czesci przypadkow ex gratia) do uwzglednienia ich
jedynie w niewielkiej czesci. Powyzsze zestawienie uwzglgdnia rowniez kilka porozumien, w
ktérych strony zawarly ugody w wyniku podjetych dzialan przez Rzecznika Finansowego,
jednak nie poinformowaty o szczegétach finansowych.

Ponadto w 2019 r., w 10 przypadkach doszto do polubownego zakonczen sporow, ktorych
przedmiotem bylo okreslone dziatanie lub zaniechanie podmiotu rynku finansowego o
charakterze niepieni¢znym, takie jak odstgpienie od kierowania roszczen regresowych,
restrukturyzacja zadtuzenia czy umorzenie zadtuzenia.

Wartym podkreslenia jest, ze w 2019 r. zawarto 30 porozumien w sprawach z sektora rynku
kapitatowo-bankowego, a ich warto$¢ stanowita ok 60% pierwotnych roszczen klientow.
Natomiast wcigz polubowne zakonczenie postgpowan dotyczylo w znaczniej mierze spraw z
zakresu rynku ubezpieczen, bo stanowily one az 92% takich spraw, a warto$¢ uzyskanych
roszczen pieni¢znych objetych porozumieniami w zakonczonych postepowaniach to 3 635
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648 zt. Dla poréwnania w sprawach z zakresu rynku bankowo — kapitalowego uzyskano dla
klientow 89 353 zt.

3. Podmioty rynku finansowego 1 kategorie produktow bedacych
przedmiotem sporu

Jak wskazano wczesniej w 2019 r. o 40% w stosunku do poprzedniego roku
sprawozdawczego, zmniejszyta si¢ liczba wnioskow dotyczacych podmiotow rynku
bankowo-kapitatowego (761 spraw). Nieznacznie, bo o 8% zmalata rowniez ilo§¢ wnioskow
dotyczacych rynku ubezpieczeniowego (1 971 spraw).

Podziat wnioskow w 2019 roku na oba segmenty rynku wynidst odpowiednio 72% dla rynku
ubezpieczeniowego i 28% dla rynku bankowo-kapitatowego.

podzial wnioskow w 2019 r. ze wzgledu na rodzaj
podmiotow rynku finansowego

M podmioty rynku bankowo-kapitatowego M podmioty rynku ubezpieczeniowego

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

W przypadku produktéw oferowanych przez podmioty rynku bankowo — kapitalowego nadal
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 srodkow z rachunku bankowego, operacje
walutowe, bankomatowe, a takze dotyczace oplat za prowadzenie rachunku bankowego czy
nieprawidlowego raportowania do BIK. Do kategorii spraw z rynku bankowo — kapitatowego,
poza tymi dotyczacymi produktéw, nalezaty przede wszystkim spory dotyczace doradztwa i
posrednictwa inwestycyjnego $wiadczonego przez podmioty rynku finansowego, ale takze
funduszy inwestycyjnych, umoéw leasingu i factoringu.

Ponizszy wykres przedstawiajacy strukture wnioskow w 2019 r. ze wzglgdu na rodzaj
produktéw rynku bankowo-kapitalowego.
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2019 r. podziat wnioskdéw w sektorze bankowym

W kredyty walutowe  mkredyty w PLN m inne produkty

Z powyzszego wynika, ze rowniez w roku 2019 r. wnioski z tego sektora zdominowane
zostaty, w liczbie 561, przez sprawy dotyczace kredytow hipotecznych denominowanych lub
waloryzowanych kursem walut obcych (67% spraw, w 2018 r. bylo to 79%). 33% spraw
dotyczyto kredytow udzielonych w walucie polskiej a tylko 1% wnioskow, innych
produktow.

