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Czes¢ 1. Informacje wstepne

1. Akty prawne regulujace post¢powanie w sprawie pozasadowego rozwiazywania
Sporow

Pozasadowe 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 0 Rzeczniku Finansowym (Dz.U. z 2019 r., poz. 2279) — w
szczego6lnosci rozdziat 4,

e Rozporzadzenie Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie
pozasagdowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym (Dz. U. z 2017 r.
poz. 313) — przepisy wykonawcze wydane na podstawie delegacji zawartej w art.
43 ustawy 0 Rzeczniku Finansowym,

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

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

2. Prowadzenie postepowan w ramach pozasadowego rozwiazywania sporé6w miedzy
klientami podmiotéw rynku finansowego a tymi podmiotami

W roku 2020 nastgpit spadek liczby wnioskdw o przeprowadzenie pozasagdowego
postgpowania w sprawie rozwigzywania sporow (z 2732 spraw w roku 2019 do 2329 w roku
2020). Ogotem spadek liczby wnioskéw wyniost 15%.

Wspomniany spadek liczby wnioskéw odnotowano zaré6wno w obszarze wnioskow
dotyczacych sporow z podmiotami z sektora ubezpieczeniowego, ktorych byto 1619, tj. o okoto
18 % mniej niz w 2019 r. (1971 wnioskow), jak 1 w obszarze wnioskdw z obszaru rynku
bankowo-kapitatowego. Tych wnioskow wptynegto z kolei 710, tj. o 7% mniej w poréwnaniu
do roku 2019 (761 wnioskow).

Mimo spadku liczby wptywajacych wnioskéw w roku 2020 w Wydziale Pozasadowego
Rozwigzywania Sporéw nadal powadzone byly sprawy zainicjowane wnioskami z lat 2017 1
2018, a wiec z okresu, gdy dynamika wplywu wnioskoéw, zwlaszcza tych dotyczacych kredytow
waloryzowanych kursem walut obcych, byta najwigksza. Z tego powodu naklad pracy
konieczny dla obstugi wszystkich postgpowan bedacych w toku nie zmniejszyt si¢, co wigcej z
uwagi na uwarunkowania spowodowane pandemig COVID-19 i zwigzang z tym konieczno$cig
reorganizacji czgsci procesoOw, naklad ten w niektorych obszarach nawet si¢ zwigkszyl.
Dotyczy to zaré6wno zaangazowania po stronie pracownikéw odpowiadajacych za
merytoryczng obstuge spraw, jak i obsluge administracyjng. Dla przyktadu mozna wskazac¢, ze
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liczba korespondencji wychodzacej z Wydziatu byta na znacznie wyzszym poziomie niz w roku
2019 i wyniosta przeszto 33 500, a wigc o okoto 60% wigcej, niz w roku 2019 (20 959 sztuk).
Prawie 77 % pism wyslano poczta tradycyjna, a pozostalg czes¢ za posrednictwem platformy
ePUAP i droga mailowg. W ramach wydzialowej infolinii obstuzono 3940 potaczen od
klientow.

Na koniec roku 2020 ogoélna liczba o0s6b zatrudnionych w Wydziale Pozasagdowego
Rozwiazywania Sporéw zwigkszyta si¢ w stosunku do roku 2019 z 27 do 29 oséb, co byto
spowodowane przejsciem 0s0b upowaznionych do prowadzenia postgpowan z umow
cywilnoprawnych na umowy o pracg. W tym samym czasie spadto zatrudnienie ws$rod
pracownikow stanowigcych wsparcie merytoryczne dla oséb prowadzacych postepowania
(referenci prawni) oraz w zespole zapewniajagcym obstuge administracyjng. Wraz ze zmiang
Regulaminu organizacyjnego Biura Rzecznika Finansowego, ktora weszta w zycie z dniem 17
lipca 2020 r. (na podstawie Zarzadzenia nr 17/2020 Rzecznika Finansowego z dnia 16 lipca
2020 r.), w Wydziale Pozasagdowego Rozwigzywania Sporow wyodrebniono dwa zespoty:
Zespot Postepowan Pozasadowych, sktadajacy sie¢ z os6b upowaznionych do prowadzenia
postgpowan polubownych (sa to osoby wyrdzniajace si¢ wiedzg prawnicza, wieloletnim
doswiadczeniem w sektorze ustug finansowych oraz kwalifikacjami w zakresie pozasagdowego
lub sadowego rozwigzywania sporéw), referentow i referentow prawnych stanowigcych
wsparcie dla tych pierwszych oraz wykonujacych zadania przy wstepnej kontroli wnioskow, a
takze Zespot Obstugi Postepowan Pozasadowych zapewniajacy obsluge administracyjng
Wydziatu.

Utrzymujacy si¢ w roku 2020 podobny jak w poprzednim roku poziom wptywu wnioskow z
tendencja spadkowa, pozwala na bezpieczniejsze niz w latach ubieglych szacowanie
zapotrzebowania klientow na pozasagdowe postgpowanie w sprawie rozwigzywania sporow z
podmiotami rynku finansowego, jak rowniez utatwia przewidywania co do liczby wnioskow
mogacych wptyna¢ w roku 2021 (przy zatozeniu, ze nie dojdzie do zadnych nadzwyczajnych
zdarzen na rynku finansowym, ktore doprowadzg do eskalacji liczby sporow). To z kolei czyni
fatwiejszym prowadzenie polityki kadrowej oraz optymalizowanie procesOw organizacyjnych
zachodzacych w Wyadziale.

Czes¢ 11. Dane liczbowe dotyczace wplywajacych wnioskow o pozasadowe rozwiazanie
sporu

W tej czgsci sprawozdania za rok 2020 znajduja si¢ statystyki przedstawiajace dane ilosciowe
dotyczace wnioskow o pozasadowe rozwigzanie sporu. Opracowanie przedstawia podziat
wnioskow ze wzgledu na podmioty biorgce udziat w postgpowaniu, przedmiot sporu, Sredni
czas trwania postgpowania, jak réwniez dynamike wpltywu wnioskoéw do Rzecznika w
poszczegdlnych miesigcach z wyszczegdlnieniem produktéw problematycznych, ktorych
dotyczyly spory.

1. Liczba wnioskow oraz dynamika wplywu wnioskéw w okresie sprawozdawczym

W 2020 r. do Rzecznika Finansowego wplyneto tacznie 2329 wnioskow o rozwigzanie sporu
klienta podmiotu rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, co stanowi spadek o
403 sprawy, tj. 15%, w poréwnaniu do roku 2019.
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Rzecznik w 2020 r. wszczal tacznie 1889 pozasgdowych postepowan majacych na celu
rozwigzanie sporu klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, w tym 138
postgpowan to sprawy z wnioskéw zlozonych w 2019 r. 1 1751 spraw z wnioskéw
zarejestrowanych w 2020 r., co stanowi ponad 75% wszystkich wnioskow.

