Sprawozdanie z realizacji zadania Rzecznika Finansowego
polegajacego na prowadzeniu pozasadowych postepowan w
sprawie sporow miedzy klientami podmiotow rynku finansowego
a tymi podmiotami w 2021 r.
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Czesé 1. Informacje wstepne

1. Akty prawne regulujace postepowanie w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporéw

Pozasgdowe postepowanie pomigdzy klientami a podmiotami rynku finansowego prowadzone przy
Rzeczniku Finansowym (dalej jako: postgpowanie polubowne) zostalo 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 2022 r., poz. 187) — w
szczegolnosci rozdziat 4,

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

e Ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasadowym 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).

2. Prowadzenie postepowan w ramach pozasadowego rozwigzywania sporow miedzy
klientami podmiotéw rynku finansowego a tymi podmiotami
W roku 2021 wptyneto 1974 wnioskéw o przeprowadzenie pozasgdowego postgpowania w sprawie

rozwiazywania sporow.
Podziat wnioskoéw ze wzgledu na sektory prezentuje si¢ nastgpujaco:

e spory z podmiotami z obszaru ubezpieczeniowego — 1295;

e spory z obszaru rynku bankowo-kapitatowego — 679.

W roku 2021 w Wydziale Pozasagdowego Rozwigzywania Sporéw nadal powadzone byly sprawy
zainicjowane wnioskami z lat 2017 - 2019, a wiec z okresu, gdy dynamika wplywu wnioskow,
zwlaszcza tych dotyczacych kredytow waloryzowanych kursem walut obeych, byta najwicksza. Z tego
powodu naktad pracy konieczny dla obstugi wszystkich postgpowan bedacych w toku nie zmniejszyt
si¢, zwlaszcza z uwagi na podejmowane czynnos$ci z uwzglednieniem trwajgcej pandemii COVID-19.
Dotyczy to zarowno zaangazowania po stronie pracownikow odpowiadajacych za merytoryczng

obstuge spraw, jak i obstuge administracyjna.

Liczba korespondencji wychodzacej z Wydziatu wyniosta przeszto 23 300, cho¢ byto to znacznie mnigj

niz w roku 2020 (33 500 sztuk). Znakomitg wigkszo$¢, bo az 83 % pism wystano poczta tradycyjna, a
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pozostatg cze$¢ za posrednictwem platformy ePUAP i drogg mailowa. W ramach wydziatowej infolinii

obstuzono 3356 potagczen od klientéw.

Na koniec roku 2021 ogoélna liczba os6b zatrudnionych w Wydziale Pozasadowego Rozwiazywania
Sporéw zmniejszyta sie¢ w stosunku do roku 2020 z 29 do 22 0sdb, co bylo spowodowane zakonczeniem
wspotpracy z czeScia o0sob upowaznionych do prowadzenia postgpowan na podstawie

terminowych umow cywilnoprawnych.

Zmiany zaobserwowane w roku 2021 zaréwno w liczbie wptywajacych wnioskow, jak i ich tematyce,
stanowiace odwrocenie tendencji obserwowanej w latach poprzednich, powoduja, ze przewidywanie co
do liczby i udziatu spraw z obu gléwnych segmentéw rynku finansowego (ubezpieczeniowo —
emerytalnego i bankowo — kapitatowego) jest utrudnione. Powoduje to rowniez trudno$é w zakresie
prowadzenia polityki kadrowej zwtaszcza w odniesieniu do grupy pracownikoéw upowaznionych do
prowadzenia postegpowan polubownych, majac na uwadze optymalizowanie procesoéw i skrocenie czasu

trwania postgpowan.

Czes¢ I1. Dane liczbowe dotyczace wplywajacych wnioskow o pozasadowe
rozwigzanie sporu

W tej czeSci sprawozdania za rok 2021 znajdujg si¢ statystyki przedstawiajace dane iloSciowe
dotyczace wnioskéw o pozasadowe rozwigzanie sporu. Opracowanie przedstawia podziat
wnioskow ze wzgledu na podmioty biorace udziat w postgpowaniu, przedmiot sporu, $redni czas
trwania postepowania, jak rowniez dynamike wptywu wnioskow do Rzecznika w poszczegolnych
miesigcach z wyszczegodlnieniem produktow problematycznych, ktérych dotyczyty spory.

1. Liczba wnioskow oraz dynamika wplywu wnioskow w okresie sprawozdawczym

W 2021 r. do Rzecznika Finansowego wplyneto tacznie 1974 wnioski o rozwigzanie sporu klienta
podmiotu rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, co stanowi spadek o 355 spraw, tj. 15%,

w poréwnaniu do roku 2020.
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Rzecznik w 2021 r. wszczat tacznie 1560 pozasadowych postgpowan majacych na celu rozwigzanie
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sporu klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, w tym 110 postgpowan to sprawy z
wnioskow ztozonych w 2020 r. i 1450 spraw z wnioskow zarejestrowanych w 2021 r., co stanowi 73%

wszystkich wnioskow.

W pozostatych 17% sprawach zawarte sa wnioski pozostawione bez rozpoznania lub w ktorych
odmowiono wszczecia postgpowania oraz sprawy przekazane do innego wlasciwego wydziatu, a takze
whnioski, ktore na koniec roku sprawozdawczego znajdowaly si¢ na etapie wstgpnej analizy pod katem

formalnym i nie podjeto jeszcze decyzji o wszczeciu postgpowania albo zakonczeniu sprawy.

W roku 2021 mozna zauwazy¢, ze w pierwszej potowie roku wplyw wnioskow byt wyzszy. Poczawszy
od drugiego potrocza liczba wnioskéw spadta i w kolejnych miesigcach ksztattowata sie ponizej sredniej

rocznej, ktéra w roku sprawozdawczym wyniosta 164 wnioski miesigcznie.
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Powyzsze dane, podobnie jak w roku 2020 wskazuja na znaczng przewage wplywu wnioskow
dotyczacych sektora ubezpieczen (1295) nad wnioskami z zakresu tematyki bankowo-kapitatlowej (679
spraw). W roku sprawozdawczym wnioski o tematyce ubezpieczeniowej stanowity 66% ogolnej liczby
wplywajacych wnioskow. Mozna tez zauwazy¢, ze spadek w liczbie wnioskow wplywajacy na ich
ogoblng liczbe dotyczyt zarowno spraw z zakresu tematyki bankowo-kapitatowej, jak 1 dotyczacych

ubezpieczen.
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W opinii Rzecznika Finansowego ten stan rzeczy jest konsekwencja kilku czynnikow.

Przede wszystkim mozna zaobserwowac spadek zainteresowania polubowna forma rozwigzywania
sporow klientéw w sprawach, w ktorych orzecznictwo sadowe przejawia tendencje prokonsumenckie,
natomiast nastawienie podmiotéow rynku finansowego do pozasagdowych sposobow rozwigzania w
istotny sposOb si¢ nie zmienia, np. mozna wskaza¢ tendencje orzecznicze w sprawach kredytow
frankowych.