W roku 2019 wptynely 1 971 wnioski dotyczace produktow ubezpieczeniowych. Z tego 568
wnioskow dotyczylo ubezpieczeh na Zycie i NNW 1 niemal ta sama liczba (572 spraw)
dotyczyla roszczen z ubezpieczen komunikacyjnych, w tym az 471 spraw dotyczyto OC
komunikacyjnego. Kolejny rok to réwniez znaczny udzial w ogélnej liczbie wnioskow,
spraw dotyczacych roszczen z OC niekomunikacyjnego, w tym podmiotow leczniczych czy
dotyczacego odpowiedzialnosci cywilnej zarzadcy nieruchomosci/drogi (362 sprawy). Nadal
wielu klientow oczekuje pomocy w rozwigzaniu umoéw na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatowym, w 2019 r. byto to 237 spraw. Coraz bardziej zauwazalne sg wnioski
dotyczace ubezpieczenia mienia (205 spraw), a ponadto 31 dotyczyto roszczen zwigzanych z
ubezpieczeniem nowo zakupionego sprzetu, tzw. matego AGD i elektronicznego (telefony,

laptopy).

Ponizszy wykres przedstawia udziat poszczegdlnych ubezpieczen w ogolnej liczbie spraw.
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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 struktur¢ produktowa rynku. Stad tez
najwigcej wnioskow (572) dotyczy sporow zwigzanych z ubezpieczeniami komunikacyjnymi
(zarowno obowigzkowymi jak i dobrowolnymi), a takze ubezpieczeniami na zycie i
zwigzanymi z nimi ubezpieczeniami wypadkowymi i chorobowymi, a takze ubezpieczeniami
nastepstw nieszczesliwych wypadkow.

4. Sredni czas trwania postepowania.

Liczba wptywajacych wnioskow, ich roéznorodno$¢ pod wzgledem produktowym oraz
oczekiwan stron co do sposobu zakonczenia postgpowan ma najwigkszy wplyw na $rednig
dlugo$¢ trwania postgpowania. Wszystkie te aspekty powoduja, ze $redni okres trwania
postgpowan w roku 2019 to 375 dni. Jest on wiec nieco krotszy w porownaniu do 2018 roku
(391 dni). Liczba ta obejmuje dane dotyczace postepowan zakonczonych w roku 2019
niezaleznie od powodu zakonczenia.
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srednia dtugosc¢ trwania postepowania polubownego
w dniach

2019

365 370 375 380 385 390 395

Na dlugo$¢ czasu trwania postepowania wcigz ma wplyw konieczno$¢ prowadzenia duzej
liczby postgpowan toczacych si¢ z wnioskow, ktore we wzmozonej liczbie wptynety w latach
2017 1 2018, przy jednoczesnej konieczno$ci zapewnienia ptynnej obstugi wnioskow z roku
2019. Dla poréwnania mozna wskaza¢, ze wsrod 2 994 spraw zakonczonych w roku 2019, 2
370 sprawy to te, w ktorych wnioski wptynety w latach 2017 (906) i 2018 (1 464). Kolejnym
czynnikiem wplywajacym na $redni czas trwania postgpowania jest struktura produktowa
wnioskow o postepowanie polubowne. W latach 2017 - 2018 nastgpito zwigkszenie udziatu
spraw z sektora rynku bankowo-kapitatowego, w ktore to sprawy cechuje nie tylko ztozono$¢
zagadnien prawnych, ale tez w ktorych wystepuje znaczna polaryzacja stanowisk stron. To z
kolei powoduje, ze czas potrzebny na doprowadzenie do zblizenia stanowisk stron lub
sformutowanie propozycji rozwigzania sporu ulega wydtuzeniu, a i to w przytlaczajacej
wiekszosci przypadkow nie daje rezultatu w postaci polubownego zakonczenia sporu. Tym
samym postgpowania dotyczace produktow bankowo — kapitalowych trwaja znacznie dtuzej
niz postepowania dotyczace ubezpieczen.