W pozostatych 25% spraw zawarte sg wnioski pozostawione bez rozpoznania lub w ktérych
odmoéwiono wszczecia postepowania oraz sprawy przekazane do innego wlasciwego wydziatu,
a takze wnioski, ktore na koniec roku sprawozdawczego znajdowaty si¢ na etapie wstepnej
analizy pod katem formalnym i nie podjeto jeszcze decyzji o wszczgciu postgpowania albo
zakonczeniu sprawy.

Wsrdd postepowan wszczetych, przed osiggnieciem wyniku (tj. osiggnigciem porozumienia lub
przygotowaniem opinii) zakonczono 14% spraw. Sa to sprawy, w ktorych nie nastgpito
uzupetnienie takich brakow formalnych wnioskow, ktore wprawdzie nie stanowity przeszkody
dla wywotania skutku w postaci wszczgcia postgpowania, ale jednocze$nie miaty kluczowe
znaczenie dla przeprowadzenia postgpowania, np. w postaci braku przeprowadzenia
postepowania reklamacyjnego czy niezalgczenia dokumentow uzasadniajacych istnienie lub
wysokos$¢ roszczenia. W czegséci spraw klienci cofneli wniosek lub w trakcie postepowania
okazalo si¢, ze dalsze prowadzenie postgpowania jest niemozliwe, np. z uwagi na brak kontaktu
lub aktywnego udziatu klienta w postepowaniu (brak odpowiedzi na propozycje rozwigzania
sporu ztozong czy to przez Rzecznika, czy podmiot rynku finansowego), czy tez z uwagi na
wystapienie przestanek uzasadniajagcych odmowe rozpatrzenia sporu (tu jako przyktad mozna
wskaza¢ skierowanie sprawy na droge postepowania sgdowego), co jest przestanka
zakonczenia postgpowania na podstawie § 15 Rozporzadzenia.

W roku 2020 mozna zauwazy¢, ze w pierwszym kwartale wptyw wnioskow byt wyzszy,
siggajac poziomu z 2019 r. Poczawszy jednak od drugiego kwartatlu liczba wnioskow spadta i
w kolejnych miesigcach ksztaltowata si¢ ponizej $redniej rocznej, ktéra w roku
sprawozdawczym wyniosta 194 wnioski miesigcznie. Na powyzsze z pewnos$cig miat wplyw
rozwo6]j pandemii COVID-19 i zwigzane z tym zmiany 1 ograniczenia w aktywnosci spoteczne;.
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Powyzsze dane, podobnie jak w roku 2019 wskazujg na znaczng przewage wpltywu wnioskow
dotyczacych sektora ubezpieczen (1619) nad wnioskami z zakresu tematyki bankowo-
kapitalowej (710 spraw). W roku sprawozdawczym wnioski o tematyce ubezpieczeniowej
stanowily niemal 70% ogolnej liczby wplywajacych wnioskéw. Mozna tez zauwazy¢, ze
spadek w liczbie wnioskow wpltywajacy na ich ogdlng liczbg dotyczyt zarbwno spraw z zakresu
tematyki bankowo-kapitatowe;j, jak i dotyczacych ubezpieczen.
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W opinii Rzecznika Finansowego ten stan rzeczy jest konsekwencja kilku czynnikow.

Przede wszystkim mozna zaobserwowa¢ dalszy spadek zainteresowania polubowna forma
rozwigzywania sporoOw klientéw w sprawach, w ktorych orzecznictwo sgdowe przejawia
tendencje prokonsumenckie, natomiast nastawienie podmiotow rynku finansowego do
pozasadowych sposobdw rozwigzania w sposob istotny nie zmienia si¢. Dla przyktadu mozna
tu wskaza¢ tendencje orzecznicze w sprawach tzw. kredytow frankowych.

Na spadek liczby wnioskow ma rowniez wplyw sytuacja epidemiczna i zwigzane z tym
ograniczenia i zmiany w organizacji zycia spotecznego. Obowigzujagcy w wielu branzach
lockdown, ograniczenie przemieszczania si¢ ludzi, zdalne nauczanie, spowodowal spadek
liczby szkod w wielu segmentach ustug ubezpieczeniowych (np. w zakresie uslug
turystycznych, szkod komunikacyjnych, ubezpieczen szkolnych), co z kolei przektada si¢ na
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liczbe reklamacji, a w dalszej kolejnosci, spraw wymagajacych ingerencji podmiotow
zewnetrznych w rozwigzanie sporu.

W postepowaniu klient podmiotu rynku finansowego moze wystgpowac samodzielnie lub przez
petnomocnika. W 2020 r. pelnomocnicy wystapili w 30% sprawach z wnioskow o
postepowanie polubowne, co w poréwnaniu do roku poprzedniego stanowito niewielki spadek
0 3%. Udziat pelnomocnikow w sprawach dotyczacych ustug rynku bankowo-kapitalowego w
ubiegltym roku wyniost 44% i tym samym utrzymat si¢ na poziomie zblizonym poziomie do
tego 22019 1. (46%). W 56% spraw klienci dziatali samodzielnie. Natomiast w postgpowaniach
z udziatem podmiotéw sektora ubezpieczeniowego odpowiednio 24% klientow skorzystato z
pomocy pelnomocnika za$§ 76% tych postepowan bylo prowadzone bezposrednio przez
klientow, co réwniez stanowi wskazniki zblizone do tych z roku 2019, kiedy z pomocy
pelnomocnika skorzystato 28% klientow.

podziat wnioskodawcéw

rynek ubezpieczen
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W udziat petnomocnika  mklient samodzielnie

2. Sprawy zakonczone

Ponizej przedstawiono dane dotyczace ilosci spraw zakonczonych w 2020 r., a takze sposobow,
w jaki poszczegdlne sprawy zostaty zakonczone.

Sposoby zakonczenia poszczegolnych spraw wynikaja wprost z aktow prawnych regulujacych
postepowanie polubowne:

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



2. Pozostawienie wniosku bez rozpoznania (§7 ust. 3, 4 i 5 Rozporzadzenia Ministra Rozwoju
i Finans6éw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasagdowego postepowania przed Rzecznikiem
Finansowym);

3. Osiggniecie przez strony porozumienia, np. zawarcie ugody (art. 41 ustawy o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym);

4. Sporzadzenie opinii w przypadku nieosiggnigcia przez strony porozumienia (art. 40 ustawy
0 rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym);

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

Nalezy wskaza¢, ze w kazdym przypadku merytorycznego zakonczenia postepowania, np. przy
osiggnieciu przez strony porozumienia albo w przypadku jego braku (odpowiednio wyzej
wymienione pkt 3 i 4), Rzecznik Finansowy sporzadza protokot, w ktorym zawiera informacje
0 czasie i migjscu przeprowadzenia danego postgpowania, 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 2020 r. z tytutu powotanych wyzej sposobow zakoficzono w sumie 3858 spraw, co daje
prawie 29% wigcej zakonczonych spraw niz w roku 2019 (2997 spraw). W tej liczbie zawieraja
si¢ sprawy z wnioskow skierowanych w latach 2017, 2018, 2019 oraz 2020 i tak: z 2017 r.- 512
spraw, 2018 r. — 1437 spraw, z 2019 r. - 1355 sprawy, a z 2020 r. — 554 sprawy.

