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Niniejsze sprawozdanie stanowi wykonanie obowigzku okreslonego w art. 11 ustawy z dnia 23
wrzesnia 2016 r. o pozasgadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (Dz.U. z 2016 r. poz.
1823) i zawiera informacje, o ktérych mowa w ww. przepisie, za wyjatkiem informacji
dotyczacych procentowego udziatu przypadkow, w ktérych strony zastosowaty sie do wyniku
postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow, w stosunku do wszczetych
postepowan (art. 11 ust. 1 pkt 6), z uwagi na to, iz Rzecznik Finansowy nie prowadzi takich analiz.

|. Informacje wstepne

1. Akty prawne regulujace postepowanic w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporow

Pozasadowe postepowanie (dalej jako: postgpowanie polubowne) pomiedzy klientami
a podmiotami rynku finansowego prowadzone przy Rzeczniku Finansowym (dalej takze jako:

Rzecznik) zostato uregulowane w nastgpujacych aktach prawnych:

» ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, 0 Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (Dz.U.
z 2023 r., poz. 1809 ze zm.) (dalej: ustawa o Rzeczniku Finansowym) — w

szczegolnos$ci rozdziat 4,

* rozporzadzenie Ministra Rozwoju i Finansow z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie
pozasagdowego postepowania 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,

* ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasagdowym rozwigzywaniu Sporow
konsumenckich (Dz.U. z 2016 r. poz. 1823) — w zakresie nieuregulowanym
w rozdziale 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym zgodnie z art. 35a ust. 1 ustawy

0 Rzeczniku Finansowym (dalej: Ustawa ADR),

* rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego 1 Rady (UE) nr 524/2013 z dnia 21 maja

2013 r. w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich



oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 1 dyrektywy 2009/22/WE

(rozporzadzenie w sprawie ODR w sporach konsumenckich).

2. Prowadzenie postgpowan w ramach pozasadowego rozwigzywania sporow

miedzy klientami podmiotow rynku finansowego a tymi podmiotami

Pod wzgledem organizacyjnym, gltownym celem, na jakim koncentrowano si¢ w roku
sprawozdawczym bylo dalsze skracanie czasu prowadzenia postepowania. W zwigzku tym
wzmocnieniu ulegt zespot pracownikow zajmujacych sie kontrolg formalng wnioskow, a takze
podjeto dziatania majace na celu wsparcie grupy osdb upowaznionych do prowadzenia
pozasadowych postepowan w sprawie rozwigzania sporéw (stalo sie to koniecznie w zwigzku
z korzystaniem przez cz¢$¢ pracownikow z uprawnien rodzicielskich). Nadal kontynuowano
rowniez dzialania zmierzajagce do prowadzenia postgpowania pozasagdowego w formie
elektronicznej jako dominujacej, przy jednoczesnym zachowaniu gwarancji petnego dostepu

do postgpowania dla osob niekorzystajacych z tej formy komunikacji.

Powyzsze dziatania, mimo wzrostu liczby wnioskdw o przeprowadzenie pozasadowego
postgpowania, doprowadzity do tego, Ze na koniec roku sprawozdawczego, w toku pozostawaty
Jjuz wylacznie sprawy zainicjowane wnioskami z lat 2022 (19 spraw) 1 2023. Nastapito rowniez

skrocenie Sredniego czasu trwania postgpowania.

W roku 2023 do Departamentu Pozasagdowego Rozwigzywania Sporow wptyneto 1606
wnioskow o przeprowadzenie pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzywania Sporow,
z czego 1250 spraw dotyczylo sporéow z obszaru ubezpieczeniowego, 349 spraw to spory z
obszaru rynku bankowego i kapitalowego, zas 7 spraw to spory z innymi podmiotami
pozostajacymi poza katalogiem podmiotéw rynku finansowego. Oprocz spraw zainicjowanych
tymi wnioskami, w roku sprawozdawczym, w Departamencie Pozasagdowego Rozwigzywania
Sporow nadal powadzone byly sprawy zainicjowane wnioskami z lat 2019-2022 (1104 sprawy,
z czego na koniec roku pozostalo w toku juz tylko 19 spraw z roku 2022). Wymagato to
zarOWno zaangazowania po stronie pracownikow odpowiadajacych za merytoryczng obstuge
spraw, jak 1 obstuge administracyjng. Liczba korespondencji wychodzacej z Departamentu

wyniosta 13 495. Znakomita wigkszos¢, bo az 77 % pism wystano poczta tradycyjna, a



pozostata cz¢$¢ za posrednictwem platformy ePUAP 1 drogg mailowg. W ramach infolinii

Departamentu obstuzono 2287 potaczen od klientow.

Niezaleznie od dziatalno$ci zwigzanej z prowadzeniem pozasgdowych postgpowan w sprawie
rozwigzywania sporéw, w roku 2023 potozono istotny nacisk na dzialalno$¢ edukacyjng i
popularyzatorska dotyczacg pozasagdowego postgpowania przy Rzeczniku, jako alternatywnej
metody rozwigzywania sporéw. Dzialalno$¢ ta przybierata, wzorem lat poprzednich, postac
otwartych webinariow (Postepowanie pozasagdowe przy Rzeczniku Finansowym - jak
skutecznie 1 tanio rozwigzac¢ spor z instytucjg finansowg?” — 12 pazdziernika 2023 r., ,,Czy
Rzecznik Finansowy moze pomodc polubownie rozwigza¢ spor na gruncie ubezpieczen
rolnych?” - 19 grudnia 2023r.), akcji edukacyjnych skierowanych do okre$lonych grup, tj.
mlodziezy szkolnej, senioréw, pelnomocnikoéw, spolecznosci lokalnych. W tym zakresie
mozna wymieni¢ m.in. otwarte webinarium pt. ,Rola pelnomocnika w postgpowaniu
polubownym prowadzonym przy RF” z dnia 12 kwietnia 2023 r., webinarium dla cztonkow
OIRP w Lublinie pt. ,,Postepowanie polubowne przy Rzeczniku Finansowym, jako szybki,
tani 1 skuteczny sposéb rozwigzania sporu z podmiotem rynku finansowego” przeprowadzone
dnia 26 czerwca 2023 r., spotkanie ze studentami prawa Katolickiego Uniwersytetu
Lubelskiego w dniu 18 maja 2023 r., czy spotkanie z seniorami powiatu legnickiego w dniu 28
lutego 2023r.

Zwienczeniem dziatalnosci edukacyjnej 1 popularyzatorskiej pozasadowych metod
rozwigzywania sporéw byta natomiast organizacja mi¢dzynarodowej konferencji w dniu 28
listopada 2023 r. pt. ,POZASADOWE ROZWIAZYWANIE SPOROW NA RYNKU
FINANSOWYM dos$wiadczenia, perspektywy i wyzwania na przyszio$¢”, podczas ktorej
przedstawiciele zagranicznych i krajowych podmiotow ADR, a takze uczestnicy postgpowan
pozasadowych zaréwno po stronie podmiotéw rynku finansowego, jak i klientow, dyskutowali
na temat doswiadczen oraz mozliwosci rozwoju tej formuty rozwigzywania sporow na rynku

finansowym.