Na spadek liczby wnioskow ma z pewno$cig rowniez wptyw sytuacja epidemiczna i zwigzane z tym
ograniczenia i zmiany w organizacji zycia spotecznego. Obowigzujace ograniczenia przemieszczania
si¢ oraz w sferze zycia spotecznego, w tym zdalne nauczanie, spowodowat spadek liczby szkod w wielu
segmentach ustug ubezpieczeniowych (np. w zakresie ushug turystycznych, szkéd komunikacyjnych,
ubezpieczen szkolnych), co z kolei przektada si¢ na liczbe reklamacji, a w dalszej kolejnosci, spraw

wymagajacych ingerencji podmiotow zewngtrznych w rozwiazanie sporu.

W postgpowaniu polubownym klient podmiotu rynku finansowego moze wystgpowac samodzielnie lub
przez pelnomocnika. W 2021 r. pelnomocnicy wystapili w 27% wszystkich spraw z wnioskéw o

postgpowanie polubowne, co w poréwnaniu do poprzedniego roku stanowito spadek o 3%.

Udzial pelnomocnikow w sprawach dotyczacych ustug rynku bankowo-kapitatlowego w poprzednich
latach byt wysoki, gdyz utrzymywat na poziomie ok. 45%, natomiast w ubieglym roku wyniost 28%.
W 72% spraw klienci dziatali samodzielnie. Bardzo podobnie byto w postepowaniach z udzialem
podmiotow sektora ubezpieczeniowego, gdzie odpowiednio 26% klientow skorzystalo z pomocy
pelnomocnika za$ 74% tych postgpowan byto prowadzone bezposrednio przez klientow. Udziat

pelnomocnikéw w tych sprawach utrzymuje si¢ od kilku lat na zblizonym poziomie.
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2. Sprawy zakonczone

Ponizej przedstawiono dane dotyczace iloSci spraw zakonczonych w 2021 r., a takze sposobow, w jaki

poszczegoblne sprawy zostaty zakonczone.

Sposoby zakonczenia poszczegolnych spraw wynikajg wprost z aktéw prawnych regulujacych

postgpowanie polubowne:

1. Odmowa rozpatrzenia sporu - art. 36 ust. 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym wymienia przypadki,
kiedy Rzecznik odmawia rozpatrzenia sporu, tj. gdy: jego przedmiot wykracza poza kategorie sporow
objete wtasciwoscia Rzecznika; klient nie wyczerpat drogi postgpowania reklamacyjnego, o ktérym
mowa w rozdziale 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym; wniosek o wszczecie postepowania spowoduje
ucigzliwo$ci dla podmiotu rynku finansowego; sprawa o to samo roszczenie mig¢dzy tymi samymi
stronami jest w toku albo zostata juz rozpatrzona przez Rzecznika w postepowaniu, przez sad
polubowny, inny wiasciwy podmiot albo sad; rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zaktocenie

dziatania Rzecznika; klient nie uiscit optaty, o ktorej mowa w art. 38 ust. 1, i nie zostat z niej zwolniony.
2. Pozostawienie wniosku bez rozpoznania (§7 ust. 3, 4 i 5 Rozporzadzenia);

3. Osiagnigcie przez strony porozumienia, np. zawarcie ugody (art. 41 ustawy o Rzeczniku
Finansowym);

4. Sporzadzenie opinii w przypadku nieosiagni¢cia przez strony porozumienia (art. 40 ustawy o
Rzeczniku Finansowym);

5. Zakonczenie postepowania (§15 Rozporzadzenia).

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 i 4), Rzecznik Finansowy sporzadza protokoét, w ktorym zawiera informacje o czasie i miejscu
przeprowadzenia danego postgpowania, dane stron, przedmiot sporu oraz informacje o sposobie jego
zakonczenia. Odpis protokotu dorecza si¢ stronom w ciggu 7 dni od dnia jego sporzadzenia. Protoko6t

jest dokumentem urzedowym.

W 2021 r. z powyzszych tytulow zakonczono w sumie 2992 sprawy, co stanowi 22% mniej
zakonczonych spraw niz w roku 2020 (3858 spraw). W tej liczbie zawieraja si¢ sprawy z wnioskow
skierowanych jeszcze w latach 2017 - 2020 oraz 2021 i tak: z 2017 r.- 58 spraw, 2018 r. — 374 sprawy,
z 2019r. - 651spraw, z 2020 r. — 1336 spraw, a z 2021 r. — 573 sprawy.

Przechodzac do szczegotowych danych statystycznych nalezy wskazaé, ze 1955 spraw zostalo
zakonczonych sporzadzeniem opinii, co stanowi 65 % wszystkich zakonczonych spraw i jest o 7%

wartoscig nizsza niz w roku 2020, kiedy to opiniami zakonczono 72% wszystkich spraw.

W ponad 13% wszystkich spraw zakonczonych w 2021 r., tj. w 390 sprawach migdzy stronami doszto
do zawarcia porozumienia. Liczba spraw zakonczonych polubownie jest ponownie wyzsza niz w roku
2020 (375 spraw). Wymaga jednak podkreslenia, ze w roku 2021 liczba spraw z udziatem podmiotow
rynku bankowo-kapitatowego, w ktorych strony zakonczyty spor polubownie byta na nizszym poziomie

i wyniosta 83 sprawy, przy 96 w roku 2020.

Dane dotyczace udziatlu postepowan zakonczonych zawarciem porozumienia w ogolnej liczbie
zakonczonych postepowan trzeba jednak interpretowaé majagc na wzgledzie, ze w roku
sprawozdawczym niemal 22%, tj. 647 spraw zakonczylo si¢ bez ich merytorycznego rozpoznania, a
wiec albo na etapie wstepnym, albo poprzez zakonczenie postgpowania na podstawie §15
Rozporzadzenia. Gdyby odnosi¢ stosunek spraw zakonczonych porozumieniem jedynie do liczby spraw
zakonczonych merytorycznie, a wigc zgodnie art. 40 i 41 ustawy o Rzeczniku Finansowym, ktérych
liczba wyniosta 2345, ich procentowy udziat w tej liczbie wynositby juz niespelna 17%. Oceniajac
efektywno$¢ postgpowania pozasagdowego jedynie przez pryzmat liczby spraw zakonczonych
polubownie (co jednak jest rozumowaniem blednym i nieuwzgledniajacym wszystkich korzysci
ptynacych dla stron z tego postgpowania), nie sposob rowniez poming¢ obowigzkowego charakteru
postgpowania przy Rzeczniku dla podmiotu rynku finansowego, co wynika z art. 37 ustawy. Oznacza
to, ze czg$¢ postgpowan 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 postepowan ADR, z wyjatkiem postgpowania przed Arbitrem
Bankowym. Innymi stowy, nalezy przyjaé, ze przy Rzeczniku Finansowym tocza si¢ postgpowania,
ktore przed innym podmiotem ADR nigdy by nie zawisty ze wzgledu na brak zgody obu stron na
przeprowadzenie takiego postepowania. Jak juz jednak wyzej wspomniano, nawet gdy postepowanie
nie zakonczy si¢ osiggnieciem porozumienia i definitywnym rozwigzaniem sporu, niewatpliwg jego

korzy$cig jest mozliwo$¢ skonfrontowania swoich stanowisk przez strony, weryfikacji kwestii



spornych, czy wreszcie uzyskania opinii Rzecznika Finansowego, ktéra stanowi obicktywna analize

prawna sprawy wraz ze wskazaniem mozliwych konsekwencji kontynuowania sporu.