Przechodzac do szczegotowych danych statystycznych nalezy wskazac¢, ze 2765 spraw zostato
zakonczonych sporzadzeniem opinii, co stanowi niemal 72% wszystkich zakonczonych spraw
I jest 0 50% wyzszg wartoscig niz w roku 2019. W prawie 10% wszystkich spraw zakonczonych
w 2020 r., tj. w 375 sprawach mig¢dzy stronami doszto do zawarcia porozumienia. Cho¢ liczba
spraw zakonczonych polubownie jest wyzsza niz w roku 2019 (369 spraw), to jednak ich
odsetek jest nieco nizszy niz w roku 2019 (12%), co wynika jednak przede wszystkim ze
znacznego wzrostu ogolnej liczby zakonczonych postepowan a takze znacznego udziatu w tej
liczbie spraw z udzialem podmiotéow rynku bankowo-kapitatowego, w ktorych to sprawach
sktonno$¢ stron do ugody jest istotnie nizsza, niz w przypadku spraw o tematyce
ubezpieczeniowe]. Wymaga jednak podkreslenia, ze w roku 2020 liczba spraw z udziatem
podmiotow rynku bankowo-kapitalowego, w ktorych strony zakonczyty spér polubownie
wzrosta ponad trzykrotnie i wyniosta 96, a gdyby bra¢ pod uwage rowniez sprawy zakonczone
czgsciowym porozumieniem, liczba ta zamykalaby si¢ na poziomie 99 spraw.

Dane dotyczace udziatu postgpowan zakonczonych zawarciem porozumienia w ogélnej liczbie
zakonczonych postgpowan trzeba jednak interpretowa¢ majac na wzgledzie, ze w roku
sprawozdawczym niemal 19% spraw zakonczyto si¢ bez ich merytorycznego rozpoznania, a
wigc albo na etapie wstepnym, albo poprzez zakonczenie postgpowania na podstawie §15
Rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finansow z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie
pozasadowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym. Gdyby odnosi¢ stosunek spraw
zakonczonych porozumieniem jedynie do liczby spraw zakonczonych merytorycznie, a wiec
na zasadzie art. 40 i 41 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
I 0 Rzeczniku Finansowym, ktorych liczba wyniosta 3140, ich procentowy udziat w tej liczbie
wynositby juz 12%. Oceniajgc efektywno$¢ postgpowania pozasagdowego jedynie przez
pryzmat liczby spraw zakonczonych polubownie (co jednak jest rozumowaniem btednym i
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nieuwzgledniajagcym wszystkich korzysci ptynacych dla stron z tego postgpowania), nie sposob
rowniez poming¢ obowigzkowego charakteru postepowania przy Rzeczniku dla podmiotu
rynku finansowego, co wynika z art. 37 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym. Oznacza to, ze cze$¢ 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, za wyjatkiem postgpowania przed Arbitrem Bankowym.
Innymi stowy, mozna poczyni¢ wniosek, ze przy Rzeczniku Finansowym tocza si¢
postepowania, ktore przed innym podmiotem ADR nigdy by nie zawisly ze wzgledu na brak
zgody obu stron na przeprowadzenie takiego postepowania. Jak juz jednak wyzej powiedziano,
nawet gdy postepowanie nie zakonczy si¢ osiggni¢gciem porozumienia i definitywnym
rozwigzaniem sporu, niewatpliwg jego korzyscig jest mozliwos¢ skonfrontowania swoich
stanowisk przez strony, weryfikacji kwestii spornych, czy wreszcie uzyskania opinii Rzecznika
Finansowego, ktora stanowi obiektywna analize¢ prawng sprawy wraz ze wskazaniem
mozliwych konsekwencji kontynuowania sporu.

Spraw pozostawionych bez rozpoznania, wobec nieuzupetnienia lub nieprawidlowego
uzupetnienia brakoéw formalnych wniosku, wzglednie wyboru przez klienta innego trybu
procedowania wniosku bylo lacznie 438, czyli 11%. Warto podkresli¢, ze pozostawienie
wniosku bez rozpoznania nie skutkuje zamknigciem klientowi drogi do zlozenia ponownego
wniosku. Rzecznik nie prowadzi statystyki takich spraw, jednak z analizy wynika, ze w
zauwazalnej ich liczbie klienci ponownie wystgpuja z wnioskiem do Rzecznika Finansowego
o pozasagdowe rozwigzanie sporu z podmiotem rynku finansowego.

Odmowa rozpatrzenia sporu zakonczylo si¢ 129 spraw, czyli nieco ponad 3%.

Z uwagi na przestanki okreslone w §15 Rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia
15 lutego 2017 r. w sprawie pozasgdowego postgpowania przed Rzecznikiem Finansowym
zakonczylo si¢ 151 sprawy, czyli 4%.

Sprawy zakonczone w 2020
odmowa razpatrzeniasporu (at. 36)
zzkonczenie (par. 15) .
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W podziale na przestanki odmowy rozpatrzenia sporu (art. 36 ust. 4 ustawy O rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym) dominowata
przestanka odmowy z uwagi na okolicznos¢, ze przedmiot sporu wykraczatl poza kategorie sporow
objetych wiasciwoscig Rzecznika. Bylo to 70 spraw (okoto 54% przypadkow 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 niebedacego podmiotem rynku
finansowego w rozumieniu definicji zawartych w art. 2 pkt 1 i 3 ustawy.

Kolejna pod wzgledem liczebnosci jest grupa spraw, w ktorej Rzecznik odmowit rozpatrzenia sporu z
uwagi na brak wyczerpania drogi postepowania reklamacyjnego przez klienta. Na tej przestance oparto
37 decyzji, co daje 29% w ogolnej liczbie spraw, w ktorych odmowiono rozpatrzenia wniosku.

Z kolei w 11 sprawach powodem odmowy byt fakt, ze sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi
stronami byta w toku albo zostata juz rozpatrzona przez Rzecznika w postepowaniu, sad polubowny,
inny wlasciwy podmiot albo sad.

W 5 przypadkach nastapita odmowa z powodu nieuiszczenia optaty przez klienta i odmowy zwolnienia
z obowiazku jej uiszczenia, co pokazuje, ze ta przestanka, zapewne z uwagi na wysokos¢ optaty (50 zt),
nie stanowi istotnej przeszkody w dostepie do postepowania dla znakomitej wiekszosci klientow.