3.  Wspolpraca w ramach sieci podmiotow prowadzacych pozasgdowe
postepowania w sprawie rozwigzywania sporow, utatwiajacych rozwigzywanie

sporoéw transgranicznych

Rzecznik Finansowy jest stowarzyszony w ramach mi¢dzynarodowej sieci FIN-NET, ktorej
celem jest m.in. zapewnienie konsumentom tatwego dostgpu do alternatywnych metod
rozwigzywania sporow transgranicznych dotyczacych swiadczenia ustug finansowych, a takze
w International Network of Financial Services Ombudsman Schemes (INFO Network),
stanowiacej platform¢ wymiany wiedzy i doswiadczen dla podmiotow zajmujacych sig

rozwigzywaniem sporéw konsumenckich na rynku finansowym.

W roku sprawozdawczym Rzecznik nie wspotpracowal w ramach prowadzonych postepowan
pozasadowych na poziomie transgranicznym z innymi podmiotami prowadzacymi

postgpowania pozasagdowego rozwigzania sporéw konsumenckich.

I1. Informacje dotyczace wplywajacych wnioskow o pozasadowe rozwiazanie

sporu

W tej czesci sprawozdania za rok 2023 znajdujg si¢ statystyki przedstawiajgce dane ilosciowe
dotyczace wnioskow o pozasadowe rozwigzanie sporu. Opracowanie przedstawia podziat
wnioskow ze wzgledu na podmioty biorgce udziat w postgpowaniu, przedmiot sporu,
dynamik¢ wpltywu wnioskOw w poszczegdlnych miesigcach, jak rowniez sposob ich

zalatwienia.

2.1. Liczba wnioskéw oraz dynamika wplywu wnioskow w okresie

sprawozdawczym

W 2023 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto lacznie 1606 wnioskoéw o pozasadowe
rozwigzanie sporu z podmiotem rynku finansowego, co stanowi wzrost o 326 spraw, tj. 25%,

w poréwnaniu do roku 2022.



Wszczetych zostato tacznie 1153 pozasagdowych postepowan majacych na celu rozwigzanie
sporu klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, w tym 77 postgpowan z
wnioskow ztozonych w 2022 r. 1 1076 spraw z wnioskow zarejestrowanych w 2023 r., co

stanowi 67% wszystkich wnioskdéw zarejestrowanych w roku 2023.

W pozostatych 33% spraw zawarte sg wnioski pozostawione bez rozpoznania lub w ktorych
odmdéwiono wszczecia postepowania oraz sprawy przekazane do innego wlasciwego
departamentu, a takze wnioski, ktére na koniec roku sprawozdawczego znajdowaty si¢ na
etapie wstepnej analizy pod katem formalnym i nie podjeto jeszcze decyzji o wszczgciu

postgpowania albo zakonczeniu sprawy.

W roku 2023, liczba wplywajacych wnioskow oscylowala na zblizonym poziomie w
poszczegblnych miesigcach. Najnizszy wptyw wnioskdw odnotowano w lipcu i grudniu,
natomiast najwyzszy w sierpniu. Srednia roczna ksztattowata sie na poziomie 134 wnioskow

miesiecznie.
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Powyzsze dane, podobnie jak w latach ubiegtych wskazuja na znaczng przewage wpltywu
wnioskow dotyczacych sektora ubezpieczen (1250) nad wnioskami z zakresu tematyki
bankowej i kapitalowej (349 spraw). W roku sprawozdawczym wnioski o tematyce
ubezpieczeniowe] stanowity 78% ogdlnej liczby wptywajacych wnioskéw. To rowniez w

grupie tych wnioskdw nastgpit wzrost, ktory przelozyl sie¢ na zwigkszenie ogdlnej liczby



wnioskow. Z danych liczbowych wynika natomiast niewielki spadek wptywu spraw o

tematyce bankowej i kapitatowe;.
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Jak juz wyzej powiedziano, wzrost liczby wnioskéw dotyczy spraw ubezpieczeniowych. Tu w
szczegbdlnosci odnotowano wzrost w obszarze ubezpieczen odpowiedzialno$ci cywilnej innych

niz komunikacyjne oraz ubezpieczen mienia.

Nadal mozna natomiast zaobserwowa¢ spadek zainteresowania postgpowaniem polubownym
przy Rzeczniku wsérod klientow tzw. kredytow walutowych, co jest skorelowane z jednej
strony, ze zwigkszonym zainteresowaniem tych klientow w dochodzeniu roszczen na drodze
sadowej (gtownie na skutek utrzymujacej si¢, korzystnej dla klientow tendencji orzeczniczej),
z drugiej za$ strony z tym, ze cz¢$¢ bankow przystapita do programu ugdd realizowanego przy
wsparciu Sadu Polubownego przy KNF, jak réwniez z tym, ze same banki i ich klienci
podejmuja dzialania zmierzajace do zawierania porozumien bez udzialu podmiotéw

uprawnionych do pozasadowego rozwigzywania sporow.

W postepowaniu polubownym klient podmiotu rynku finansowego moze wystepowac
samodzielnie lub przez pelnomocnika. W 2023 r. pelnomocnicy wystapili w 23% wszystkich
spraw z wnioskOw o postgpowanie polubowne, co w poréwnaniu do poprzedniego roku
stanowit wzrost o 1%. Nieco wigkszy udzial pelnomocnikow odnotowano w sprawach z
obszaru rynku bankowego i kapitalowego (24%) natomiast w sprawach o tematyce

ubezpieczeniowej pelnomocnicy reprezentowali klientow w 23% spraw.



2.2. Sprawy zakonczone

Ponizej przedstawiono dane dotyczace ilosci spraw zakonczonych w 2023 r., a takze sposobow,

w jaki poszczegodlne sprawy zostaly zakonczone.

Sposoby zakonczenia poszczegolnych spraw wynikaja wprost z aktow prawnych regulujacych

postgpowanie polubowne:

1.

Odmowa rozpatrzenia sporu (art. 36 ust. 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym)

Zgodnie z art. 36 ust. 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym Rzecznik odmawia rozpatrzenia
sporu gdy:

przedmiot wniosku wykracza poza kategorie sporow objete wiasciwo$cig Rzecznika
(art. 36 ust. 4 pkt 1);

klient nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego, o ktorym mowa w rozdziale
2 ustawy o0 Rzeczniku Finansowym (art. 36 ust. 4 pkt 2);

wniosek o wszczgcie postgpowania spowoduje ucigzliwosci dla podmiotu rynku
finansowego (art. 36 ust. 4 pkt 3);

sprawa o to samo roszczenie mi¢dzy tymi samymi stronami jest w toku albo zostata juz
rozpatrzona przez Rzecznika w postgpowaniu, przez sad polubowny, inny wiasciwy
podmiot albo sad (art. 36 ust. 4 pkt 4);

rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zakltdcenie dzialania Rzecznika (art. 36
ust. 4 pkt 5);

klient nie uiscit optaty od wniosku i nie zostat z niej zwolniony(art. 36 ust. 4 pkt 6).