Spory dotyczace ustug bankowych i1 ubezpieczeniowych sg tez wielokrotnie skomplikowane
pod wzgledem prawnym 1 faktycznym. Konsekwencja braku porozumienia, jest z kolei
konieczno$¢ przygotowania opinii, o ktorej mowa w art. 40 ustawy 0 rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym. Jest to element
nietypowy dla postgpowan polubownych ktérych charakter opiera si¢ na negocjacjach, a
gléwnym celem jest doprowadzenie do osiggnigcia porozumienia/ugody, nie za$ dokonanie
oceny prawnej sporu. W tym konteks$cie opinia ma charakter dodatkowy i jej sporzadzenie nie
zawsze lezy w interesie stron, dla ktorych priorytetem jest jednak doprowadzenie do
zakonczenia sporu. Wymog sporzadzenia opinii prowadzi do istotnego obcigzenia 0sob
prowadzacych postgpowanie, a tym samym opdznia podjgcie dziatan mediacyjnych w innych
sprawach. W ocenie Rzecznika, obowigzek sporzadzenia opinii w trakcie trwania
postepowania ,,sztucznie” wydtuza czas jego trwania. W zdecydowanej wigkszosci spraw
czynnosci mediacyjne zostajg zakonczone w stosunkowo krotkim okresie czasu, niemniej,
koniecznos$¢ sporzadzenia opinii w ramach trwajgcego postgpowania, znacznie je wydtuza. Z
tego wzgledu zasadnym jest postulat zmiany przepisOw proceduralnych w taki sposob aby
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postepowanie byto konczone po zakonczeniu dziatan mediacyjno-koncyliacyjnych, a opinia
byta sporzadzana po jego zakonczeniu, na wniosek strony.

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

Postepowania polubowne prowadzone przy Rzeczniku Finansowym

Wyszczegdlnienie 2018 2019 Zmiana

Liczba wnioskow 4014 2732 spadek o 32%
Sprawy ubezpieczeniowe 2144 1971 spadek 0 8%
Sprawy bankowo — kapitalowe 1870 761 spadek 0 59%
Liczba spraw zakonczonych porozumieniem/ugoda 388 369 spadek 0 5%

Liczba spraw zakonczonych opinig na podstawie
art. 40 ustawy o rozpatrywani reklamacji przez podmioty

0
rynku finansowego i o0 Rzeczniku Finansowym, tj. bez 1444 1837 wzrost o 27%
porozumienia/ugody
Sredni czas trwania postepowania 391 dni | 375dni | skrocenie o 15 dni

Czes¢ 111 Istotne problemy produktowe.

Z praktyki prowadzonych spraw mozna wyodrebni¢ powtarzajace si¢ problemy, ktérych
dotyczyly wnioski. W roku 2019 mozna bylo wskaza¢ nastepujace grupy produktow, ktérych
ztozonos$¢, mato ugodowa postawa stron albo masowos$¢ nie pozwalata na szybkie 1 skuteczne
zakonczenie postepowan:

1. Kredyty denominowane i indeksowane kursem waluty obcej — w roku 2019 nie
odnotowano co prawda juz dalszego wzrostu liczby wnioskéw dotyczacych sporow klientow
z podmiotami rynku finansowego, ktorych przedmiotem byty kredyty waloryzowane lub
denominowane kursem waluty obcej, jednak z uwagi na duzy wptyw tych spraw w
poprzednich latach, ten rodzaj produktow zdecydowanie dominowat wsrdd spraw bedacych
przedmiotem procedowania w Wydziale Pozasagdowego Rozwigzywania Sporow.

W roku sprawozdawczym, podobnie jak w latach poprzednich jako najistotniejszg trudnos$¢ w
rozwiazywaniu sporoOw dotyczacych tzw. kredytoéw walutowych. Rzecznik Finansowy
dostrzegal w dazeniu obu stron do rozstrzygnigcia sporu wytacznie na plaszczyznie prawnej,
co nie jest domeng postgpowania polubownego, w ktérym celem powinno by¢ dojscie do
porozumienia w oderwaniu od argumentdw prawnych. Powyzsze problemy w roku 2019
dominowat dodatkowo fakt oczekiwania na rozstrzygnigcie TSUE w sprawie w sprawie C-
260/18 (Dziubak v. Raiffeisen Bank International AG Oddziat w Polsce), a ktorego kierunek
zwiastowata juz opinia Rzecznika Generalnego TSUE. To rowniez powodowato, ze strony
cechowaty si¢ pewnag wstrzemiezliwoscia w czynieniu sobie wzajemnych postapien,
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natomiast po wydaniu wyroku zauwazalna stata si¢ swoista radykalizacja nastawienia do
sporu i oczekiwan po obu stronach.