Jedynie w 4 sprawach Rzecznik odmoéwil wszczecia postepowania ze wzgledu na ucigzliwo$¢ dla
podmiotu rynku finansowego lub samego Rzecznika. Bylo to gléwnie spowodowane brakiem
doktadnego okreslenia zadania i oczekiwania na zakonczenie sporu w sposob polubowny, co z kolei
poddawato w watpliwos$¢ rzeczywista intencje pozasadowego rozwigzania sporu.

odmowa w podziale na przestanki

60%
50%
40%
30%
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0% | . — |
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Ogoblnie w sposdb merytoryczny (dojsciem stron do porozumienia lub sporzadzeniem opinii
Rzecznika Finansowego) zakonczyto si¢ ponad 81% spraw (3 140).

Zestawienie dotyczace warto$ci roszczen zgtoszonych w sprawach, w ktérych uzyskano
porozumienie w ramach postgpowania polubownego, a takze wartos¢ kwot uzyskanych w
wyniku tych porozumien zawierajg ponizsze tabele.
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Roszczenia zgloszone a wysokos$¢ kwot uzyskanych w wyniku prowadzonych postepowan
polubownych przy Rzeczniku Finansowym w 2020 r.

Wyszczegolnienie Wartos¢ w zlotych Srednia warto§¢ w zlotych
Wartos¢ zgloszonych roszczen 5507275 zt 14 569 zt
Wartos¢ porozumien/ugod 2 861 825 7zt 7570 zt

Roszczenia zgloszone a wysoko$¢ kwot uzyskanych w wyniku prowadzonych postepowan
polubownych przy Rzeczniku Finansowym w 2020 r. w podziale na segmenty rynku

Wyszczegolnienie Wartos¢ w zlotych Wartos$¢ porozumien/ugéd
Uslugi ubezpieczeniowe 4 493 780 zt 1979 698 zt
Ustugi rynku bankowo- 1013495 zt 882 127 zt
kapitalowego

Srednia warto$¢ uzyskiwana w ramach osiagnietego przez strony porozumienia w sprawach o
roszczenia pieni¢zne wyniosta 52% $redniej warto$ci roszczenia. Przy tym nalezy podkreslic,
iz rozpigtos¢ uzyskiwanych kwot wobec pierwotnych roszczen niekiedy byta znaczna, od
catkowitego zaspokojenia roszczen zgloszonych we wniosku przez klienta (w czesci
przypadkéw w ramach kulancji) do uwzglednienia ich jedynie w niewielkiej czesci.

W powyzszym zestawieniu kwotowym zostaly ujete rowniez kwoty, co do ktorych strony
porozumiaty si¢ jedynie w zakresie czeSci roszczen zgltoszonych w postepowaniu, natomiast w
pozostalej czesci postanowienie zakonczylo si¢ brakiem porozumienia i sporzadzeniem opinii
Rzecznika Finansowego.

Ponadto w 2020 r. w 16 przypadkach doszto do polubownego zakonczen sporow, ktorych
przedmiotem byto okreslone dziatanie lub zaniechanie podmiotu rynku finansowego o
charakterze niepienigznym, takie jak odstgpienie od dochodzenia roszczen, roztozenie
naleznos$ci na raty, naprawienie szkody w naturze, czy restrukturyzacja zadtuzenia.

Wartym podkre$lenia jest rowniez to, ze w 2020 r. zawarto 96 porozumien w sprawach z
sektora rynku kapitalowo-bankowego (gdyby uwzgledni¢ sprawy, w ktorych doszio do
porozumienia mig¢dzy stronami co do czesci roszczen, liczba bytaby jeszcze wigksza, wynoszac
99), co stanowito 26% spraw zakonczonych polubownie. Udziat tych spraw w ogdlnej liczbie
spraw zakonczonych osiggnigciem porozumienia wzrdst wigc niemal trzykrotnie. Zwraca
uwage rowniez stosunek wartosci osiagnigtych porozumien do kwot pierwotnie zadanych przez
klientow.

3. Podmioty rynku finansowego i kategorie produktéw bedacych przedmiotem sporu

Jak wskazano wcze$niej w 2020 r. w stosunku do poprzedniego roku sprawozdawczego spadta
0 7% liczba wnioskow dotyczacych podmiotéw rynku bankowo-kapitatowego (710 spraw). W
jeszcze wyzszym stosunku, bo o 18% zmalata rowniez ilo§¢ wnioskow dotyczacych rynku
ubezpieczeniowego (1619 spraw).
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Podzial wnioskow w 2020 r. miedzy oba segmenty rynku wynidst odpowiednio 70% dla rynku
ubezpieczeniowego i 30 % dla rynku bankowo-kapitatowego.

podzial wnioskow w 2020 r. ze wzgledu na
rodzaj podmiotow rynku finansowego

m podmioty rynku bankowo-kapitatow ego m podmioty rynku ubezpieczeniowego

0a 1050 2050 S0 4034 500 60 T Bl

W przypadku produktow oferowanych przez podmioty rynku bankowo-kapitatowego nadal
dominowaly produkty bankowe, takie jak: kredyty hipoteczne, m.in. denominowane lub
indeksowane kursem waluty obcej, kredyty konsumenckie, ale takze sprawy dotyczace
nicautoryzowanych transakcji w postaci utraty srodkow z rachunku bankowego, operacje
bankomatowe czy nieprawidtowego raportowania do Biura Informacji Kredytowej. Do
kategorii spraw z rynku bankowo-kapitalowego, poza tymi dotyczacymi produktow
bankowych, nalezaly przede wszystkim spory dotyczace doradztwa 1 posrednictwa
inwestycyjnego $wiadczonego przez podmioty rynku finansowego, ale takze funduszy
inwestycyjnych i umow leasingu.

Ponizszy wykres przedstawiajacy podzial wpltywu wnioskéw w 2020 r. ze wzgledu na rodzaj
produktéw rynku bankowo-kapitalowego.

2020 r. podziat wnioskéw w sektorze bankowym

pozostate [
Transakcie [N
Inwestycie [IINEGNG
Leasing [
Kredyty w PLN |
Kredyty walutowe | EEEE——
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Z przedstawionego zestawienia wynika, ze w roku 2020 r. juz tylko nieco ponad polowa
wnioskow z sektora bankowo-kapitatowego dotyczyta kredytow (pozyczek) walutowych oraz
waloryzowanych kursem walut obcych, co wskazuje na spadek udziatu spraw o tej tematyce w
ogolnej liczbie sporéw klientdéw z podmiotami rynku bankowo-kapitatowego w poréwnaniu z
okresem 2017-2018, kiedy to mial miejsce najwigkszy wzrost liczby wnioskow. 29% spraw z
obszaru bankowo-kapitatowego dotyczyto kredytow (pozyczek) udzielonych w walucie
polskiej, 8% wnioskow zawieralo roszczenia wynikajace z nieautoryzowanych transakcji, 6%
dotyczyto ustug doradztwa inwestycyjnego, a pozostate produkty stanowity niewielki odsetek
spraw.