2. Pozostawienie wniosku bez rozpoznania (§7 ust. 3, 4 i 5 Rozporzadzenia)

Przypadki pozostawienia wniosku bez rozpoznania zostaly okreslone w §7 ust. 3, 41 5

Rozporzadzenia. Sg to przypadki gdy, wniosek niespetniajagcy wymogow formalnych, nie

zostal uzupelniony w terminie, a takze sytuacja w ktorej, z tresci wniosku o pozasagdowe

rozwigzanie sporu nie wynika jednoznacznie, czy klient oczekuje wszczgcia postepowania

polubownego, czy tez podjecia czynnosci w trybie tzw. interwencji, i mimo wezwania do

sprecyzowania klient nie udzieli odpowiedzi lub wskaze na wybdr postepowania

interwencyjnego. W tym ostatnim przypadku sprawa jest pozostawiona bez rozpoznania w
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zakresie postgpowania pozasgdowego, a wniosek jest przekazywany do wiasciwego

departamentu.

. Osiagniecie przez strony porozumienia, np. zawarcie ugody (art. 41 ustawy o Rzeczniku
Finansowym);
W przypadku osiggnigcia przez strony porozumienia, Rzecznik sporzadza protokot z

przebiegu postepowania.

. Zakonczenie postepowania w zwiazku nieosiagni¢ciem przez strony porozumienia (art.
41w z w. z art. 40 ustawy o Rzeczniku Finansowym?)

W przypadku nieosiggnig¢cia porozumienia, oprocz protokotu z przebiegu postepowania, na
wniosek strony, zlozony w terminie 14 dni od dorgczenia protokotu, moze zostaé
sporzadzona opinia zawierajaca w szczegolnoSci ocen¢ prawng stanu faktycznego w

postepowaniu.

. Zakonczenie postepowania (§15 Rozporzadzenia)

Jest to przypadek zakonczenia postgpowania przed osiagnigciem jego rezultatu (przed
wyczerpaniem wszystkich czynno$ci w przebiegu postepowania). Ma ono miejsce na skutek
wycofania wniosku przez klienta w trakcie postgpowania lub w przypadku gdy

przeprowadzenie postgpowania stato si¢ z innych przyczyn niemozliwe.

Nalezy wskazac¢, ze w kazdym przypadku merytorycznego zakonczenia postgpowania, tj. przy

osiggnieciu przez strony porozumienia albo w przypadku jego braku (odpowiednio wyzej

wymienione pkt 3 1 4), Rzecznik Finansowy sporzadza protokot, w ktorym zawiera informacje

0 czasie 1 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. Protokoét jest dokumentem urzedowym.

W 2023 r. , w sposob okreslony w pkt 1-5 zakonczono w sumie 1784 sprawy.

W sposdb merytoryczny, a zatem tam, gdzie nie wystapily ani przestanki uniemozliwiajace

rozpatrzenie sporu (odmowa, pozostawienie bez rozpoznania), ani powodujace zakonczenie

1 Od dnia 1 stycznia 2023 r., ulegta zmianie regulacja art. 40 ustawy o Rzeczniku Finansowym — obecnie zgodnie z art. 40 ust. 1
ww. ustawy opinia sporzgdzana jest wytgcznie na wniosek strony
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postepowania przed osiggnigciem jego rezultatu (zakonczenie na podstawie § 15
Rozporzadzenia) zakonczono 1359 spraw.
425 spraw, a zatem niemal 24%, zakonczyto si¢ bez merytorycznego rozpoznania (badz to na

etapie wstepnym, badz na skutek przeszkody w dalszym prowadzeniu postepowania).

Przechodzac do poszczegolnych sposobow zakonczenia postepowania nalezy wskazaé, co

nastepuje;

1036 spraw zostato zakonczonych na skutek nicosiggnig¢cia przez strony porozumienia
(sporzadzono woéwczas protokol z przebiegu postepowania, a takze, gdy strona o to
wnioskowata, opini¢ zawierajaca ocen¢ prawng sprawy), co stanowi 58 % wszystkich

zakonczonych spraw.

W ponad 18% wszystkich spraw zakonczonych w 2023 r., tj. w 323 sprawach, mi¢dzy stronami
doszto do zawarcia porozumienia. Liczba spraw zakonczonych polubownie jest zblizona do tej
jaka osiagnieto w roku 2022 (326 spraw), natomiast zwickszyt si¢ udziat procentowy spraw
zakonczonych polubownie — w roku 2022 wynosit on 15% wszystkich spraw. Gdyby jednak
liczbg¢ spraw zakonczonych polubownie zestawi¢ jedynie z liczbg spraw zakonczony
merytorycznie, odsetek ten bedzie wyzszy 1 wyniesie juz 24%. Jest on réwniez wyzszy niz w
roku 2022, kiedy to tozsamy wspotczynnik wyniost 20%. Na stosunek spraw zakonczonych
polubownie, czy to do ogodlnej liczby spraw, czy tez tych zakonczonych merytorycznie,
zasadniczy wplyw ma fakt, Zze udzial podmiotu rynku finansowego w pozasagdowym
postepowaniu przy Rzeczniku jest obowigzkowy, co wynika z art. 37 ustawy o Rzeczniku
Finansowym. Oznacza to, ze cz¢s¢ postepowan prowadzona jest niezaleznie od rzeczywistej
woli podmiotu rynku finansowego w zakresie podjecia proby, a nawet mimo braku tej woli, co

z pewnos$cig wplywa na ostateczny wynik poszczeg6lnych postepowan.

Spraw pozostawionych bez rozpoznania, wobec nieuzupelnienia lub nieprawidtowego
uzupetnienia brakow formalnych wniosku, wzglednie wyboru przez klienta innego trybu
procedowania wniosku bylo tacznie 291, czyli 16%. Nalezy przy tym nadmienié, ze
pozostawienie wniosku bez rozpoznania nie skutkuje zamknigciem klientowi drogi do ztozenia
ponownego wniosku, z ktdrej to mozliwosci klienci w zauwazalnej czesci spraw korzystaja.

Z uwagi na przestanki okre§lone w §15 Rozporzadzenia zakonczylo si¢ 36 spraw, czyli 2%.

Odmowa rozpatrzenia sporu zakonczylo si¢ 98 spraw, czyli 5%. (art. 36 ust. 4 pkt 1);
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Sprawy zakoniczone w 2023

porozumienie || KGN

brak porozumienia |

odmowa rozpatrzenia sporu (art. 36 ustawy) -

zakoriczenie (§ 15 rozporzadzenia) I

pozostawienie bez rozpoznania ||| EGzN

0 200 400 600 800 1000 1200

W podziale na przestanki odmowy rozpatrzenia sporu (art. 36 ust. 4 ustawy 0 Rzeczniku
Finansowym) dominowata przestanka odmowy z uwagi na okolicznos$¢, ze przedmiot sporu
wykraczatl poza kategorie sporow objetych wtasciwoscig Rzecznika. Byly to 54 sprawy (55%
wszystkich przypadkéw odmow). Najczesciej miato to miejsce wtedy, gdy wniosek pochodzit
od osoby, ktéra nie spelniata 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.

Kolejna pod wzgledem liczebnosci jest grupa spraw, w ktérej Rzecznik odmowit rozpatrzenia
sporu z uwagi na brak wyczerpania drogi postgpowania reklamacyjnego przez klienta. Na tej
przestance oparto 29 odmédw, co daje 30% w ogolnej liczbie spraw, w ktorych odmowiono

rozpatrzenia wniosku.