Spraw pozostawionych bez rozpoznania, wobec nieuzupetnienia lub nieprawidtowego uzupetienia
brakow formalnych wniosku, wzglednie wyboru przez klienta innego trybu procedowania wniosku byto
tacznie 406, czyli niemal 14%. Warto podkresli¢, ze pozostawienie wniosku bez rozpoznania nie
skutkuje zamknieciem klientowi drogi do ztozenia ponownego wniosku. Rzecznik nie prowadzi
statystyki takich spraw, jednak z analizy wynika, ze w zauwazalnej liczbie takich spraw klienci
ponownie wystepuja z wnioskiem do Rzecznika Finansowego o pozasadowe rozwigzanie sporu

z podmiotem rynku finansowego.
Odmowga rozpatrzenia sporu zakonczyty si¢ 95 sprawy, czyli nieco ponad 3%.

Z uwagi na przestanki okreslone w §15 Rozporzadzenia zakonczyto si¢ 146 spraw, czyli prawie 5%.
Sprawy zakonczone w 2021
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W podziale na przestanki odmowy rozpatrzenia sporu (art. 36 ust. 4 stawy o Rzeczniku Finansowym)
dominowata przestanka odmowy z uwagi na okolicznos$¢, ze przedmiot sporu wykraczat poza kategorie
sporow objetych wlasciwoscig Rzecznika. Byto to 60 spraw (63% przypadkéw odmow). Najczesciej
mialo to miejsce wtedy, gdy wniosek pochodzit od osoby, ktora nie spetniata kryteriow klienta podmiotu
rynku finansowego albo kiedy wniosek skierowany byt wobec podmiotu niebgdacego podmiotem rynku

finansowego w rozumieniu definicji zawartych w art. 2 pkt 1 i 3 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Kolejng pod wzgledem liczebnosci jest grupa spraw, w ktorej Rzecznik odmoéwil rozpatrzenia sporu z
uwagi na brak wyczerpania drogi postgpowania reklamacyjnego przez klienta. Na tej przestance oparto

19 odmow, co daje 20% w ogolnej liczbie spraw, w ktérych odmowiono rozpatrzenia wniosku.

Z kolei w 8 sprawach powodem odmowy byt fakt, Ze sprawa o to samo roszczenie mi¢dzy tymi samymi



stronami byta w toku albo zostata juz rozpatrzona przez Rzecznika w postgpowaniu, sad polubowny,

inny wlasciwy podmiot albo sad.

W 7 przypadkach nastagpita odmowa z powodu nieuiszczenia optaty przez klienta i odmowy zwolnienia
z obowiagzku jej uiszczenia, co pokazuje, ze ta przestanka, zapewne z uwagi na wysokos¢ oplaty (50 zt),

nie stanowi istotnej przeszkody w dostepie do postepowania dla znakomitej wigkszosci klientow.

W jednej sprawie Rzecznik odmowit wszczecia postgpowania ze wzgledu na ucigzliwos$¢ dla samego
Rzecznika. Byto to spowodowane brakiem doktadnego okreslenia zadania i oczekiwania na zakonczenie
sporu w sposob polubowny, co z kolei poddawalo w watpliwo$¢ rzeczywista intencje pozasagdowego

rozwigzania sporu.

Odmowa w podziale na przestanki
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Ogodlnie w sposob merytoryczny (dojsciem stron do porozumienia lub sporzadzeniem opinii Rzecznika

Finansowego) zakonczyto sie ponad 78% spraw (2 345).

Zestawienie dotyczace warto$ci roszczen zgloszonych w sprawach, w ktérych uzyskano porozumienie
w ramach postgpowania polubownego, a takze warto$¢ kwot uzyskanych w wyniku tych porozumien

zawierajg ponizsze tabele.

Roszczenia zgloszone a wysoko§¢ kwot uzyskanych w wyniku prowadzonych postepowan

polubownych przy Rzeczniku Finansowym w 2021 r.

Wyszczegolnienie Wartos¢ w zlotych Srednia warto$¢ w zlotych
Wartos$¢ zgloszonych roszczen 7 526 035 zt 20451 zt
Wartos¢ porozumien/ugéd 3575570 z 10015 zt
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Roszczenia zgloszone a wysoko$¢ kwot uzyskanych w wyniku prowadzonych postepowan

polubownych przy Rzeczniku Finansowym w 2021 r. w podziale na segmenty rynku

Wyszczegolnienie Wartos¢ w zlotych Warto$¢ porozumien/ugod
Uslugi ubezpieczeniowe 6 629 070 zt 3221 568 zt
Uslugi rynku bankowo- 896 965 zt 354 000 zt
kapitalowego

Wartym podkreslenia jest rowniez to, ze w 2021 r. zawarto 83 porozumienia w Sprawach z sektora rynku
kapitatowo-bankowego, co stanowito 21% spraw zakonczonych polubownie. Udziat tych spraw w
ogoblnej liczbie spraw zakonczonych osiggnicciem porozumienia spadt w poréwnaniu do 2020 roku, co
wynika zaré6wno z mniejszej ilosci wptywu spraw tego sektora, jak i opisanej w dalszej czesci
problematyki zwigzanej z brakiem gotowosci podmiotow do wypracowania porozumienia, najczgsciej

w sprawach kredytéw walutowych.

W czgéci porozumien zawartych w 2021 r., tj. w 16 sprawach z sektora bankowego doszilo do
polubownego zakonczen sporow, ktorych przedmiotem bylo okreSlone dziatanie lub zaniechanie
podmiotu rynku finansowego o charakterze niepienieznym, takie jak wykreslenie z rejestru BIK,
restrukturyzacja zadtuzenia czy ustalenie salda kredytu. W czgéci porozumien strony nie podaty
szczegotow warunkéw finansowych, jednak zgodnie potwierdzily, ze doszlo do przewalutowania
kredytu badz catkowitej splaty, co ma istotne znaczenie dla warto$ci pienieznych podanych w powyzej

tabeli.

W 3 sprawach strony doszly do zawarcia ugody w czeSci roszczen, a co do pozostatych Rzecznik

Finansowy wydat opinie.

Srednia warto$¢ uzyskiwana w ramach osiagnictego przez strony porozumienia w sprawach 0
roszczenia pieniezne wyniosta 47% S$redniej wartosci roszczenia. Przy tym nalezy podkreslic, iz
rozpigto$¢ uzyskiwanych kwot wobec pierwotnych roszczen niekiedy byta znaczna, od catkowitego
zaspokojenia roszczen zgloszonych we wniosku przez klienta do uwzglednienia ich jedynie w
niewielkiej czesci.