Mimo powyzszych postaw stron, Rzecznik nadal koncentrowat si¢ na naklanianiu stron do
odejscia w pozasagdowym postepowaniu od sporu prawnego, a w zamian podjecia proby
wypracowania rozwigzania satysfakcjonujgce obie strony przede wszystkim na plaszczyznie
ekonomicznej.

2. Ubezpieczenia komunikacyjne — podobnie jak w poprzednim roku sprawozdawczym spory
wynikajace z umow ubezpieczenia obowigzkowego odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy
pojazdéw mechanicznych (OC posiadaczy pojazdow mechanicznych) jak i ubezpieczenia
dobrowolnego (AC) stanowity najwigksza grupe w segmencie spraw dotyczacych rynku
ubezpieczeniowego (29%). W szkodach z OC posiadaczy pojazdow mechanicznych do
corocznie juz pojawiajacych sie problemoéw nalezy zaliczy¢ stosowanie réznych kryteriow w
zaleznosci od rozmiaru szkody i zatozonej przez zaklad metody jej likwidacji (w szkodach
czgsciowych w kosztorysach uwzgledniane sg czeSci alternatywne, natomiast w przypadku
szkéd w ktorych koszty naprawy s3 znaczne stosuje si¢ w kalkulacjach tylko czesci
oryginalne, co zwigksza prawdopodobienstwo stwierdzenia szkody catkowitej - najczesciej
niekorzystnej dla klienta), czy wreszcie kwestie refundacji kosztow zwigzanych z najmem
pojazdu zastepczego (zarowno w zakresie wysoko$ci stawki dobowej najmu, jak i dlugosc¢
najmu). W przypadku wyboru przez klienta formy likwidacji szkody na podstawie
kosztorysu, dodatkowo zauwazalne jest uwzglgdnianie przez podmioty rynku finansowego
takich warto$ci cze$ci zamiennych i robocizny, jakie mozliwe sa do osiggnigcia tylko w
sieciach naprawczych (warsztatach wspotpracujacych) danego zaktadu ubezpieczen — jest tak
z uwagi na to, ze jako masowy odbiorca ustug dany zaklad jest w stanie uzyskac rabaty
nieosiggalne dla indywidualnego klienta. To jednak powoduje, ze klient decydujacy si¢ na
napraw¢ we wlasnym zakresie wielokrotnie nie jest w stanie pokry¢ jej kosztow za kwote
pochodzaca z odszkodowania, natomiast nie moze uzyska¢ doptaty na podstawie
przeprowadzonych rachunkow, gdyz nie sta¢ go na naprawg (doptate roznicy) ze $rodkow
wiasnych.

W ubezpieczeniach dobrowolnych (AC) jedna z kluczowych kwestii, podobnie jak w latach
ubieglych, jest kwestia istotnej utraty wartosci pojazdu w stosunku do warto$ci ustalonej na
dzien zawarcia umowy ubezpieczenia, co ma istotne znaczenie w szkodach kradziezowych
oraz catkowitych.

3. Wsréd szeroko pojetych ubezpieczen na zycie, a wiec tych, o ktorych mowa w Dziale I
ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dziatalnoSci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (tj.
Dz.U. z 2019 r. poz. 381, 730, 2217) mozna wyr6zni¢ dwie zasadnicze grupy. A mianowicie
ubezpieczenia na zycie wraz z bedacymi ich uzupetieniem ubezpieczeniami wypadkowymi 1
chorobowymi) oraz ubezpieczenia na zycie z zwigzane z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym. Te pierwsze stanowity niemal 29 % wszystkich wnioskow wsrod produktéw
rynku ubezpieczeniowego. Spory dotyczace ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatlowym Stanowily natomiast 12 % ogolnej liczby sprawa z segmentu rynku
ubezpieczeniowego, co jest wyraznym spadkiem w stosunku do roku ubieglego.