Z kolei w 12 (zarazem 12% wszystkich odmoéw) sprawach powodem odmowy byt fakt, ze
sprawa o to samo roszczenie mi¢dzy tymi samymi stronami byla w toku albo zostata juz
rozpatrzona przez Rzecznika w postepowaniu, sad polubowny, inny wtasciwy podmiot albo

sad.

W 3 przypadkach (3% spraw) nastgpita odmowa z powodu nieuiszczenia optaty przez klienta i

odmowy zwolnienia z obowigzku jej uiszczenia.
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Powyzsze dane dotyczace spraw zakonczonych odnosza si¢ zarowno do spraw, w ktorych
doszto do wszczgcia postepowania (w tych sprawach wnioski spetnialy niezbedne minimum,
aby wywola¢ skutek w postaci wszczecia postgpowania), jak i tych, w ktorych procedowanie
zakonczono juz na etapie wstgpnym, przed wszczgciem postepowania (wnioski nie zawieraty
minimalnych wymogoéw 1 nie zostaly uzupelnione w sposdb wymagany lub tez wystapity
przestanki odmowy rozpatrzenia sporu).

W tej kategorii, wypetniajac dyspozycje art. art. 11 ust. 1 pkt 4 ustawy z dnia 23 wrze$nia 2016
r. 0 pozasgdowym rozwigzywaniu sporoOw konsumenckich, nalezy wyr6zni¢ sprawy, ktore
mimo wszczgcia postegpowania, zakonczyly sie przed osiggnigciem jego wyniku, rozumianego
jako zwarcie porozumienia wzglednie stwierdzenie, ze mimo przeprowadzonych czynnosci
pojednawczych porozumienia nie uda si¢ osiagnac, co skutkuje sporzadzeniem protokotu z
postepowania oraz opinii.

Przyczyne powyzszego stanowilo przede wszystkim nieuzupetlnienie brakow formalnych
wnioskow, ktore wprawdzie nie stanowily przeszkody dla wywolania skutku w postaci
wszczecia postgpowania, ale jednoczesnie mialty kluczowe znaczenie dla przeprowadzenia
postepowania, np. w postaci nieprzedstawienia dokumentow potwierdzajacych istnienie lub
wysokos¢ roszczenia, dokumentéw zwigzanych ze stosunkiem umownym tgczacym strony,
mogacych potwierdzaé samo uprawnienie do ztozenia wniosku. W takich przypadkach,
Rzecznik pozostawial wniosek bez rozpoznania (73 sprawy).

W czesci spraw klienci cofngli wniosek (9 spraw) lub w trakcie postepowania okazato sig, ze

dalsze prowadzenie postgpowania jest niemozliwe, np. z uwagi na brak kontaktu lub aktywnego
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udziatu klienta w postgpowaniu — 13 spraw (brak odpowiedzi na propozycj¢ rozwigzania sporu
ztozong czy to przez Rzecznika, czy podmiot rynku finansowego), 2 sprawy zakonczono z
uwagi na $Smier¢ klienta. W czesci postgpowan w trakcie dziatan pojednawczych wystapity
przestanki uzasadniajgce odmowe rozpatrzenia sporu — tu jako przyklad mozna wskazac¢
skierowanie sprawy na droge postepowania sgdowego (12 spraw) .Wszystkie te okolicznosci,
jesli wystapig po wszczgciu postgpowania, sg przestankami zakonczenia postgpowania na
podstawie § 15 Rozporzadzenia.

Najmniej liczng grupg spraw (16 spraw) stanowily przypadki, gdy juz po wszczeciu
postgpowania, ale jeszcze na etapie kompletowania wniosku (tj. przed podjeciem wiasciwych
czynnosci pojednawczych) dochodzito do wystapienia przestanek odmowy rozpatrzenia sporu
(np. na skutek nieuiszczenia optaty od wniosku).

Procentowy odsetek tych spraw w 2023 r. stanowit okoto 11% spraw wszczetych ogotem (125

z 1153 wszczetych spraw).

Procentowy podziat spraw zakonczonych przed osiggnieciem wyniku zawiera ponizsza tabela.

Postepowania zakonczone przed osiggni¢eciem wyniku Liczba (%)

odmowa rozpatrzenia sporu (art. 36 ust. 4 ustawy o

Rzeczniku Finansowym) 16 (2%)

zakonczenie (par. 15 Rozporzadzenia) 36 (3%)

pozostawienie bez rozpoznania (par. 7 ust. 3
Rozporzadzenia) 73 (6%)

Razem 125 (11%)

2.3. Porozumienia

Ponizej przedstawiono zestawienia dotyczace wartosci roszczen zgtoszonych w sprawach, w
ktorych uzyskano porozumienie w ramach pozasadowego postgpowania W Sprawie

rozwigzywania sporow, a takze warto$§¢ kwot uzyskanych w wyniku tych porozumien.
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Roszczenia zgloszone a wysokos$¢ kwot uzyskanych w wyniku prowadzonych postepowan
pozasadowych przy Rzeczniku Finansowym w 2023 r.

Wskazana wartos¢ Laczna wartoS¢ w Srednia warto§¢ w

zlotych zlotych
Wartos¢ zgloszonych roszczen 8349 782,21 zt 26 848,17 zt
Wartos$¢ porozumien/ugod 3781 336,91 zt 12 479,66 zt

Roszczenia zgloszone a wysoko$¢ kwot uzyskanych w wyniku prowadzonych postepowan
polubownych przy Rzeczniku Finansowym w 2023 r. w podziale na segmenty rynku

Rodzaj ushug Y.aczna warto$¢ w Wartos¢
zlotych porozumien/ugod*
Uslugi ubezpieczeniowe 5397 264,91 zt 2 226 194,85 zt
Ustugi rynku 2952 517,30 zt 1 555 142,06 zt
Bankowo-kapitalowego

*wskazane warto$ci odnosza si¢ do porozumien W sprawach, w ktorych rezultatem byta zaplata na rzecz
klienta okreslonej warto$ci pienigznej. Oprocz tego, w 8 sprawach, w ktorych warto$¢ sporéw oznaczono na
taczng kwotg 641 433,61 zl strony zawarty porozumienia bez wskazania szczegdtowych danych lub dokonaty
rozliczen w inny sposob, niz poprzez zaptate okreslonej kwoty pieni¢znej. Ponadto w czeéci spraw (13),
zardbwno z sektora bankowego, jak i ubezpieczeniowego, w ktorych osiggnicto porozumienia, zadania
klientow dotyczyly okreslonego dzialania lub zaniechania podmiotu rynku finansowego, innego niz
$wiadczenie pieni¢zne.