W sprawach z sektora ubezpieczen w 9 przypadkach porozumienia dotyczyly odstgpienia od
dochodzenia roszczen czy roztozenia naleznoS$ci na raty, np. w sprawach regresowych badz kontynuacji
umowy na niezmienionych warunkach. W niektorych sprawach strony nie wskazaly wartosci zawartych

ugod.
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3. Podmioty rynku finansowego i kategorie produktow bedacych przedmiotem
sporu.

Jak wskazano wczesniej w 2021 r. w stosunku do poprzedniego roku sprawozdawczego spadta o 5%
liczba wnioskow dotyczacych podmiotéow rynku bankowo-kapitalowego (679 spraw). W jeszcze
wyzszym stosunku, bo 0 20% zmalata rowniez ilos¢ wnioskdéw dotyczacych rynku ubezpieczeniowego
(1295 spraw). Podziat wnioskow w 2021 r. migdzy oba segmenty rynku wynidst odpowiednio 66% dla
rynku ubezpieczeniowego i 34 % dla rynku bankowo-kapitatowego.

podziat wnioskdw w 2021 r. ze wzgledu na rodzaj
podmiotéw rynku finansowego

Sprawy bankowo - kapitatowe

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

W  przypadku produktow oferowanych przez podmioty rynku bankowo-kapitalowego nadal
dominowatly produkty bankowe, takie jak: kredyty hipoteczne, m.in. denominowane lub indeksowane
kursem waluty obcej, kredyty konsumenckie, ale takze sprawy dotyczace nieautoryzowanych transakcji
w postaci utraty $rodkow zrachunku bankowego, czy kwestionowane operacje w rachunkach

bankowych.

Istotnym bylo pojawienie si¢ w marcu 2021 r. komunikatu Rzecznika Finansowego w przedmiocie
mozliwego terminu przedawnienia roszczen dotyczacych sprzedazy obligacji GetBack S.A. W zwigzku

z tym tematem wptyngto 207 wnioskow — najwigcej z kategorii rynku kapitatowego.

Do kategorii spraw z rynku bankowo-kapitatowego, poza tymi dotyczacymi produktéw bankowych,
nalezaly takze spory dotyczace nieprawidtowosci przy obstudze rachunkow funduszy inwestycyjnych,
tzw. doradztwa i1 posrednictwa inwestycyjnego $wiadczonego przez podmioty rynku finansowego, ale

takze umow leasingu.
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Ponizszy wykres przedstawiajacy podziat wpltywu wnioskow w 2021 r. ze wzglgdu na rodzaj produktow

rynku bankowo-kapitatowego.

podziat wnioskdw w 2021 r. w sektorze bankowo-
kapitatowym

Inne

Papiery wartosciowe
Rachunek bankowy

Leasing

Nieautoryzowane transakcje
Kredyt konsumencki

Kredyt hipoteczny

Fundusze inwestycyjne

o
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Z przedstawionego zestawienia wynika, ze w roku 2021 r. juz tylko 30% wnioskow z sektora bankowo-
kapitatowego dotyczyta kredytow (pozyczek) hipotecznych, w przewazajacej wigkszosci walutowych
oraz waloryzowanych kursem walut obcych, co wskazuje na wyrazny spadek udziatu spraw o tej
tematyce w ogolnej liczbie sporow klientoéw z podmiotami rynku bankowo-kapitalowego. Natomiast
ponad 31% udziatu w sprawach z tego sektora dotyczylo papierow wartoSciowych, glownie obligacji
GetBack S.A. Z kolei 14% spraw z obszaru bankowo-kapitatowego dotyczyto kredytéw (pozyczek)
konsumenckich, a niemal 10% wnioskéw zawierato roszczenia wynikajagce z nieautoryzowanych
transakcji. Za$ niespelna 5% dotyczyto zastrzezen obstugi rachunkow bankowych, a pozostate produkty

stanowily juz procentowo niewielki odsetek spraw.

W roku 2021 wptyngto 1295 wnioskéw dotyczacych produktow ubezpieczeniowych. Ponownie
najliczniejsza grupe spraw, tj. 366, stanowily sprawy dotyczace roszczen z ubezpieczen
komunikacyjnych, w tym az 314 spraw dotyczylo OC komunikacyjnego. Nastepna, niemal tak samo
liczng grupe stanowity spory dotyczace ubezpieczen na zycie wraz ubezpieczeniami dodatkowymi (z
wyjatkiem ubezpieczen z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatlowymi) i NNW. Liczba wnioskéw w
tych sprawach wyniosta 334. Kolejny rok to rowniez znaczny udziat w ogélnej liczbie wnioskoéw, spraw
dotyczacych roszczen z umow ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej innych niz komunikacyjne, w
tym zwigzanych z prowadzeniem dziatalnosci zawodowej (201 spraw). Nadal zauwazalna jest spora
liczba spraw dotyczacych umoéw ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami
kapitatowymi, przy czym liczba tych spraw z roku na rok konsekwentnie maleje. W 2021 r. byto to 107
spraw, przy 167 sprawach w roku 2020. W roku sprawozdawczym wzrosta liczba wnioskow

dotyczacych ubezpieczenia mienia (180 spraw). Zauwazalng grupa byty tez spory dotyczace roszczen
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zwigzanych z ubezpieczeniem turystycznym (31 spraw), ubezpieczeniem sprzetu (tzw. matego AGD i

elektronicznego), ubezpieczeniami kredytow oraz spory dotyczace roszczen regresowych.

Ponizszy wykres przedstawia udzial poszczegdlnych ubezpieczen w ogolnej liczbie spraw.

podziat wnioskdw w 2021 r. w sektorze rynku
ubezpieczeniowego
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Jak wynika z powyzszego, wnioski w tej kategorii dotycza w zasadzie wszystkich ubezpieczen
oferowanych na rynku, a udziat poszczegolnych rodzajow ubezpieczen w ogdlnej liczbie wnioskow, w
istocie odzwierciedla struktur¢ produktowa rynku. Stad tez tak jak w latach ubieglych najwigcej
wnioskow  dotyczylo sporow zwiazanych z ubezpieczeniami komunikacyjnymi (zaréwno
obowiagzkowymi jak i dobrowolnymi), a takze ubezpieczeniami na zycie i zwigzanymi z nimi lub tez
oferowanymi odrgbnie ubezpieczeniami wypadkowymi i chorobowymi, a takze ubezpieczeniami

nastgpstw nieszczesliwych wypadkow.

4. Sredni czas trwania postepowania

Ilos¢ wptywajacych wnioskow, ich roznorodno$¢ pod wzgledem produktowym oraz oczekiwan stron co
do sposobu zakonczenia postgpowan ma najwickszy wptyw na $rednig dlugo$¢ trwania postgpowania.
Dodatkowo w roku 2021 na dtugos¢ procedowania spraw w dalszym ciagu oddziatywata sytuacja
epidemiczna i zwigzane z tym trudno$ci w wymianie korespondencji ze stronami (brak mozliwos$ci
podejmowania czynnosci przez strony z uwagi na chorob¢ lub przebywanie na kwarantannie), jak

réwniez zmniejszona liczba 0s6b upowaznionych do prowadzenia postgpowan.