W zakresie probleméw, ktore mozna wyrdzni¢ w obszarze ubezpieczen na zycie 1 zwigzanych
z nimi ubezpieczen chorobowych 1 wypadkowych, wzorem lat ubiegtych mozna wyr6zni¢ te
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zwigzane z samym zakresem ubezpieczenia oraz stosowanymi wylgczeniami
odpowiedzialnosci oraz te wynikajace z przebiegu likwidacji szkody.

W kontekscie problemow zwigzanych z zakresem §wiadczonej ochrony nalezy szczegdlnie
zwroci¢ uwage na przebijajacy z tresci wnioskow brak jej efektywnosci. Powyzsze odnosi si¢
w szczegolnosci do klientow bedacych w wieku senioralnym lub tez tych, ktorzy przebyli
ciezkie choroby. Wielokrotnie ochrona $wiadczona tym osobom okazuje si¢ by¢ bardzo
ograniczona. W czesci przypadkow jest to pochodna istotnego niedopasowania produktow do
potrzeb tych o0sob, co nierzadko jest spowodowane bledami w procesie sprzedazowym
(uproszczone metody sprzedazy, obejmowanie ubezpieczeniem grupowym, w tym réwniez w
zwigzku z zawarciem innej umowy, np. kredytu, rachunku bankowego, czy tez ustug spoza
sektora finansowego). Niejednokrotnie zdarza si¢ jednak réwniez, ze juz sama konstrukcja
aktuarialna produktu zaklada, ze ochrona ubezpieczeniowa $§wiadczona bedzie w bardzo
waskim zakresie, za$ klient, czy to z uwagi czy to na niedostateczne zapoznanie si¢ z
warunkami ubezpieczenia (niezaleznie od przyczyn tego stanu rzeczy), badz tez na skutek
sformutowania postanowien ogélnych warunkéw ubezpieczenia w sposob nieprecyzyjny i
skomplikowany, badZz wreszcie z uwagi na btedy w procesie sprzedazowym, nie jest w stanie
wyinterpretowaé rzeczywistego zakresu $wiadczonej ochrony. Sytuacji w powyzszym
zakresie nie poprawia zapewne dazenie rynku do optymalizowania procesow sprzedazowych i
konkurowania ceng. To powoduje, ze nadal stosowanie duzych zakresow wylaczen
odpowiedzialnosci traktowane jest jako metoda uproszczenia przedsprzedazowej oceny
ryzyka (w miejsce przeprowadzenia ankiety medycznej), oraz stworzenia produktow
atrakcyjnych cenowo, co jest charakterystyczne zwtaszcza dla ubezpieczen grupowych.

W okresie sprawozdawczym dostrzegalne byty rowniez problemy zwigzane z samym
przebiegiem procesu likwidacji i ustaleniami w zakresie okolicznosci faktycznych
stanowigcych podstawe odpowiedzialno$ci zaktadu ubezpieczen. W tym zakresie nadal
mozna zaobserwowac tendencje do stosowania uproszczonych metod prowadzenia ustalen
fatycznych przez zaklady ubezpieczen (np. zaoczne komisje lekarskie, czy tez opieranie
ustalen tylko na okreslonej kategorii dokumentoéw, takich jak orzeczenia ZUS, KRUS), co
wielokrotnie  powoduje  jednoczesnie  brak  dostatecznego  wyjasnienia  kwestii
odpowiedzialnosci, co jest obowigzkiem ustawowym zakladu ubezpieczen. Powyzsze jest
szczegolnie widoczne w przypadku ubezpieczen chorobowych i wypadkowych, gdzie
wielokrotnie na wystapienie zdarzenia ubezpieczeniowego jak i jego skutki wptyw ma wiele
czynnikow, w tym takich, ktére dotycza samej osoby ubezpieczonego i ktorych prawidtowa
ocena nie zawsze jest mozliwa jedynie w oparciu o analize dokumentéw. Na marginesie
mozna rowniez wskazac, ze przyjecie takiego uproszczonego modelu likwidacji szkod, cho¢ z
pewnoscig prowadzi do optymalizacji kosztéw obstugi ubezpieczenia oraz skraca czas
likwidacji, to jednak poza ryzykiem bledu moze rowniez pociaga¢ za sobg ostabienie zaufania
klientow do podmiotu rynku finansowego. Jest to szczeg6lnie zauwazalne wérdd klientow w
wieku senioralnym, bedacych wielokrotnie wieloletnimi klientami jednego podmiotu, a w
stosunku do ktorych, z racji wieku i stanu zdrowia ochrona ubezpieczeniowa coraz czgsciej
si¢ konkretyzuje.