Jesli chodzi o rozktad zawartych porozumien pomigdzy sprawy z sektora ubezpieczeniowego i
emerytalnego oraz bankowego i kapitalowego, to podobnie jak w latach ubiegtych,
zdecydowana wigkszo$¢ tych spraw, bo 253 (78%), to sprawy ubezpieczeniowe. 70
porozumien zawarto w sprawach z sektora rynku kapitatowo-bankowego, co stanowito blisko

22% spraw zakonczonych polubownie.
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2.4. Podmioty rynku finansowego 1 kategorie produktow bedacych przedmiotem

sporu

Sposrod 1606 wnioskéw o pozasadowe rozwigzanie sporu, ktore wptynety do Departamentu
Pozasgdowego Rozwiazywania Sporow, 1250 (78%) dotyczyto sporow z podmiotami z sektora
ubezpieczeniowego i emerytalnego, zas 349 (22%) odnosito si¢ do sporéw z podmiotami rynku
bankowego i kapitatowego.

W obszarze wnioskow dotyczacych produktéw ubezpieczeniowych, podobnie jak w latach
ubieglych mozna odnotowa¢ prawidtowos$¢, ze ich podziat w istocie odzwierciedla strukture
produktowa rynku. Ponownie wigc najliczniejszg grupg spraw, tj. 325 (a wigc 26% spraw z
obszaru ubezpieczen), stanowity sprawy dotyczace roszczen z ubezpieczen komunikacyjnych,
w tym az 271 spraw dotyczyto OC komunikacyjnego.

Nastepng pod wzgledem liczebno$ci grupe spraw stanowily te dotyczace dotyczacych roszczen
z umoéw ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej innych niz komunikacyjne, w tym
zwigzanych z prowadzeniem dziatalnoSci zawodowe] oraz z tytulu zarzadzania
nieruchomos$ciami. Liczba wnioskdw w tych sprawach wyniosta 273, a wigc niemal 22%
spraw ubezpieczeniowych. Niewiele mniej, bo 271 wnioskow (roéwniez niemal 22%),
wplyneto w sprawach dotyczacych ubezpieczen na zycie wraz ubezpieczeniami dodatkowymi
(z wyjatkiem ubezpieczen z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi) i NNW. W roku
sprawozdawczym istotny udzial w ogolnej liczbie spraw ubezpieczeniowych mialy réwniez te
dotyczace ubezpieczenia mienia (206 spraw), stanowigc 16,5 % spraw. Kolejng pod wzgledem
liczebnos$ci, stanowi grupa spraw dotyczacych ubezpieczen turystycznych. W roku 2023
wptyneto 65 takich spraw (5% spraw ubezpieczeniowych). Wciaz zauwazalna i oscylujaca na
zblizonym poziomie co w roku 2022 jest liczba spraw dotyczacych uméw ubezpieczenia na
zycie z ubezpieczeniowymi funduszami kapitalowymi — w 2023 roku byto to 50 spraw.
Mniejszy odsetek spraw stanowig natomiast spory dotyczace ubezpieczenia sprzetu (tzw.

matego AGD i elektronicznego), czy roszczen regresowych.

Ponizszy wykres przedstawia udziat poszczegdlnych ubezpieczen w ogdlnej liczbie spraw z

obszaru rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego.
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W przypadku produktow oferowanych przez podmioty rynku bankowego i kapitatowego nadal
dominowaty produkty bankowe, takie jak: kredyty hipoteczne, zarowno denominowane lub
indeksowane kursem waluty obcej, jak i kredyty udzielone w PLN, ponadto kredyty
konsumenckie, a takze sprawy dotyczace nieautoryzowanych transakcji w postaci utraty
srodkow z rachunku bankowego (sprawy te stanowity trzecig, co do liczebnosci, grupe spraw
po kredytach hipotecznych), czy kwestionowane operacje w rachunkach bankowych dotyczace
wysokosci lub zasadnosci pobrania prowiz;ji i optat.

Przenoszac to na dane liczbowe nalezy wskaza¢, ze w roku 2023 r. 27% wnioskow z sektora
bankowego i kapitatowego dotyczyla kredytow (pozyczek) hipotecznych (93 sprawy), w
wiekszosci walutowych oraz waloryzowanych kursem walut obcych. Kolejna grupa to sprawy
kredytow (pozyczek) konsumenckich. Ich udziat w ogolnej liczbie wnioskéw o tematyce
bankowo-kapitatowej wyniost 19% co przektada si¢ na 67 spraw. Niewiele mniej wnioskow,
bo 63, dotyczylo nieautoryzowanych transakcji, co daje ponad 18% udziatu. Réwniez
znaczacy, bo 15% udzial w liczbie wnioskow o tematyce bankowej i kapitalowej, miaty sprawy
zwigzane z obstuga rachunkéw bankowych (52 sprawy). Mniejszy udziat w ogdlnej liczbie

spraw miaty produkty inwestycyjne.

Ponizszy wykres przedstawiajacy podziat wptywu wnioskéw w 2023 r. ze wzgledu na rodzaj

produktow rynku bankowego i kapitatowego.
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2.5. Sredni czas trwania postepowania

Skrocenie czasu trwania postgpowania bylo jednym z gldwnych celow jaki determinowat w
roku sprawozdawczym dziatalno$¢ Departamentu Pozasagdowego Rozwigzywania Sporow. Na
jego realizacje, podobnie jak w latach poprzednich, istotny wptyw miata duza r6znorodnos¢
produktowa, stopien skomplikowania spraw, postawa stron, a w ujgciu statystycznym, takze
fakt, ze w roku sprawozdawczym konczone byly jeszcze sprawy z lat ubieglych (czas trwania
tych postgpowan, mimo ich mniejszej liczby, istotnie wptywa na, statystyczny, $redni czas
trwania wszystkich postgpowan). Wsrdd 1784 spraw zakonczonych w roku 2023, 40 spraw to
takie, w ktorych wnioski wptynety jeszcze w latach 2019 (5) i oraz 2020 (35). Kolejne 262
zakonczone postgpowania to sprawy, ktore wptynety w 2021 r. 783 zakonczone sprawy
pochodzity z 2022 r., natomiast 699 to sprawy z wnioskow pochodzacych z roku

sprawozdawczego.

Mimo powyzszych uwarunkowan, a takze tego, ze w roku sprawozdawczym wzrosta liczba
wnioskoOw o pozasadowe rozwigzanie sporu, udalo si¢ skroci¢ Sredni czas trwania
postepowania. Dla spraw zakonczonych w roku 2023 wynidst on 257 dni, tj. 0 132 dni (34%)
mniej niz w 2022 roku. Dane te, wskazujg na utrzymujacg si¢ tendencj¢ skracania czasu trwania
postepowania. Co wiecej, w odniesieniu do wnioskow, ktore wptynety w roku 2023, czas

trwania postgpowania byt jeszcze krotszy 1 wynidst 129 dni.
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Podsumowujac nalezy stwierdzi¢, ze powyzsze statystyki dajg podstawy do dalszego
pozytywnego prognozowania w odniesieniu do $redniego czasu postepowania, zwlaszcza, ze
na koniec okresu sprawozdawczego w toku pozostawaly juz wylgcznie sprawy z lat 2022-
2023.

2.6. Dane liczbowe

Ponizej przedstawiono zestawienie zawierajace najwazniejsze dane liczbowe dotyczace

postepowan polubownych prowadzonych przy Rzeczniku Finansowym.