Niezaleznie od powyzszego w roku 2021 czas trwania postgpowan w sprawach, w ktorych wnioski

wplynety w 2021 r. wynidst 133 dni, czyli na poziomie sprzed roku.

Jednoczesénie zintensyfikowanie dzialan majacych na celu zakonczenie postgpowan zainicjowanych
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wnioskami z sektora rynku bankowo-kapitalowego (w wickszosci dotyczacych kredytow
waloryzowanych), ktore wptywaty w latach 2017-2019 spowodowato, ze cho¢ w roku 2021 zakonczono
0 23% mniej postgpowan niz w roku 2020, to jednak $redni czas trwania postepowania w sprawach z
wnioskow z lat 2017-2021 zakonczonych w 2021 r. wyniost 460 dni, tj. o niemal 2 miesigce mniej niz
w 2020 roku. Biorac pod uwage fakt, ze na ten wskaznik przewazajacy wptyw miatl fakt konczenia
postgpowan z okresu lawinowego wzrostu liczby wnioskow, przy zmniejszonej liczbie mediatoréw oraz
jednoczesnej konieczno$ci zapewnienia prawidlowej obstugi spraw biezacych, skrocenie trwania
postgpowania nalezy uzna¢ za istotne. Wérod 2992 spraw zakonczonych w roku 2021, 1083 spraw to
takie, w ktorych wnioski wptynety jeszcze w latach 2017 (58), 2018 (374) oraz 2019 (651). Kolejne
1336 zakonczonych postgpowan to sprawy, ktore wptynety w 2020 r.

Wsréd tych spraw, ponownie, jak w poprzednich latach najdtuzej procedowane byty sprawy dotyczace
tzw. kredytow walutowych, w ktorych z uwagi na skomplikowany stan prawny, rozbieznosci w
doktrynie i orzecznictwie, a takze nastawienie stron, prowadzenie czynnosci pojednawczych byto
istotnie utrudnione, za$ sporzadzenie opinii, zawierajacych oceng prawng poszczegodlnych spraw, bylo
bardzo czasochtonne. W wielu przypadkach przyczyna dlugiego prowadzenia postepowan byly tez
prosby klientow o niezaprzestawanie czynnosci mediacyjnych, co bylo dyktowane nadzieja na
przelamanie impasu na skutek ewaluowania tendencji orzeczniczej w sprawach kredytow

waloryzowanych.

Powyzsze statystyki dajg podstawy do dalszego pozytywnego prognozowania, ze wraz z konczeniem
spraw, ktorych wszczecie przypadlo na okres wzmozonego wptywu wnioskow, okres prowadzenia
postgpowania zblizy si¢ do tego, jaki jest rekomendowany w przepisach Rozporzadzenia. Jednak z
uwagi na braki kadrowe, z ktorymi borykat si¢ WRS w 2021 r. oraz to, ze sprawy rozpatrywane sg
wedtug kolejnosci wptywu, jako obiektywnego kryterium zapewniajacego zachowanie bezstronnosci
Rzecznika Finansowego, skrocenie czasu prowadzenia postepowania polubownego w ujgciu

statystycznym nast¢puje wolniej.

Niezaleznie od wskazanych powyzej czynnikow wplywajacych na dlugos¢ trwania postgpowania,
nalezy zwroci¢ uwagg na czynnik natury systemowe;j, ktory powoduje, ze niezaleznie od uwarunkowan
zewngtrznych, takich jak nagly wzrost liczby wnioskoéw (w biezacym okresie sprawozdawczym np.
GetBack S.A.), czy pojawienie si¢ nowych probleméw produktowych, czy zmiana ustawy w zakresie
rozszerzenia katalogu klientow oraz podmiotéw rynku finansowego objetych Ustawg o Rzeczniku
Finansowym prowadzenie pozasagdowego postgpowania w sprawie rozwigzywania sporéw z

podmiotami rynku finansowego zawsze bedzie wymagato znacznego naktadu pracy i czasu.

Czynnikiem tym jest, konieczno$¢ przygotowania opinii, o ktorej mowa w art. 40 ustawy o Rzeczniku
Finansowym, w kazdym przypadku, gdy nie dojdzie do polubownego rozwigzania sporu. Jest to element

nietypowy dla postgpowan polubownych, ktorych charakter opiera si¢ na negocjacjach, a gtdéwnym
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celem jest doprowadzenie do osiggnigcia porozumienia/ugody, nie za§ dokonanie oceny prawnej sporu.
Wymog sporzadzenia opinii prowadzi do istotnego obcigzenia osdb prowadzacych postepowanie, a tym
samym opo6znia podjecie dziatan mediacyjnych w innych sprawach. Co wigcej obowiazek sporzadzenia
opinii w trakcie trwania postgpowania niejako ,,sztucznie” wydtuza czas jego trwania, albowiem w
istocie jest ona sporzadzana w okresie, kiedy czynnos$ci pojednawcze sa juz zakonczone. Z tego
wzgledu, na gruncie obserwacji poczynionych w kolejnym roku dziatalno$ci Wydziatu Pozasagdowego
Rozwigzywania Sporéw, mozna stwierdzié, ze nie negujac jednoczesnie samego waloru opinii
Rzecznika Finansowego, jako opracowania dostarczajacego obu stronom postepowania rzetelnej oceny
ich sporu i ryzyk prawnych z nim zwigzanych, niezmiennie aktualny jest postulat zmiany przepiséw
proceduralnych w taki sposob, aby postepowanie byto konczone po zakonczeniu dziatan mediacyjno-

koncyliacyjnych, a opinia byta sporzadzana po jego zakonczeniu, na wniosek strony.
5. Dane liczbowe

Ponizej przedstawiono zestawienie zawierajace najwazniejsze dane liczbowe dotyczace postgpowan

polubownych prowadzonych przy Rzeczniku Finansowym.