W roku 2020 wptyneto 1619 wnioskow dotyczacych produktow ubezpieczeniowych. Podobnie
jak w roku 2019 najliczniejszg grupe spraw, tj. 458, stanowily spraw dotyczace roszczen z
ubezpieczen komunikacyjnych, w tym az 371 spraw dotyczyto OC komunikacyjnego. Kolejna,
niemal tak samg liczng grupe stanowily spory dotyczace ubezpieczen na zycie wraz
ubezpieczeniami dodatkowymi (z wyjatkiem ubezpieczen z ubezpieczeniowymi funduszami
kapitalowymi) i NNW. Liczba wnioskow w tych sprawach wyniosta 434. Kolejny rok to
rowniez znaczny udzial w ogodlnej liczbie wnioskdw, spraw dotyczacych roszczen z uméw
ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej innych niz komunikacyjne, w tym zwigzanych z
prowadzeniem dziatalno$ci zawodowej (270 spraw). Nadal zauwazalna jest spora liczba spraw
dotyczacych umow ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi,
przy czym liczba tych spraw z roku na rok konsekwentnie maleje. W 2020 r. bylo to 167 spraw,
przy 237 sprawach w roku 2019. W roku sprawozdawczym zauwazalng grupg byly tez spory
dotyczace roszczen zwigzanych z ubezpieczeniem mienia, ubezpieczeniem turystycznym ,
ubezpieczeniem sprzetu (tzw. matego AGD i elektronicznego), ubezpieczeniami kredytow oraz
spory dotyczace roszczen regresowych.

Ponizszy wykres przedstawia udzial poszczegdlnych ubezpieczen w ogolnej liczbie spraw.

2020 r. PODZIAt PRODUKTOW RYNKU
UBEZPIECZENIOWEGO

pozostate

roszczenia regresowe

ubezpieczenia turystyczne
ubezpieczenia AGD i sprzetu
ubezpieczenia mienia

ubezpieczenia komunikacyjne
ubezpieczenia OC niekomunikacyjne

UFK

ubezpieczenia na zycie i NNW
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Jak wynika z powyzszego, wnioski w tej kategorii dotycza w zasadzie wszystkich ubezpieczen
oferowanych na rynku, a udzial poszczegdlnych rodzajow ubezpieczen w ogodlnej liczbie
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wnioskow, w istocie odzwierciedla strukture produktowa rynku. Stad tez wzorem lat ubiegtych
najwiecej wnioskow dotyczyto sporéw zwigzanych z ubezpieczeniami komunikacyjnymi
(zarbwno obowigzkowymi jak i dobrowolnymi), atakze ubezpieczeniami na zycie
1 zwigzanymi z nimi lub tez oferowanymi odrebnie ubezpieczeniami wypadkowymi
i chorobowymi, a takze ubezpieczeniami nastepstw nieszczesliwych wypadkow.

4. Sredni czas trwania postepowania

Ilo$¢ wptywajacych wnioskdéw, ich réznorodnos¢ pod wzgledem produktowym oraz oczekiwan
stron co do sposobu zakonczenia postgpowan ma najwickszy wptyw na srednig dtugos$¢ trwania
postepowania. Dodatkowo w roku 2020 na dlugo$¢ procedowania spraw silnie oddziatywata
sytuacja epidemiczna i zwigzane z tym trudnos$ci w wymianie korespondencji ze stronami (brak
mozliwosci podejmowania czynno$ci przez strony z uwagi na chorobe lub przebywanie na
kwarantannie, czasowe zawieszenie terminOw).

Niezaleznie od powyzszego w roku 2020, m.in. dzigki uzupekieniu zasoboéw kadrowych
(w szczegblnosci o specjalistow z zakresu prawa bankowego), czas trwania postgpowan
w sprawach, w ktorych wnioski wptynety w 2020 r. wynidst 130 dni.

Jednoczesnie zintensyfikowanie dzialan majacych na celu zakonczenie postgpowan
zainicjowanych wnioskami z sektora rynku bankowo-kapitatlowego (w wigkszo$ci dotyczacych
kredytow waloryzowanych), ktore masowo wplywaty w latach 2017-2018 spowodowato, ze
cho¢ w roku 2020 zakonczono niemal 29% wigcej postepowan niz w roku 2019, to jednak
$redni czas trwania postgpowania w sprawach z wnioskow z lat 2017-2020 zakonczonych w
2020 r. wynidst 527 dni. Jak juz jednak wyzej wskazano, na ten wskaznik przewazajacy wptyw
miatl fakt konczenia w duzej liczbie postgpowan z okresu lawinowego wzrostu liczby
wnioskow, przy jednoczesnej koniecznosci zapewnienia prawidtowej obstugi spraw biezacych.
Wsrod 3858 spraw zakonczonych w roku 2020, 1949 spraw to takie, w ktorych wnioski
wplynety jeszcze w latach 2017 (512) 1 2018 (1437). Kolejne 1355 zakonczonych postepowan
to sprawy, ktore wptynety w 2019 r.

Wsréd tych spraw, zdecydowanie najdtuzej procedowane byly sprawy dotyczace tzw. kredytow
walutowych, w ktorych z uwagi na skomplikowany stan prawny, rozbieznosci w doktrynie 1
orzecznictwie, a takze nastawienie stron, prowadzenie czynnos$ci pojednawczych bylo istotnie
utrudnione, zas sporzadzenie opinii, zawierajacych oceng¢ prawng poszczegolnych spraw, byto
bardzo czasochtonne. W wielu przypadkach przyczyng dlugiego prowadzenia postgpowan byty
tez prosby klientow o niezaprzestawanie czynnosci mediacyjnych, co bylo dyktowane nadzieja
na przetamanie impasu na skutek ewaluowania tendencji orzeczniczej w sprawach kredytow
waloryzowanych.