Liczba wnioskow i sposob ich zakonczenia w latach 2022 i 2023
2023 2022 Zmiana
Liczba wnioskow 1606 1280 wzrost 0 25%
Sprawy ubezpieczeniowe 1250 911 wzrost 0 37%
Sprawy bankowo — kapitatlowe 349 363 spadek 0 4%
Sprawy pozostajace poza wiasciwoscig
o 7 6 wzrost 0 17%

Rzecznika Finansowego
Liczba spraw zakonczonych

o 323 326 spadek o0 1%
porozumieniem
Liczba spraw  zakonczonych  bez

o 1036 1304 spadek 0 21%
porozumienia

I11. Istotne problemy produktowe

W roku 2023 mozna byto wskaza¢ nastepujace grupy produktow, w ktorych problemy,
zarowno z uwagi na ich powtarzalnos¢, jak i doniostos¢ dla klientow, mozna uzna¢ za istotne,
i tak;

1. Ubezpieczenia komunikacyjne. W przypadku tych ubezpieczen, zarbwno obowigzkowych

ubezpieczen odpowiedzialno$ci cywilnej posiadaczy pojazddw mechanicznych, jak i

18



dobrowolnych autocasco, w roku 2023 obserwowano pewng powtarzalno$¢ problemoéw, co
moze §wiadczy¢ o ich istotnosci w tym segmencie ustug ubezpieczeniowych.

Na gruncie realizacji uméw obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialno$ci cywilnej
posiadaczy pojazdéw mechanicznych wcigz dominujgcym problemem jest tak zwana
»amortyzacja rabatowa” stosowana przez zaklady ubezpieczen w procesie likwidacji szkod.
Praktyka ta wigze si¢ z niejako automatycznym obnizaniem wartos$ci ustalonego
odszkodowania o rabaty i ulgi na czesci i materialy stuzagce do naprawy pojazdow, wynikajace
z indywidualnych umoéw zawartych pomiedzy zaktadami ubezpieczen, a konkretnymi
warsztatami naprawczymi. Praktyka taka istotnie utrudnia, a niekiedy nawet uniemozliwia
poszkodowanym dokonanie skutecznej naprawy uszkodzonego pojazdu w przypadku, gdy nie
zdecyduja si¢ na wybor jednego z warsztatéw wskazanych przez zaktad ubezpieczen, z ktorym
to warsztatem podmiot rynku finansowego wspotpracuje w zakresie likwidacji szkod.

W przypadku dobrowolnych ubezpieczen komunikacyjnych takich jak autocasco, spory
najczesciej koncentruja si¢ wokot prawidlowego ustalenia warto$ci pojazdu na dzien powstania
szkody, co z kolei przektada si¢ na ustalenia w zakresie kwalifikacji szkody jako czesciowej
lub catkowitej. We wnioskach o pozasagdowe rozwigzanie sporu klienci wskazuja rowniez na
duze rozbieznos$ci w zakresie ustalania przez zaktady ubezpieczen odszkodowania przy uzyciu
programow eksperckich oraz aukcji internetowych.

We wnioskach o przeprowadzenie postgpowania polubownego zauwazalne sg réwniez
problemy klientow zwigzane z procesem zawarcia umowy obowigzkowego ubezpieczenia
odpowiedzialno$ci cywilnej posiadaczy pojazdow mechanicznych. Spory w tym zakresie sa
roznorodne. Cze$¢ problemow jakie napotykaja klienci wigze si¢ z nieoptaceniem przez nich
sktadki umowy ubezpieczenia, co skutkuje brakiem spetnienia obowigzku zawarcia umowy
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych i nastgpczo
powoduje natozenie na Klientow kary przez Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny. Wiele z
tych sytuacji dotyka czesto osob, ktore odziedziczyty pojazd po osobie zmarlej i nie miaty w
niektoérych wypadkach nawet mozliwosci powzigcia informacji o cigzagcym na nich obowigzku
zawarcia umowy ubezpieczenia lub uiszczenia sktadki w ramach umowy, z ktorej przejeli
prawa i obowigzki. Nie bez wplywu na taki stan rzeczy pozostawat fakt braku odpowiedniego
spelnienia przez zaklad ubezpieczen obowigzkéw informacyjnych (np. przestanie listu
informujacego o uptywajagcym okresie ubezpieczenia czy braku zaplaconej sktadki
ubezpieczenia). Inne problemy zwigzane z procesem zawierania umoOw ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdow mechanicznych dotyczyly sporéw

zwigzanych z windykacja przez ubezpieczycieli sktadek w przypadku np. tzw. podwojnego
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ubezpieczenia gdzie towarzystwo ubezpieczen utrzymywalo, ze doszto do skutecznego
zawarcia umowy ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdow
mechanicznych, podczas gdy klient podnosil, ze jedynie ztozona mu zostala mailowo lub
telefonicznie oferta, z ktorg on si¢ zapoznat ale nie wyrazil na nig zgody.

2. Ubezpieczenia osobowe. Spory wynikajgce z realizacji uméw ubezpieczenia na zycie
(indywidualnych i grupowych) oraz zawieranych wraz z nimi umow dodatkowych, wcigz
naleza do najczesciej pojawiajacych sie¢ we wnioskach o wszczecie postgpowania
polubownego. W obszarze tych produktow spory najczesciej koncentrujg si¢ wokot odmienne;j
interpretacji przez strony zakresu ubezpieczenia i wylaczen odpowiedzialno$ci. Przyczyna tego
lezy wielokrotnie w sposobie konstruowania definicji poje¢ majacych znaczenie dla okreslenia
zakresu odpowiedzialnosci, np. takich jak nieszczesliwy wypadek, poszczegdlne powazne
zachorowania czy specjalistyczne procedury medyczne. Istotng kwestia poruszang w ramach
prowadzonych przez Rzecznika Finansowego postepowan jest rowniez wysoko$¢ szacowanego
przez zaklady ubezpieczen uszczerbku na zdrowiu. Klienci w tym przypadku zarzucaja
ubezpieczycielom rowniez to, ze niewlasciwie oszacowany uszczerbek na ich zdrowiu wynika
z braku zbadania poszkodowanego przez komisje lekarska i niedoktadnej analizy dokumentacji
medycznej, co z kolei moze $wiadczy¢ o wystepowaniu problemoéw zwigzanych nie tyle z
samym produktem ubezpieczeniowym, a organizacjg sposobu likwidacji szkody.

W ubezpieczeniach na zycie odnotowano rowniez spory zwigzane z odmowg przyjecia przez
zaktad ubezpieczen odpowiedzialnosci w zwiazku z brakiem oplacenia sktadki
ubezpieczeniowej. Klienci w tego typu sprawach zarzucaja zaktadom ubezpieczen brak
skutecznego powiadomienia o zalegtosci (np. informacja wystana zwyklym listem zamiast
poleconym) albo brak wtasciwego poinformowania w procesie sprzedazowym, ze opoznienie
w zaplacie skladki, niezaleznie od okolicznos$ci, skutkuje wobec nich dodatkowym okresem, w
ktorym zaktad ubezpieczen nie odpowiada za szkody (okres karencji) po uiszczeniu zaleglosci.
Szczegoblnie dotkliwe skutki, nie tylko w sferze ekonomicznej ale 1 na ptaszczyznie zaufania do
podmiotu rynku finansowego, ma to w przypadku osob optacajacych sktadki przez wiele, nawet
kilkadziesiat lat. Jesli opdznienie nastgpuj¢ w sytuacji cigzkiej choroby lub $mierci matzonka,
gdy drugi z malzonkéw koncentruje si¢ wiasnie na opiece i zatatwianiu trudnych spraw
zyciowych tracac z pola widzenia kwesti¢ terminu zaptaty sktadki, woéwczas odmowa
spetnienia §wiadczenia na skutek wygasniecia ochrony np. z tytutu zgonu czy ciezkiej choroby
budzi czgsto niezrozumienie i poczucie krzywdy.