Postepowania polubowne prowadzone przy Rzeczniku Finansowym

2020 2021 Zmiana
Liczba wnioskéw 2329 1974 spadek 0 15%
Sprawy ubezpieczeniowe 1619 1295 spadek o0 20%
Sprawy bankowo — kapitalowe 710 679 spadek 0 5%

Liczba spraw zakonczonych
wzrost 0 4%
porozumieniem/ugoda 375 390

Liczba spraw zakonczonych opinia

na podstawie art. 40 tj. bez spadek 0 29%
2765 1955

porozumienia/ugody
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Czesé I11. Istotne problemy produktowe

Z praktyki prowadzonych spraw mozna wyodrgbni¢ powtarzajace si¢ problemy, ktorych dotyczyly
wnioski. W roku 2021 mozna bylo wskaza¢ nastgpujace grupy produktow, ktorych ztozonos¢, mato
ugodowa postawa stron albo masowos$¢ nie pozwalala na szybkie i skuteczne zakonczenie postepowan:
1. Ubezpieczenia komunikacyjne —analogicznie jak w poprzednich latach, tak i w 2021 roku spory
wynikajace z umow ubezpieczenia obowigzkowego odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdow
mechanicznych (OC p.p.m) jak i ubezpieczenia komunikacyjne dobrowolne (AutoCasco, assitance)
stanowily najwigksza grupe w segmencie spraw dotyczacych rynku ubezpieczeniowego (ponad 28%).
Rzecznik Finansowy zaobserwowal, ze gtéwna o$§ sporu w przypadku obowiazkowego ubezpieczenia
oc posiadaczy pojazdow mechanicznych przechyla si¢ ponownie® z problematyki rozliczania kosztow
najmu pojazdu zastgpczego na problematyke zanizonego odszkodowania za naprawe pojazdu. Podmioty
rynku finansowego ograniczaja koszty naprawy do wysokos$ci potencjalnych kosztow naprawy jakie
szacuja posiadajace zawarte z nimi umowy partnerskie zaktady naprawcze. Uniemozliwia to
poszkodowanym odzyskanie kosztow zwigzanych z naprawg pojazdu wykonang poza siecig naprawcza
podmiotow rynku finansowego. Analiza symulacji potencjalnych kosztow naprawy przygotowanych
przez ubezpieczycieli w oparciu o stosowane przez partnerskie zaktady naprawcze wskazuje, ze stawki
za roboczogodziny prac naprawczych i blacharsko- lakierniczych, czy tez koszty uzytych do naprawy
czgéci zamiennych obiegaja istotnie od stawek ujawnionych w wyrokach sadoéw czy tez cen detalicznych
cze$ci zamiennych. Z pola widzenia nie mozna réwniez traci¢ sporow zwigzanych z wysokoscig
zado$éuczynienia przyznanego za szkody osobowe poszkodowanym w wypadkach drogowych. Na
pierwszy plan wysuwaja si¢ tutaj spory dotyczace wysokosci roszczen Klientow poszkodowanych w
kolizjach drogowych oraz problematyka wlasciwego udokumentowania szkody osobowej od strony
medycznej (np. brak pelnej dokumentacji medycznej z procesu leczenia).

W zakresie ubezpieczen dobrowolnych Auto Casco najwigcej sporOw ujawnia si¢ w zwigzku z
rozliczaniem szkod catkowitych. Spory tego rodzaju dotycza prawidtowego ustalenia wartosci pojazdu
w dniu powstania szkody, co rzutuje w dalszej kolejnosci na poprawnos$¢ kwalifikacji szkody jako
szkody catkowitej oraz wysokos$ci naleznego Klientowi odszkodowania. Podobnie jak w poprzednich
latach wyr6zni¢ tutaj mozna przypadki, kiedy w wariancie ubezpieczenia na sumg¢ statg, zaklad

ubezpieczenia dokonywat weryfikacji warto$ci pojazdu, stosujac niekiedy czynniki pominigte przy

1 W swoich sprawozdaniach z lat 2017-2019, Wydziat Pozasadowego Rozwigzywania Sporéw wskazywal, ze
spory zwigzane z wykonywaniem umowy ubezpieczenia oc posiadaczy pojazdow mechanicznych najczesciej
koncentrowaty si¢ wokot problematyki zanizonego odszkodowania za szkody w pojezdzie. Szczegolnie problem
Klientow zwigzany z likwidacjg przedmiotowych szkéd uwypuklat si¢ w przypadku rozliczenia kosztow naprawy
pojazdu metoda kosztorysowa. W poprzednim roku sprawozdawczym Rzecznik Finansowy sygnalizowat,
ze W tym segmencie produktowym, dominujagcym problemem zwigzanym z realizacja umow ubezpieczenia
odpowiedzialno$ci cywilnej posiadaczy pojazdow mechanicznych stata si¢ kwestia zwigzana z prawidtowym
rozliczeniem roszczen towarzyszacych likwidacji szkod w pojazdach, w szczegolnosci takich jaki najem pojazdu
zastgpczego.
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zawarciu umowy ubezpieczenia (np. pochodzenie pojazdu, wczesniejsze szkody) 1 ustalat
odszkodowanie w odniesieniu do zweryfikowanej wartosci dokonujac ewentualnie korekty ustalone;j
sktadki przyjetej od Klienta za udzielenie ochrony ubezpieczeniowej.

Ubezpieczenie assistance jest bardzo specyficznym produktem ubezpieczeniowym. Jego przedmiotem
jest organizacja okre$lonych ustug przez ubezpieczyciela (a w zasadzie na ogoét organizacja ustug na
jego zlecenie) oraz pokrycie ich kosztéw, co w zatozeniu ma stanowi¢ dla ubezpieczonego wymierna
pomoc oraz istotne utatwienie w razie zaj$cia ktoéregos z okreslonych w o.w.u. zdarzen objetych ochrona
ubezpieczeniowa. W przypadku tej kategorii produktowej spory najczesciej dotyczyly kwestii
zwigzanych z zakresem ochrony ubezpieczeniowej, a takze jakoscig realizowanych przez ubezpieczenia
ustug (np. czas zorganizowania transportu zastgpczego).

2. Ubezpieczenia na zycie — podobnie jak w ubieglym roku spory dotyczace dobrowolnych
ubezpieczen na zycie dotyczyly dwoch kategorii spraw tj. ubezpieczen na zycie wraz z oferowanymi
odrebnie, wzglednie bedacymi ich uzupelieniem, ubezpieczeniami wypadkowymi chorobowym
(ktorych udzial w ogoblnej liczbie wnioskdéw wynidst niemal 26%) oraz ubezpieczenia na zycie zwigzane
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, ktérych dotyczylo ponad 8% spraw. Kolejny rok
obserwujemy spadek wnioskow dotyczacych tego ostatniego produktu co spowodowane jest malejaca
popularno$cia tego typu produktow oraz jednoznaczng linig orzecznictwa w przypadku umoéw
ubezpieczenia zwigzanych z inwestowaniem w ubezpieczeniowe fundusze kapitatowe, co powoduje, ze
duza cz¢é¢ klientow decyduje si¢ na poszukiwanie ochrony na drodze sagdowej. W postepowaniach
dotyczacych umoéw ubezpieczenia w ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym dominuje
problematyka misselingu oraz wysoko$¢ $§wiadczenia wykupu w przypadku przedterminowego
rozwiazania umowy.