W roku sprawozdawczym spadt odsetek spraw dotyczacych uméw ubezpieczenia na zycie
zwigzanych z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym - z 18% w 2018 r. do 12% w 2019
r. Jest to wypadkowa wielu czynnikow, do jakich zapewne nalezy krystalizujaca si¢ linia
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orzecznictwa, dziatalno$¢ organéw kontroli i nadzoru, czy wreszcie zmniejszajacy si¢ udziat
w rynku tych produktow. Niemniej w tym obszarze dostrzegalne jest pojawienie si¢ nowych
probleméw zwigzanych ze sposobem inwestowania aktywow wchodzacych w sktad
ubezpieczeniowego funduszu kapitatowego. Chodzi mianowicie o ubezpieczeniowe fundusze
kapitatowe bazujace na funduszach inwestycyjnych zamknietych, ktorych certyfikaty sg
oferowane w drodze oferty niepublicznej. Mozna zauwazy¢, ze w przypadku redukcji przez
takie fundusze zadan wykupu, réwniez zaktady ubezpieczen ktérych ubezpieczeniowe
fundusze kapitalowe bazuja na tych funduszach, przewiduja w warunkach umowy
uprawnienie do ograniczenia wykupu, czy to calkowitego czy cze$ciowego, co w praktyce
moze prowadzi¢ do sytuacji, w ktorych mimo rozwigzania umowy ubezpieczenia, Klient nie
otrzyma zwrotu srodkdw w czesci, ktora podlegata inwestowaniu.4. Kolejna grupa spraw,
ktéra zwraca uwage, to sprawy zwigzane z ubezpieczeniem sprz¢tu matego AGD oraz
elektronicznego. Wnioski w tych sprawach nie sg liczne, jednakze na podstawie ich analizy
mozna zidentyfikowaé pewng statg liczbe problemow.

Przede wszystkim odnosza si¢ one do zakresu ubezpieczenia, ktory wielokrotnie jest istotnie
ograniczony, o czym klienci nie sg u§wiadomieni. Wynika to z wielu okolicznosci, ktére
jednak w wigkszosci nalezy sprowadzi¢ do procesu sprzedazy. Przyttaczajaca wigkszos¢ tego
rodzaju ubezpieczen sprzedawana jest w kanale affinity, co powoduje, ze uwaga klienta
zwierajacego umowe skierowana jest przede wszystkim na zakup sprzetu. Réwniez zakres
informacji przekazywanych przy zawarciu umowy jest ograniczony, za$ samo ubezpieczenie
prezentowane jest czesto jako ,,przedtuzona gwarancja” co powoduje, ze w $wiadomosci
klienta jego zakres powinien by¢ dokladnie taki jak zakres gwarancji czy r¢kojmi w ujeciu
cywilistycznym.

Rowniez sam proces likwidacji szkéd w tego rodzaju umowach budzi zastrzezenia klientow.
Chodzi tu zwlaszcza o kwesti¢ uproszczonej procedury i trudnosci w ustaleniu
odpowiedzialnos$ci (w szczegdlnosci w przypadkach mechanicznego uszkodzenia sprzetu.)