W obszarze ubezpieczen osobowych warto rowniez zwrdci¢ uwage na spory dotyczace

ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym. Nastgpita tu bowiem
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zmiana w zakresie kwestii przedstawianych jako przedmiot sporu. Aktualnie klienci podnosza,
jako podstawowy problem, nizszy niz oczekiwany i zapewniany w procesie sprzedazowym
zysk z produktu. W poprzednich latach spory dotyczace umoéw zwigzanych z
ubezpieczeniowymi funduszami kapitatlowymi zwigzane byly raczej z kwestiami dotyczacymi
wysokosci wartosci wykupu w przypadku przedterminowego rozwigzania umowy czy tez
miaty zwigzek z tzw. misseligniem. Spory w tym segmencie produktowym coraz czgsciej
ogniskuja si¢ rowniez wokot kwestii wysokosci §wiadczenia w przypadku dozycia, co jest
naturalng konsekwencjg zapadalnos$ci coraz wigkszej liczby uméw zawieranych w okresie, gdy
te produktu byty dystrybuowane na szeroka skale.

3. Dobrowolne ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej. W tej grupie, na pierwszy plan
wysuwaty si¢ problemy z realizacja umow ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej
zarzadcow drogi oraz zarzadcoOw nieruchomosci. Jako powtarzajace si¢ mozna wskazaé
problemy os6b poszkodowanych wskutek nieodpowiedniego utrzymania zimowego, czy tez
stanu technicznego ciggdéw pieszych, za ktoére odpowiadaja zarzadcy nieruchomosci oraz
odpowiednio stanu technicznego drog, za ktore odpowiadaja ich zarzadcy. Istota tych
problemow skupia si¢ w znacznej mierze na sposobie likwidacji szkdd. Chodzi tu, zwlaszcza
w przypadku ubezpieczen odpowiedzialno$ci cywilnej zarzadcy nieruchomosci, o niepokojaca
praktyke zwigzang z przerzucaniem przez ubezpieczycieli obowigzkow likwidacyjnych na
poszkodowanych (np. konieczno$¢ ustalenia potencjalnych kosztow naprawy, jej zakresu czy
uzyskania od podmiotu odpowiedzialnego za powstanie szkody potwierdzenia okolicznos$ci
powstania szkody).

4. Ubezpieczenia turystyczne. W tym zakresie na pierwszy plan wysuwa si¢ problematyka
ubezpieczen od rezygnacji z podrozy (w szczegolnosci w zwigzku z zachorowaniem na
COVID-19). Czesto spory te dotykaja zapisow ogoélnych warunkéw ubezpieczen, ktore w
okresie pandemii staly w sprzecznosci z obowigzujacymi w tym czasie rozporzadzeniami
dotyczacymi kwarantanny oraz realiami. Przejawialo si¢ to dla przyktadu brakiem wymagane;j
w warunkach umowy mozliwos$ci szybkiego kontaktu z lekarzami co uniemozliwiato w sposob
oczywisty przedlozenie oczekiwanej przez zaklady ubezpieczen dokumentacji dotyczacej
stwierdzenia przez lekarza zachorowania czy tez skierowania na wykonanie testu.

5. Ubezpieczenia rolne (obowiazkowe i dobrowolne). Spory w tym segmencie niezmiennie
ogniskuja si¢ wokot wysokosci odszkodowania przyznawanego przez ubezpieczycieli w
przypadku catkowitego lub cze$ciowego uszkodzenia budynku wchodzacego w sktad
gospodarstwa rolnego, a takze na gruncie umow ubezpieczenia upraw. Warto odnotowac, ze

2023 r. byt tym, w ktorym, wsrdd sporéw, dotyczacych ubezpieczenia budynkéw rolnych,
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dominowaty spory zwigzane z likwidacjg szkod powstatych wskutek opadow $niegu oraz
wiatru o sile huraganu. Ubezpieczyciele w wielu wypadkach odmawiali uznania szkod jako
powstatych w zwiazku z wystapieniem jednego z ww. ryzyk nie przedstawiajac na poparcie
swojego stanowiska wlasciwych materiatdw dowodowych takich jak np. opinie Instytutu
Meteorologii 1 Gospodarki Wodnej, a opierali swoje stanowiska na réznorakich internetowych
serwisach pogodowych zawierajacych watpliwe dane, czesto nie majgce potwierdzenia W
rzeczywistym stanie faktycznym. Rzecznik Finansowy zauwaza rdwniez praktyke polegajaca
na odmowie wyptaty odszkodowania z obowigzkowego ubezpieczenia budynkéw rolnych, z
uwagi na zty stan faktyczny ubezpieczonego budynku. I tak, pomimo wystapienia okre§lonego
w umowie ryzyka np. huraganu, zaklady ubezpieczen odmawialy przyjecia odpowiedzialnos$ci
za szkodze wskazujac, ze doszto do niej w wyniku ztego stanu technicznego budynku, co
jednak nie jest przestanka wytaczenia odpowiedzialno$ci wymieniong w art. 73 ustawy z dnia
22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu
Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (Dz. U. z 2023 poz. 2500).
Jesli chodzi o ubezpieczenia upraw to osig sporu sg tu kwestie zwigzane z wysoko$cig
odszkodowania za zniszczone uprawy (np. wskutek ztego przezimowania roslin), co najczgsciej
jest weigz pochodng niewtasciwego wykonania ogledzin uszkodzonych upraw lub przyjeciem
odpowiedzialno$ci przez ubezpieczyciela za szkode w ubezpieczonych uprawach co do zasady.
6. Nieautoryzowane transakcje. Wsrod sporow dotyczacych produktow bankowych zwraca
uwage wciaz nasilajacy si¢ problem tzw. nieautoryzowanych transakcji. Przedmiotem sporu
jest tu utrata Srodkow pienieznych wskutek nielegalnego uzycia przez osoby trzecie danych
klientow niezbednych do uwierzytelnienia i autoryzacji transakcji dokonywanych przy uzyciu
kart platniczych klientéw lub systemoéw bankowosci elektronicznej. Powtarzalny jest problem
kradziezy $rodkéw klientow podczas transakcji dokonywanych w Internecie przy uzyciu
sfalszowanych stron serwisoOw transakcyjnych (Rzecznik Finansowy w szczegdlno$ci
obserwuje nasilajacy si¢ trend cyberprzestepczosci przy uzyciu tego kanatu do wykonywania
operacji finansowych). Rzecznik Finansowy zwraca uwagg rowniez, ze szczeg6lnie ten drugi
przypadek nieautoryzowanych transakcji napotyka wcigz na opér podmiotoéw rynku
finansowego w zakresie zwrotu klientom $rodkéw lub uznania zawartych w sposob
nieautoryzowany w rzeczywistosci przez klienta umow pozyczek czy tez kredytow za
nieistniejgce. W takich sprawach sporna jest najczesciej kwestia nalezytego zabezpieczenia
przez klientow danych stuzacych uwierzytelnianiu oraz zabezpieczenia urzadzen

elektronicznych przed ingerencja z zewnatrz.
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Kredyty konsumenckie. W przypadku kredytow konsumenckich w pozasagdowym
postepowaniu przy Rzeczniku Finansowym, podobnie jak w latach ubieglych, spory
ogniskowaty si¢ wokot problematyki rozliczenia kosztow kredytoéw konsumenckich

zwigzanych z ich wczesniejsza sptata, czy tez restrukturyzacji sptaty zobowigzania.