Powyzsze statystyki daja podstawy do prognozowania, ze wraz z konczeniem spraw, ktorych
wszczecie przypadto na okres wzmozonego wptywu wnioskéw, okres prowadzenia
postepowania zblizy si¢ do tego, jaki jest rekomendowany w przepisach Rozporzadzenia
Ministra Rozwoju 1 Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasgdowego postepowania
przed Rzecznikiem Finansowym. Z uwagi jednak na to, ze sprawy rozpatrywane sg wedlug
kolejnosci wptywu (przy uwzglednieniu stopnia ich skomplikowania i zakresu czynno$ci
niezbednych do podjecia), jako obiektywnego kryterium zapewniajacego zachowanie
bezstronnos$ci Rzecznika Finansowego, w ujeciu statystycznym, skrocenie okresu
postepowania widoczne bedzie z pewnym opdznieniem.
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Niezaleznie od wskazanych powyzej czynnikdw wplywajacych na dlugos¢ trwania
postepowania, nalezy zwrdci¢ uwage na czynnik natury systemowej, ktory powoduje, ze
niezaleznie od uwarunkowan zewnetrznych, takich jak nagly wzrost liczby wnioskéw, czy
pojawienie si¢ nowych problemoéw produktowych, prowadzenie pozasagdowego postepowania
W sprawie rozwigzywania sporéw z podmiotami rynku finansowego zawsze bedzie wymagato
znacznego naktadu pracy i czasu. Czynnikiem tym jest, konieczno$¢ przygotowania opinii, o
ktorej mowa w art. 40 ustawy o Rzeczniku Finansowym, w kazdym przypadku, gdy nie dojdzie
do polubownego rozwiazania sporu. Jest to element nietypowy dla postepowan polubownych,
ktorych charakter opiera si¢ na negocjacjach, a gtownym celem jest doprowadzenie do
osiggnigcia porozumienia/ugody, nie za$ dokonanie oceny prawnej sporu. Wymog
sporzadzenia opinii prowadzi do istotnego obcigzenia 0sob prowadzacych postgpowanie, a tym
samym opdznia podjecie dziatan mediacyjnych w innych sprawach. Co wigcej obowigzek
sporzadzenia opinii w trakcie trwania postepowania niejako ,,sztucznie” wydtuza czas jego
trwania, albowiem w istocie jest ona sporzadzana w okresie, kiedy czynnosci pojednawcze sg
juz zakonczone. Z tego wzgledu, na gruncie obserwacji poczynionych w kolejnym roku
dziatalnosci Wydzialu Pozasadowego Rozwiazywania Sporéw, mozna stwierdzi¢, Zze nie
negujac jednoczesnie samego waloru opinii Rzecznika Finansowego, jako opracowania
dostarczajacego obu stronom postgpowania rzetelnej oceny ich sporu i ryzyk prawnych z nim
zwigzanych, wcigz aktualny jest postulat zmiany przepiséw proceduralnych w taki sposob, aby
postgpowanie bylo konczone po zakonczeniu dziatah mediacyjno-koncyliacyjnych, a opinia
byta sporzadzana po jego zakonczeniu, na wniosek strony.

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

Postepowania polubowne prowadzone przy Rzeczniku Finansowym

2019 2020 Zmiana
Liczba wnioskéw 2732 2329 spadek o0 15%
Sprawy ubezpieczeniowe 1971 1619 spadek o 18%
Sprawy bankowo — kapitatlowe 761 710 spadek 0 7%
Liczba sr?ra\{v zakonczonych 369 375 WZrost © 2%
porozumieniem/ugoda
Liczba spraw zako_nczonych opm,q qa 1837 2765 wzrost 0 50%
podstawie art. 40 tj. bez porozumienia/ugody

Czes¢ 111 Istotne problemy produktowe

Z praktyki prowadzonych spraw mozna wyodrebni¢ powtarzajace si¢ problemy, ktdrych
dotyczyly wnioski. W roku 2020 mozna byto wskaza¢ nastepujace grupy produktow, ktorych
ztozonos$¢, mato ugodowa postawa stron albo masowos$¢ nie pozwalata na szybkie i1 skuteczne
zakonczenie postepowan:

1. Kredyty denominowane i indeksowane kursem waluty obcej — w roku 2020 odnotowano
dalszy spadek liczby wnioskéw dotyczacych sporéow klientow z podmiotami rynku
finansowego, ktorych przedmiotem byly kredyty waloryzowane kursem waluty obcej, jednak
z uwagi na duzy wptyw tych spraw w poprzednich latach, ten rodzaj produktow, podobnie jak

15



w latach ubiegtych, zdecydowanie dominowat ws$rod spraw bedacych przedmiotem
procedowania w Wydziale Pozasadowego Rozwigzywania Sporéw.

Obserwacje poczynione w roku sprawozdawczym pozwalajg na sformutowanie konkluzji, ze
na gruncie sporéw dotyczacych kredytow waloryzowanych, najistotniejszg bariere w
skutecznym prowadzeniu czynno$ci pojednawczych wcigz stanowi dazenie stron do
rozstrzygnigcia sporu wylacznie na ptaszczyznie prawnej, nie za§ w oparciu 0 argumenty
ekonomiczne, pozwalajagce na wypracowanie rozwigzan pozwalajacych na zapewnieniu
rownowagi ekonomicznej stron i zapewnienie stabilnosci stosunku prawnego na przysztosc.
Zauwazalny jest rowniez brak zaufania stron do stabilnosci 1 trwato$ci rozwigzan ugodowych,
jakie moglyby zosta¢ wypracowane w drodze postepowania polubownego (obawy o
wzruszalno$¢ ugody). Takie podejscie do sporu mozna byto zaobserwowac zwlaszcza po
stronie duzej czg¢sci podmiotow rynku finansowego.

Na odwrdcenie tendencji w zakresie polubownego podej$cia do rozwigzania sporu nie wplyneto
istotnie ani rozstrzygniecie TSUE w sprawie w sprawie C-260/18 (Dziubak v. Raiffeisen Bank
International AG Oddzial w Polsce), ani rozwijajace orzecznictwo sagdoéw powszechnych,
ktorego rozstrzygniecia, cho¢ w wigkszo$ci nieprawomocne, to jednak wykazywaty tendencje
prokonsumencka. Powsciaggliwos¢ sektora bankowego wobec mozliwosci polubownego
rozwigzywania sporéw doprowadzila natomiast do pewnego zniechgcenia klientow w dazeniu
do tej formy rozwigzania sporéw i sktonito do poszukiwania ochrony prawnej na drodze
sadowej. Skutkiem tej tendencji jest spadek liczby wnioskow o pozasadowe rozwigzanie
sporow dotyczacych materii kredytow waloryzowanych kursem walut obcych.

Mimo powyzszych postaw stron, Rzecznik nadal koncentrowat si¢ na naktanianiu ich do
odejscia w pozasadowym postepowaniu od sporu prawnego, a w zamian podjecia proby
wypracowania rozwigzania satysfakcjonujace obie strony przede wszystkim na ptaszczyznie
ekonomicznej.

2. Kredyty konsumenckie — rok 2020 okazat si¢ natomiast przelomowy w podejsciu stron do
sporow zwigzanych z rozliczeniami kosztow kredytow konsumenckich zwigzanych z ich
wczesniejsza sptatg. W sposob oczywisty wptyw na to podejscie miat wyrok TSUE z dnia 11
wrzesnia 2019 r. w sprawie C-383/18 (Lexitor). Interpretacja zaprezentowana przez TSUE
doprowadzila w znacznej czesci spraw do zmiany postawy podmiotdw rynku finansowego
wobec roszczen formulowanych przez klientow w postgpowaniach pozasadowych, co znalazto
odzwierciedlenie w polubownych zakonczeniach postepowan pozasadowych dotyczacych tego
obszaru.