Czes¢ VI. Podsumowanie

Podsumowujac zakonczony rok sprawozdawczy nalezy przede wszystkim stwierdzi¢, ze
liczba wnioskow o przeprowadzenie pozasagdowego postepowania przy Rzeczniku
Finansowym spadta, jak rowniez zmienita si¢ ich wewnetrzna struktura. Dane wskazuja na
znaczng przewage wplywu wnioskow dotyczacych sektora ubezpieczen, w przeciwienstwie
do 2018 roku, w ktorym wpltyw wnioskéw dotyczacych sektora ubezpieczeniowego i
bankowo-kapitatowego byt niemal na rownym poziomie. W roku sprawozdawczym wnioski z
zakresu tematyki bankowo - kapitalowej stanowily niespetna 1/3 ogodlnej liczby
wplywajacych wnioskow.

Odnoszac si¢ do postgpowan polubownych prowadzonych przy Rzeczniku Finansowym
nalezy stwierdzi¢, ze Rzecznik Finansowy wcigz stoi przed wyzwaniem jakim jest stabilizacja
struktur osobowych oraz usprawnienie procedur pozwalajacych na efektywne prowadzenie
postepowan. Zatrzymanie wzrostu liczby wptywajacych wnioskéw pozwala prognozowac, ze
stabilizacja ta bedzie mozliwa, cho¢ z uwagi na wcigz trudny do przewidzenia w dluzszym
okresie naptyw wnioskow, nadal wskazane jest zachowanie ostrozno$ci w prowadzeniu
polityki kadrowej.

19



Mimo znacznego wplywu wnioskow w latach 2017 1 2018, w roku 2019 udato si¢ skroci¢
$redni czas prowadzenia postgpowania - §rednio do 375 dni. Przy czym 50% wszczetych
spraw konczy si¢ w okresie do 331 dni. Rzecznik zdaje sobie sprawe, ze czas ten jest zbyt
dhugi dla urzeczywistnienia celu postgpowania prowadzonego przy Rzeczniku, jako metody
pozasagdowego rozwigzywania sporOw, niemniej jest on uzalezniony od bardzo wielu
czynnikéw w tym takich, ktore nie zalezg od Rzecznika. Za istotny czynnik mogacy wplyngc
na skrocenie czasu trwania postepowan Rzecznik uznaje dalsze ich usprawnienie poprzez
eliminowanie tradycyjnego obiegu dokumentéw (dokumentdéw papierowych przesytanych
poczta tradycyjng) na rzecz obiegu elektronicznego, co jest forma komunikacji preferowang
przez duza cze$¢ klientow. Istotnym usprawnieniem bytoby takze umozliwienie sporzadzania
opinii konczacej postepowanie na wniosek strony po zakonczeniu postgpowania.

Rzecznik Finansowy wcigz dostrzega duza potrzebe prowadzenia dziatan edukacyjnych i
informacyjnych na temat alternatywnych metod rozwigzywania sporéw miedzy klientami
podmiotow rynku finansowego a tymi podmiotami. W postepowaniach polubownych
Rzecznik dostrzega bowiem plaszczyzne szybkiego 1 relatywnie niedrogiego, ostatecznego
rozwigzywania sporoOw i samodzielnego uksztattowania przez strony stabilnej relacji na
przysztos¢ w tych sprawach, w ktorych zarowno wydzwiek spoteczny, jak i stan prawny jest
szczegolnie skomplikowany a droga sadowego dochodzenia roszczen jest dluga, kosztowna,
za$ wynik moze nie by¢ satysfakcjonujacy dla zadnej ze stron. Czteroletnie do$wiadczenie w
prowadzeniu postgpowan w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw wskazuje, ze ten
atut pozasadowego postepowania jest wcigz niedoceniany zarowno przez klientow, jak i
podmioty rynku finansowego.

Nadal dostrzegalny jest rOwniez niewystarczajacy poziom wiedzy na temat zasad jakimi
kieruje si¢ postgpowanie polubowne, co dotyczy w szczegélnosci niezaleznosci i
bezstronnosci Rzecznika Finansowego oraz poufnos¢ postgpowania, a takze na temat
procedury regulujacej to postgpowania. Dotyczy to rowniez profesjonalnych
pelnomocnikéw, w tym adwokatoéw 1 radcow prawnych. Stad tez Rzecznik widzi koniecznosé
kierowania skonkretyzowanych dzialan edukacyjnych do tej grupy uczestnikow
postepowania.
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