W zakresie problemow, ktore mozna wyrozni¢ w obszarze ubezpieczeh na zycie oraz ubezpieczen
chorobowych i wypadkowych, podobnie jak w latach ubiegtych mozna wyrdézni¢ te zwigzane z samym
zakresem 1 realizacjag umowy ubezpieczenia oraz stosowanymi wiaczeniami odpowiedzialnosci. W
ramach prowadzonych postgpowan Rzecznik Finansowy zetknat si¢ z problematyka odmow wyptaty
$wiadczen dla osob uposazonych do wyplaty $wiadczen z tytulu zgonu ubezpieczonego ale po
wygasni¢ciu okresu ochrony gdzie z réznych wzgledow sktadka nie zostata optacona. Spory w tego
rodzaju ubezpieczeniach zwigzane byly rowniez z rozbieznoscig co do interpretacji zapisow ogdlnych
warunkow ubezpieczenia choéby w przedmiocie definicji nieszczesliwego wypadku, definicji zawatu
serca czy tez powaznego zachorowania. Rzecznik Finansowy dostrzegl rowniez w rozpatrywanych
przez niech postgpowaniach pozasgdowych pojawiajacy si¢ problem 0sob ubezpieczonych, ktorzy w
momencie przystepowania do umowy ubezpieczenia nie spetniaty definicji osoby moggcej by¢ objetej
ochrong ubezpieczeniowg co skutkowatlo dla nich w przypadku wystgpienia zdarzenia
ubezpieczeniowego odmowg wyptaty $wiadczenia. Powyzsze moze $wiadczy¢ o tym, ze procesy
zwigzane z zawieraniem umow ubezpieczenia wcigz wymagaja poprawy jakosci, a podmioty rynku

finansowego powinny przyktada¢ wigkszy nacisk na oferowanie Klientom produktow, ktore beda jak
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najbardziej dopasowane do ich potrzeb. Finalnie omawiajac tematyke ubezpieczen na zycie, nie
zmiennie od lat, czesto kwestia wysokosci orzeczonego przez zaktady ubezpieczen uszczerbku na
zdrowiu klientow po wystapieniu nieszczesliwego wypadku stanowi rdwniez 0§ sporu w
postgpowaniach pozasadowych.

3. Dobrowolne ubezpieczenia odpowiedzialno$ci cywilnej — w tej grupie ubezpieczen kolejny raz
grupa spraw, ktoéra zwraca uwage, to sprawy zwigzane z dobrowolnymi ubezpieczeniami
odpowiedzialno$ci cywilnej zwigzane z prowadzong dziatalno$ciag zawodowa (oc biur rachunkowych,
oc radcow prawnych). Analizujac wnioski o pozasagdowe rozwigzanie sporu przy Rzeczniku
Finansowym nie mozna pomina¢ znaczacej liczby wnioskow zwigzanych z realizacja umow
ubezpieczenia odpowiedzialno$ci cywilnej zarzadcéw drogi. Posiadacze pojazdéw, ktére zostaty
uszkodzone w zwigzku z niewlasciwym stanem technicznym ubezpieczonej drogi lub w skutek
zderzenia z dzikim zwierz¢ciem na ubezpieczonej drodze najczesciej tocza z ubezpieczycielami spor o
uznanie ich odpowiedzialnosci za ww. zdarzenia ubezpieczeniowe oraz refundacje kosztow zwigzanych
z naprawieniem uszkodzonych pojazdow.

4. Ubezpieczenia turystyczne — mimo specyficznej sytuacji branzy turystycznej zwigzanej z wciaz
trwajacag pandemiag COVID — 19, Rzecznik Finansowy odnotowat w 2021 roku sporu wynikte na gruncie
realizacji umow ubezpieczen turystycznych. Przewazajaca liczba sporow dotyczyta kwestii zwigzanych
z refundacja kosztow imprezy turystycznej w przypadku rezygnacji klienta z udziatu w nie;j.

5. Ubezpieczenia rolne — postepowanie pozasgdowe przy Rzeczniku Finansowym wybierane jest
rowniez przez rolnikow, ktorzy chca rozwigza¢ swdj spor z ubezpieczycielem dotyczacy realizacji
umowy obowigzkowego ubezpieczenia budynkoéw rolnych lub uméw ubezpieczenia upraw. W
pierwszej kategorii spraw spory dotycza wysokosci odszkodowania przyznawanego przez
ubezpieczycieli w przypadku catkowitego lub czesciowego uszkodzenia budynku wchodzacego w sktad
gospodarstwa rolnego. W przypadku sporéw wyniklym na gruncie uméw ubezpieczenia upraw,
najczgsciej problematyka tych sporow koncentruje si¢ na wysoko$ci przyznanego przez ubezpieczycieli
odszkodowania za zniszczone uprawy, co najczesciej jest pochodng niewlasciwego wykonania ogledzin
uszkodzonych upraw wskutek np. ujemnych skutkow przezimowania roslin lub przyjecia
odpowiedzialno$ci przez ubezpieczyciela za szkode w ubezpieczonych uprawach co do zasady.

6. Kredyty denominowane i indeksowane kursem waluty obcej —2021 rok to kolejny rok w ktorym
w sektorze bankowym dominowaty spory zwigzane z umowami waloryzowanymi do waluty obcej.
Wydaje sie, ze wcigz najistotniejszg barier¢ w skutecznym prowadzeniu czynno$ci pojednawczych
stanowi dazenie stron do rozstrzygnigcia sporu wytacznie na ptaszczyznie prawnej, nie zas§ w oparciu o
argumenty ekonomiczne, pozwalajgce na wypracowanie rozwigzan pozwalajacych na zapewnieniu
roOwnowagi ekonomicznej stron i zapewnienie stabilnoSci stosunku prawnego na przysziosc.
Zauwazalny jest rowniez brak zaufania stron do stabilno$ci i trwalosci rozwigzan ugodowych, jakie
moglyby zostaé wypracowane w drodze postgpowania polubownego (obawy o wzruszalnos¢ ugody).

Takie podejscie do sporu mozna byto zaobserwowac zwlaszcza po stronie duzej czesci podmiotow
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rynku finansowego. Mimo ukazania si¢ rozstrzygnigcie TSUE w sprawie w sprawie C-260/18 (Dziubak
v. Raiffeisen Bank International AG Oddziat w Polsce) oraz coraz bardziej dominujacej w Polsce
prokonsumenckiej linii orzeczniczej polskich sadow, wciaz u wigkszosci bankow oferujacych w
przesztosci kredyty walutowe trudno zaobserwowal wyrazng zmiang stanowisk i1 dazenie do
polubownego rozwiazywania.

7. Kredyt konsumencki i nieautoryzowane transakcje — w przypadku kredytow konsumenckich w
pozasgdowym postepowaniu przy Rzeczniku Finansowym spory dotyczyly problematyki rozliczenia
kosztow kredytéw konsumenckich zwigzanych z ich wcze$niejsza sptatg czy tez restrukturyzacji splaty
zobowigzania. Analiza wnioskow dotyczacych sporéw zwigzanych z nieautoryzowanymi transakcjami
wykazata, ze spory te mozna podzieli¢ na te ktoére zwigzane byly z nielegalnym uzyciem przez osoby
trzecie kart ptatniczych klientow lub kradziezy srodkow klientéw podczas transakcji dokonywanych w
internecie przy uzyciu sfalszowanych stron serwis6w transakcyjnych. Szczegdlnie ten drugi przypadek
nieautoryzowanych transakcji napotyka na opor podmiotéw rynku finansowego w zakresie zwrotu
klientom $rodkéw lub uznania zawartych w sposob nieautoryzowany w rzeczywistosci przez klienta
umow pozyczek czy tez kredytow za nieistniejace.