3. Ubezpieczenia komunikacyjne — wzorem lat ubieglych, w roku sprawozdawczym, spory
wynikajgce z umoéw ubezpieczenia obowigzkowego odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy
pojazdéw mechanicznych (OC p.p.m.) jak i ubezpieczenia dobrowolnego (AC) stanowily
najwigksza grupe w segmencie spraw dotyczacych rynku ubezpieczeniowego (ponad 28%). W
szkodach z OC p.p.m. na plan pierwszy wysuwaty si¢ spory zwigzane z refundacjg kosztow
najmu pojazdu zastgpczego (zwlaszcza w zakresie dlugos¢ najmu). Dochodzito do nich
zwlaszcza w sprawach, w ktorych klienci decydowali si¢ na naprawe pojazdu poza siecia
naprawczg zakladow ubezpieczen. W takich przypadkach osig sporu stawaly si¢ kwestia
dtugosci okresu naprawy, a takze zasadnos$ci najmu pojazdu zastepczego w calym tym okresie.

16



Zauwazalng grupg problemow w obszarze spraw zwigzanych z OC p.p.m. jest rOwniez kwestia
roszczen regresowych realizowanych przez zaklady ubezpieczen wobec sprawcow, ktorzy
oddalili si¢ z miejsca zdarzenia, co kwalifikowane jest jako zbiegniecie. W wielu przypadkach
dotyczy to tzw. szkod parkingowych wyrzadzonych przez posiadaczy pojazdow. W przypadku
takich niewielkich szkod, czesto dochodzi do sytuacji, gdy z uwagi na budowe pojazdow —
dobre wygluszenie, elastyczne zderzaki, czy tez zaktocenie uwagi kierujacego przez czynniki
z wewnatrz lub zewnatrz pojazdu, oddala si¢ on z miejsca zdarzenia bez swiadomosci, ze
wyrzadzit szkode.

W ubezpieczeniach dobrowolnych (AC), podobnie jak w latach ubieglych, kwestia sporna
wysuwajacg si¢ na plan pierwszy byla kwestia ustalania wartosci poczatkowej pojazdu, co
przektada si¢ w praktyce na poprawnos¢ kwalifikacji szkody jako catkowitej 1 zwigzanej z nig
wysokosci odszkodowania, a takze wustalenia odszkodowania w przypadku szkod
kradziezowych. Jako szczegodlnie znamienne, mozna wskaza¢ przypadki, kiedy w wariancie
ubezpieczenia na sume stata, zaktad ubezpieczenia dokonywat weryfikacji warto$ci pojazdu,
stosujac niekiedy czynniki pominigte przy zawarciu umowy ubezpieczenia (np. pochodzenie
pojazdu, wczesniejsze szkody) i ustalal odszkodowanie w odniesieniu do zweryfikowane;j
warto$ci dokonujac ewentualnie korekty ustalonej sktadki.

4. Ubezpieczenia osobowe — Wsrdd sporéw dotyczacych szeroko pojetych ubezpieczen na
zycie, a wiec tych, o ktérych mowa w Dziale [ ustawy z dnia 11 wrze$nia 2015 r. o dziatalno$ci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (tj. Dz.U. z 2019 r. poz. 381) oraz pozostatych ubezpieczen
osobowych, mozna wyr6zni¢ dwie zasadnicze grupy, tj. ubezpieczenia na zycie wraz z
oferowanymi odrgbnie, wzglednie begdacymi ich uzupeklnieniem, ubezpieczeniami
wypadkowymi chorobowym (ktérych udzial w ogdlnej liczbie wnioskow wyniost prawie
27%) oraz ubezpieczenia na zycie zwigzane z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym,
ktorych dotyczyto okoto 10 % spraw. Odsetek tych ostatnich spraw ustawicznie spada w relacji
rok do roku, co jest spowodowane przede wszystkim coraz bardziej jednoznaczng linig
orzecznictwa w przypadku umow ubezpieczenia zwigzanych z inwestowaniem w
ubezpieczeniowe fundusze kapitatowe, co powoduje, ze duza czes¢ klientow decyduje si¢ na
poszukiwanie ochrony na drodze sadowej. Nie bez znaczenia jest rowniez fakt spadku
popularnos$ci tego rodzaju produktow. Niezmiennie jednak, wsrdd problemow, ktoére mozna
okresli¢ jako szczegdlnie istotne z punktu widzenia konstrukcji produktu, nalezy wskazaé
ubezpieczeniowe fundusze kapitalowe bazujace na funduszach inwestycyjnych zamknigtych,
ktérych certyfikaty sa oferowane w drodze oferty niepublicznej. Mozna zauwazy¢, ze w
przypadku redukcji przez takie fundusze zadan wykupu, rowniez zaktady ubezpieczen ktorych
ubezpieczeniowe fundusze kapitatowe bazuja na tych funduszach, przewiduja w warunkach
umowy uprawnienie do ograniczenia wykupu, czy to catkowitego czy czgsciowego, co w
praktyce moze prowadzi¢ do sytuacji, w ktorych mimo rozwigzania umowy ubezpieczenia,
Klient nie otrzyma zwrotu srodkow w czgsci, ktora podlegata inwestowaniu.

W zakresie problemow, ktére mozna wyr6zni¢ w obszarze ubezpieczen na zyCie oraz
ubezpieczen chorobowych i wypadkowych, podobnie jak w latach ubiegtych mozna wyr6znic¢
te zwigzane z samym zakresem ubezpieczenia oraz stosowanymi wylgczeniami
odpowiedzialno$ci. Zaobserwowaé mozna zarOwno problemy z dopasowaniem ochrony
ubezpieczeniowej do potrzeb osoby ubezpieczonej, co wielokrotnie ma miejsce zwlaszcza w
ubezpieczeniach grupowych, jak rOwniez roszczenia zwigzane z interpretacja zakresu ochrony
1 wylaczen z niej. Istotne trudnos$ci w interpretacji zakresu rzeczywiscie §wiadczonej ochrony

17



powoduja stosowane w ogdlnych warunkach ubezpieczen definicje poje¢, ktore w dziedzinach
dla nich wilasciwych sa rozumiane odmiennie (czgsto szerzej), niz przyjmuja to zaklady
ubezpieczen. Chodzi tu chociazby o pojecia medyczne, takie jak zawal serca, borelioza,
nowotwor.

Wielokrotnie problemy =z brakiem efektywnosci ochrony ubezpieczeniowej 1 jej
niedopasowaniem do potrzeb osoéb ubezpieczonych sa wynikiem niewlasciwego procesu
sprzedazy i brakiem wilasciwej analizy potrzeb klienta. Z pewnoscig tego typu btedom sprzyjaja
uproszczone metody sprzedazy, obejmowanie ubezpieczeniem grupowym, w tym rowniez w
zwigzku z zawarciem innej umowy, np. kredytu, rachunku bankowego, czy tez ustug spoza
sektora finansowego. Ryzyka zwigzanie z uproszczeniem metod sprzedazy (jak chocby
odstgpienie od przeprowadzenia ankiety medycznej) nadal w wielu przypadkach niwelowane
sg przez stosowanie szerokiego katalogu wytaczen odpowiedzialnosci.