1VV. Podsumowanie

W roku 2023 zasadniczym celem w zakresie prowadzonych postgpowan, byta dalsza redukcja
zaleglo$ci tzw. starych spraw, tj. tych, ktore wptynety w latach 2019-2021, a wigc w okresie,
kiedy w Wydziale? Pozasadowego Rozwigzywania Sporéow prowadzone byly postepowania
zainicjowane w latach 2017-2018, kiedy wplyw wnioskow byl najwiekszy, przez co czas
rozpatrywania tych spraw z natury rzeczy si¢ przedtuzat.

Cel ten udato si¢ osiggnaé, albowiem na koniec roku sprawozdawczego w toku pozostawaly
juz tylko sprawy z wnioskdéw zarejestrowanych w latach 2022 1 2023, przy czym jesli chodzi o
sprawy z roku 2022 bylo to juz jedynie 19 spraw.

Jednym z czynnikow, ktory niewatpliwie przyczynil si¢ do osiagnigcia tego rezultatu, byta
zmiana legislacyjna, jaka nastgpita z dniem 1 stycznia 2023 r., zgodnie z ktora opinia zwierajaca
ocen¢ prawng stanu faktycznego ustalonego w postgpowaniu, o ktérej mowa w art. 40 ustawy

0 Rzeczniku Finansowym, obecnie nie jest sporzadzana obligatoryjnie, jako zalgcznik do
protokotu z przebiegu postepowania, a na wniosek strony, ztozony w terminie 14 dni od daty
doreczenia protokotu, a zatem juz po zakonczeniu postepowania.

Powyzszag zmian¢ nalezy oceni¢ w sposob pozytywny. Z jednej bowiem strony czas na
sporzadzenie, wielokrotnie skomplikowanej opinii, nie wplywa w niejako sztuczny sposob na
czas trwania postgpowania, co umozliwia stronom szybsze otrzymanie protokolu z jego
przebiegu, z drugiej za$ strony nie pozbawia strony prawa do tego, aby taka opini¢ otrzymac w
sytuacji, gdy stanowi ona dla klienta lub podmiotu rynku finansowego istotng warto$¢ i
przydatny materiat. Nie zawsze jednak tak jest. Na 1036 spraw zakonczonych w roku 2023 bez
osiggniecia porozumienia, do konca roku 2023, wnioski o sporzadzenie opinii wpltynety w 484
sprawach, co stanowi okoto 47%. To oznacza, ze w pozostatych przypadkach, gdzie strony nie

byly zainteresowane pozyskaniem opinii, zaoszczgdzony czas mozna bylo przeznaczy¢ na

2 Na podstawie Zarzgdzenia Rzecznika Finansowego nr 8/2023 z dnia 30 czerwca 2023 r. okreslajacego przepisy przejsciowe i
dostosowujagce w zakresie Regulaminu Organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego, Wydziat Pozasgdowego
Rozwigzywania Sporow uzyskat Status Departamentu Pozasgdowego Rozwigzywania Sporow.
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prowadzenie innych postepowan. W zdecydowanej wigkszo$ci o sporzadzenie opinii
wystepowali klienci (477 spraw), ale zdarzalo si¢ réwniez, ze takie wnioski kierowaly
podmioty rynku finansowego (7 spraw). Warto tez wskaza¢, ze ztozenie wniosku o
sporzadzenie opinii nie nastrgcza stronom istotnych trudnosci. Sposroéd ztozonych wnioskow
jedynie 22 zostaly pozostawione bez rozpoznania, co stanowi niecate 5%.

W minionym roku duza cze$¢ aktywnosci Departamentu Pozasagdowego Rozwiazywania
Sporéw koncentrowata sie na dziatalnosci popularyzatorskiej i edukacyjnej w zakresie metod
pozasadowego rozwigzywania sporow. Mimo bowiem, iz obecna formula pozasagdowego
rozwigzywania spordw przy Rzeczniku Finansowym jako metoda alternatywnego
rozwigzywania sporéw funkcjonuje juz od 2016 r., za§ w roku biezagcym odnotowano istotny
(0 25%) wzrost liczby wplywajacych wnioskow, nalezy oceni¢, iz jest to wciaz niewielki
odsetek spraw jakie moglyby zosta¢ rozwigzane w drodze polubownej, co umozliwiatoby
unikniecie dtugotrwatej 1 kosztownej drogi sadowe;j. Stad tez akcje informacyjne i1 edukacyjne
skierowano do szerokiej grupy odbiorcéw, poczynajac od profesjonalnych pelnomocnikow,
poprzez spotecznosci lokalne, a konczac na mlodziezy szkolnej i seniorach. tLacznie
przedstawiciele Departamentu Pozasadowego Rozwigzywania sporéw wzigli udziat w 18
wydarzeniach o charakterze edukacyjnym organizowanych badz z inicjatywy wlasnej, badz tez
innych departamentow BRF, czy wreszcie jako goscie wydarzen zewngtrznych.

Z pewnoscia najistotniejszym wydarzeniem je$li chodzi o popularyzacje pozasagdowego
postgpowania w sprawie rozwigzywania sporow byta miedzynarodowa konferencja Rzecznika
Finansowego zorganizowana 28 listopada 2023 r., pt. POZASADOWE ROZWIAZYWANIE
SPOROW NA RYNKU FINANSOWYM do$wiadczenia, perspektywy i wyzwania na
przyszto$¢”. W obradach konferencji wzieli udziat przedstawiciele zagranicznych i krajowych
podmiotow ADR, a takze uczestnicy postgpowan polubownych zaré6wno po stronie podmiotow
rynku finansowego, jak i klientow. Przedmiotem dyskusji byty do§wiadczenia oraz mozliwosci
rozwoju tej formuly rozwigzywania sporow na rynku finansowym. Zainteresowanie
konferencja oraz wnioski ptynace z dyskusji pozwalaja na oceng, ze potencjal pozasadowych
metod rozwigzywania sporéw na rynku finansowym jest wciaz niewykorzystany. Jednocze$nie
jednak istnieje ogromna potrzeba wykorzystania ich jako rozwigzania pozwalajacego na
uniknigcie eskalacji wielu spordw i1 poddawania ich pod rozstrzygnigcie sadow, przy

jednoczesnym zachowaniu dobrych relacji migdzy stronami w przysztosci.
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