8. Papiery warto$ciowe — misseling — wielu klientow, w przewazajacej czgsci osoby starsze
wskazywaty na pokrzywdzenie stosowaniem przez banki nieuczciwych praktyk rynkowych
wprowadzajacych klientow w btad oraz zakazanej praktyki missellingu w trakcie oferowania i
proponowania nabycia obligacji korporacyjnych czy funduszy inwestycyjnych. Przede wszystkim
klienci nie byli zapoznawani z ryzykiem zwigzanym z tego typu produktami finansowymi. Wedlug
zapewnien, obligacje miaty by¢ bezpiecznym sposobem lokowania oszczednosci, z gwarantowanym
zwrotem wptaconego kapitatu, jak w przypadku lokaty bankowej. Propozycje nabycia ryzykownego
produktu inwestycyjnego byly nieodpowiednie zwlaszcza dla osob starszych, ktére nie byly
zainteresowane takimi inwestycjami, a ktore dotad lokowaly zaoszcz¢dzone s$rodki na lokatach
bankowych. Podmioty te zarzuty kwestionujg i trudno uzyska¢ zmian¢ stanowiska i dazenie do

polubownego rozwigzania sporu.

Czes¢ IV. Podsumowanie

Odnoszac si¢ do postgpowan polubownych prowadzonych przy Rzeczniku Finansowym nalezy
stwierdzi¢, ze w roku sprawozdawczym, wobec panujacych ograniczen wynikajacych z warunkoéw
epidemicznych oraz mniejszej liczby pracownikéw upowaznionych do prowadzenia postgpowan
pozasadowych, doszto do spadku liczby zakonczonych postepowan. Nadal konieczna jest stabilizacja
zatrudnienia zarowno w obszarze pracownikow wspierajacych osoby upowaznione do prowadzenia
postepowania i to zarbwno w Zespole Postgpowan Pozasadowych, jak i w Zespole Obstugi Postepowan
Pozasadowych, jak i 0s6b upowaznionych do prowadzenia postgpowan.

Mimo powyzszego i wskutek znacznego przyspieszenia w procedowaniu wnioskow z lat 2017-2019, w
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roku 2021 udato si¢ skroci¢ sredni czas prowadzenia postegpowania w ujeciu statystycznym o 67 dni,
cho¢ nalezy zwrdci¢ rdéwnoczesnie uwage na utrzymanie terminowos$ci w procedowaniu wnioskow,
ktore wptynety w roku 2021. Rzecznik zdaje sobie sprawe, ze wskaznik dlugosci prowadzenia
postgpowania jest kluczowy dla urzeczywistnienia celu postgpowania prowadzonego przy Rzeczniku
jako metody pozasadowego rozwigzywania sporow, niemniej jest on uzalezniony od bardzo wielu
czynnikéw w tym takich, ktére nie zalezg od Rzecznika, w szczegdlnosci fluktuacji pracownikow, ilo$ci
spraw i zroznicowania ich tematyki (zwtaszcza w kontekscie potencjatu ugodowego), aktywnosci stron
i ich polubownego nastawienia, a takze proceduralnych. Cze$¢ tych czynnikow, jak chocby fluktuacja
pracownikow, czy dalszy wzrost liczby wnioskéw, w roku sprawozdawczym nie wystapila.
Okolicznosci zwigzane z pandemig COVID-19 w czgsci spraw sprawialy jednak trudnosci w ptynnym
prowadzeniu czeSci spraw. Rzecznik prowadzi jednak ustawiczne dzialania majace na celu
usprawnienie procesow zwigzanych z obiegiem dokumentow (przechodzenie na forme elektroniczng
poprzez ePUAP), czy tez prowadzeniem postepowan na odlegtos¢. Obserwacje zachowan klientow
wskazuja, ze jest to rowniez preferowana przez duzg ich cze¢s¢, w tym takze pelnomocnikow, forma
komunikacji.

Rzecznik Finansowy niezmiennie dostrzega duza potrzebe prowadzenia dziatan edukacyjnych i
informacyjnych na temat alternatywnych metod rozwigzywania sporéw migdzy klientami podmiotéw
rynku finansowego a tymi podmiotami i to zarowno adresowanych do klientow, jak i przedstawicieli
podmiotow rynku finansowego.

Spadek liczby wnioskow w roku 2021 wskazuje, ze klienci podmiotow rynku finansowego wcigz nie
dostrzegaja potencjalu pozasadowych sposoboéw rozwigzywania sporow, a cze$¢ z nich, zle go
interpretuje. Stad tez potrzeba edukacji w tym zakresie. Aby jednak pozasadowe postgpowanie moglo
w peni realizowa¢ swoj potencjal, w tym roéwniez stanowic realng alternatywe do systemu sagdownictwa
powszechnego, niezbedna jest rowniez zmiana nastawienia wsréd podmiotéow rynku finansowego i
dostrzezenie realnych korzysci (zarowno ekonomicznych, jak i wizerunkowych) z tej formy
rozwigzywania sytuacji spornych ze swoimi klientami. Obecnie jednak postawa wielu podmiotow rynku
finansowego, zwlaszcza z obszaru uslug bankowych, wcigz nie sprzyja polubownemu rozwigzywaniu
sporow, a to zniecheca klientow do tej formy kontaktu ze swoim kontrahentem. Obrazuje to doskonale
przyktad istotnego, w poréwnaniu do lat 2017-2018 spadku wnioskéw dotyczacych spraw z sektora
bankowego. Spadek ten w sposob oczywisty wynika rowniez z faktu, ze znaczna cz¢$¢ wzmozonego
wptywu wnioskéw dotyczyla tzw. kredytéw frankowych, a lata 2017-2018 zbiegaly si¢ z uptywem
okresu przedawnienia dla najstarszych roszczen wynikajacych z umow zawieranych u szczytu akcji
kredytowej tych produktéw, niemniej fakt, ze sktonno$¢ ugodowa podmiotéw rynku z sektora bankowo-
kapitatowego jest do$¢ znikoma (na co wskazujag choéby dane prezentowane w sprawozdaniach
Rzecznika Finansowego) powoduje réwniez po stronie klientdéw zniechg¢cenie do angazowania si¢ w
postepowanie, ktore nie doprowadzi ich do oczekiwanego rezultatu.

Nadal dostrzegalny jest rowniez niewystarczajacy poziom wiedzy na temat zasad jakimi kieruje si¢
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postgpowanie polubowne, co dotyczy w szczegolnosci poufno$¢ postgpowania i trwatosci rozwigzan
przyjetych w drodze pozasadowego rozwiazania sporu. Watpliwosci stron postepowania budzi
stabilno$¢ i niepodwazalno$¢ stosunku prawnego wykreowanego np. w drodze zawartej ugody, co budzi
nieche¢ do tej formy rozwiazania sporu. Stad tez Rzecznik widzi konieczno$¢ kierowania do wszystkich
aktualnych i potencjalnych uczestnikow postgpowania dziatan edukacyjnych oraz legislacyjnych

dotyczacych tych aspektow.
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