5. Dobrowolne ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej — kolejna grupa spraw, ktéra zwraca
uwage, to sprawy zwigzane z dobrowolnymi ubezpieczeniami odpowiedzialnosci cywilnej
zwigzane z prowadzong dziatalnos$cig zawodowa.

W obszarze tych ubezpieczen zauwazalny jest problem niedostosowania zakresu tych
ubezpieczen do realnie wystepujacych ryzyk (najczesciej popetnianych btedéw) w okreslonych
rodzajach dziatalnosci. Problem ten dostrzegalny jest przy tym zar6wno na ptaszczyznie same;j
konstrukeji produktu, jak i jego niewlasciwego oferowania na etapie dystrybucji. Skutkiem
powyzszego sg spory dotyczace zakresu $wiadczonej ochrony ubezpieczeniowe;.

Czes¢ VI. Podsumowanie

Odnoszac si¢ do postepowan polubownych prowadzonych przy Rzeczniku Finansowym nalezy
stwierdzi¢, ze w roku sprawozdawczym, mimo panujacych ograniczen wynikajacych z
warunkow epidemicznych udalo si¢ doprowadzi¢ do pewnego ustabilizowania struktur
osobowych w grupie pracownikow upowaznionych do prowadzenia postgpowan
pozasadowych, co przetozyto si¢ na znaczny wzrost liczby zakonczonych postgpowan. To z
kolei w potaczeniu z zatrzymaniem wzrostu liczby wptywajacych wnioskow, a nawet jej
spadkiem (w stosunku do roku 2019), pozwala prognozowac¢, ze w roku 2021 mozliwe bgdzie
pelne nadrobienie zalegtosci bedace skutkiem znacznego wplywu wnioskow w latach 2017-
2018 oraz wystepujacych w tym okresie problemoéw kadrowych. Nadal konieczna jest
stabilizacja zatrudnienia w obszarze pracownikéw wspierajacych osoby upowaznione do
prowadzenia postepowania i to zarowno w Zespole Postepowan Pozasadowych, jak i w Zespole
Obstugi Postgpowan Pozasagdowych.

Mimo znacznego przyspieszenia w procedowaniu wnioskow z lat 201712018, w roku 2020 nie
udato si¢ skroci¢ sredniego czasu prowadzenia postegpowania w ujeciu statystycznym, chod
poprawe terminowosci w procedowaniu wnioskOw mozna zaobserwowac na przykladzie
spraw, ktore wplynety w roku 2020. Rzecznik zdaje sobie sprawe, ze wskaznik dtugosci
prowadzenia postgpowania jest kluczowy dla wurzeczywistnienia celu postepowania
prowadzonego przy Rzeczniku jako metody pozasgdowego rozwigzywania sporoOw, niemniej
jest on uzalezniony od bardzo wielu czynnikow w tym takich, ktore nie zaleza od Rzecznika,
w szczegolnosci fluktuacji pracownikéw, ilosci spraw 1 zroznicowania ich tematyki (zwtaszcza
w kontekscie potencjatu ugodowego), aktywnosci stron 1 ich polubownego nastawienia, a takze
proceduralnych. Czes¢ tych czynnikow, jak cho¢by fluktuacja pracownikow, czy dalszy wzrost
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liczby wnioskoéw, w roku sprawozdawczym nie wystapita. Okolicznosci zwigzane z pandemia
COVID-19 w czesci spraw sprawiaty jednak trudno$ci w ptynnym prowadzeniu cze$ci spraw.
Rzecznik prowadzi jednak ustawiczne dziatania majace na celu usprawnienie procesow
zwigzanych z obiegiem dokumentéw (przechodzenie na forme elektroniczng), czy tez
prowadzeniem postepowan na odleglos¢. Obserwacje zachowan klientéw wskazuja, ze jest to
réwniez preferowana przez duza ich cz¢$¢, w tym takze pelnomocnikéw, forma komunikacji.

Rzecznik Finansowy wcigz dostrzega duzg potrzebe prowadzenia dziatan edukacyjnych i
informacyjnych na temat alternatywnych metod rozwigzywania sporéw miedzy klientami
podmiotéw rynku finansowego a tymi podmiotami i to zarowno adresowanych do klientéw, jak
1 przedstawicieli podmiotdw rynku finansowego.

Spadek liczby wnioskéw w roku 2020 wskazuje, ze klienci podmiotéw rynku finansowego
wcigz nie dostrzegaja potencjatu pozasagdowych sposobow rozwigzywania sporow, a czes¢ z
nich, Zle go interpretuje. Stad tez potrzeba edukacji w tym zakresie. Aby jednak pozasagdowe
postgpowanie moglto w peini realizowa¢ swoj potencjal, w tym réwniez stanowic realng
alternatywe¢ do systemu sadownictwa powszechnego, niezbedna jest rowniez zmiana
nastawienia w$rod podmiotéw rynku finansowego 1 dostrzezenie realnych korzys$ci (zarowno
ekonomicznych, jak i wizerunkowych) z tej formy rozwigzywania sytuacji spornych ze swoimi
klientami. Obecnie jednak postawa wielu podmiotow rynku finansowego, zwlaszcza z obszaru
ustug bankowych, nie dos¢, ze nie sprzyja polubownemu rozwigzywaniu sporoéw, to dodatkowo
jeszcze wrecz zniechgca 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 sposdb oczywisty wynika réwniez z faktu, ze
znaczna cz¢$¢ wzmozonego wpltywu wnioskow dotyczyta tzw. kredytéw frankowych, a lata
2017-2018 zbiegaly si¢ z uptywem okresu przedawnienia dla najstarszych roszczen
wynikajgcych z umoéw zawieranych u szczytu akceji kredytowej tych produktow, niemniej fakt,
ze sktonno$¢ ugodowa podmiotdéw rynku z sektora bankowo-kapitatowego jest dos¢ znikoma
(na co wskazuja cho¢by dane prezentowane w sprawozdaniach Rzecznika Finansowego)
powoduje rowniez po stronie klientow zniechecenie 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¢ postgpowanie polubowne, co dotyczy w szczegdlnosci poufno$¢ postepowania i trwalosci
rozwigzan przyjetych w drodze pozasadowego rozwigzania sporu. Watpliwosci stron
postepowania budzi stabilno$¢ i niepodwazalno$¢ stosunku prawnego wykreowanego np. w
drodze zawartej ugody, co budzi niech¢¢ do tej formy rozwigzania sporu. Stad tez Rzecznik
widzi konieczno$¢ kierowania do wszystkich aktualnych i potencjalnych uczestnikow
postepowania dziatan edukacyjnych dotyczacych tych aspektow.
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