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Czes¢ L. Informacje wstepne

1. Akty prawne regulujace postepowanie w sprawie pozasadowego rozwigzywania
sporow

Pozasadowe postgpowanie (dalej jako: postgpowanie polubowne) pomigdzy klientami
a podmiotami rynku finansowego prowadzone przy Rzeczniku Finansowym (dalej takze jako:
Rzecznik) zostato uregulowane w nastgpujacych aktach prawnych:

1. ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o0 Rzeczniku Finansowym 1 o0 Funduszu Edukacji Finansowej
(Dz.U.z2022r., poz. 187 ze zm.) (dalej: ustawa o Rzeczniku Finansowym) —
W szczegdlnosci rozdziat 4%,

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

3. ustawa z dnia 23 wrzes$nia 2016 r. o0 pozasadowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich
(Dz.U. z 2016 r. poz. 1823) — w zakresie nieuregulowanym w rozdziale 4 ustawy
0 Rzeczniku Finansowym zgodnie z art. 35a ust. 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym (dalej:
Ustawa ADR),

4. rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia 21 maja 2013 r.
W sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporoOw 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 pozasgdowego rozwiagzywania sporow
miedzy klientami podmiotéw rynku finansowego a tymi podmiotami

Pod wzgledem organizacyjnym, w roku sprawozdawczym skoncentrowano si¢ na dalszej
stabilizacji struktur osobowych Wydziatu Pozasagdowego Rozwigzywania Sporow (zwtlaszcza
w grupie pracownikow upowaznionych do prowadzenia pozasgdowych postepowan w sprawie
rozwigzania sporow), jak rowniez na podejmowaniu dziatan majacych na celu
zoptymalizowanie procesOw organizacyjnych w celu skrécenia czasu prowadzenia
postepowania, jak roOwniez uczynienia go bardziej dostepnym dla stron. W tym zakresie
wzmozono dziatania zmierzajace do prowadzenia postepowania pozasagdowego w formie

1 Tytut ustawy w brzmieniu ustawy z dnia 1 grudnia 2022 r. o zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym oraz niektérych innych ustaw (Dz.U. z 2022 r. poz. 2640),
ktora weszta w zycie 1.01.2023 r. W roku sprawozdawczym ustawa nosita tytut Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r.
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym
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elektronicznej jako dominujgcej. Standardem stato si¢ prowadzenia posiedzen z udziatem
w formie zdalnej, jak rowniez wykorzystywanie platformy ePUAP, jako bezpiecznej i szybkiej
formy przekazywania Kkorespondencji, cho¢ w tym zakresie sklonno$¢ do klientow do
korzystania z tej wtasnie formy komunikacji jest wcigz mata.

Powyzsze dzialania, w polaczeniu z dalszym spadkiem liczby wnioskow o przeprowadzenie
pozasadowego postepowania, pozwolily nie tylko na catkowite wyeliminowanie zaleglo$ci
z lat 2017-2018 (a wigc okresu, gdy wpltyw wnioskéw o przeprowadzenie pozasagdowego
postgpowania byl najwiekszy), a takze niemal catkowite zlikwidowanie zalegtosci z lat 2019-
2020, ale takze na istotne skrdcenie sredniego czasu trwania postepowania.

W roku 2022 do Wydziatu Pozasagdowego Rozwigzywania Sporéw wptyneto 1280 wnioskow
o przeprowadzenie pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporéw, z czego
911 spraw dotyczyto sporéw z obszaru ubezpieczeniowego, 363 sprawy to spory z obszaru
rynku bankowo-kapitatowego, za$ 6 spraw to spory z innymi podmiotami pozostajacymi poza
katalogiem podmiotéw rynku finansowego. Oprocz spraw zainicjowanych tymi wnioskami,
W roku sprawozdawczym, w Wydziale Pozasagdowego Rozwigzywania Sporéw nadal
powadzone byty sprawy z wnioskéw z lat 2017-2021. Wymagato to zard6wno zaangazowania
po stronie pracownikow odpowiadajacych za merytoryczng obstuge spraw, jak i obstuge
administracyjng. Liczba korespondencji wychodzacej z Wydzialu wyniosta przeszto 17 600,
cho¢ bylo to znacznie mniej niz w roku 2021 (23 300 sztuk). Znakomita wickszos¢, bo az 83%
pism wystano poczta tradycyjna, a pozostata czgs$¢ za posrednictwem platformy ePUAP i droga
mailowa. W ramach wydzialowej infolinii obstuzono 2671 potaczen od klientow.

Niezaleznie od dziatalnos$ci zwigzanej z prowadzeniem pozasgdowych postepowan w sprawie
rozwigzywania sporéw, prowadzono rowniez dzialalno$¢ edukacyjng i popularyzatorska
dotyczaca pozasagdowego postgpowania przy Rzeczniku, jako alternatywnej metody
rozwigzywania sporow. Dziatalno$¢ ta przybierala zaréwno postaé¢ otwartych webinariow
(Pozasadowe rozwigzywanie sporéw na rynku bankowo-kapitatowym” w dniu 10 maja 2022 r.
1,,ADR- Postepowanie polubowne przed Rzecznikiem Finansowym jako pozasadowy sposob
rozwigzywania sporow na rynku finansowym” w dniu 29 wrzesnia 2022 r.), jak 1 akcji
edukacyjnej skierowanej do okreslonych grup, tj. uczniow szkét ponadpodstawowych oraz
seniorow. Akcja taka odbyta si¢ w powiecie tancuckim w dniach 20-21 pazdziernika 2022 r.
i bedzie kontynuowana w roku 2023 na terenie catego kraju. Ponadto przedstawicicle
Wydziatu Pozasagdowego Rozwigzywania Sporéw wzieli udzial w wydarzeniach
organizowanych przez inne podmioty — seminariach CEDUR organizowanych przez Komisj¢
Nadzoru Finansowego, X Konferencji Naukowej AIDA Polska, czy akcji ,,Dni Otwarte
Notariatu”.

3. Wspolpraca w ramach sieci podmiotéow prowadzacych pozasadowe postepowania
w sprawie rozwigzywania sporow, ulatwiajacych rozwigzywanie sporow
transgranicznych

Rzecznik Finansowy jest stowarzyszony w ramach mi¢dzynarodowej sieci FIN-NET, ktorej
celem jest m.in. zapewnienie konsumentom fatwego dostgpu do alternatywnych metod
rozwigzywania sporéw transgranicznych dotyczacych $wiadczenia ustug finansowych. W roku



sprawozdawczym Rzecznik nie wspdlpracowat w ramach prowadzonych postepowan
pozasadowych na poziomie transgranicznym z innymi podmiotami prowadzacymi
postgpowania pozasadowego rozwigzania sporéw konsumenckich.

Rzecznik Finansowy wraz z nadzorujagcym Wydzial Pozasagdowego Rozwigzywania Sporow
zastgpca Rzecznika Finansowego odbyt natomiast wizyte robocza u Financial Services and
Pension Ombudsman w Irlandii réwniez stowarzyszonym w sieci FIN-NET.

Czesé 1. Dane liczbowe dotyczace wplywajacych wnioskow o pozasadowe
rozwiazanie sporu

W tej czesci sprawozdania za rok 2022 znajdujg si¢ statystyki przedstawiajace dane ilosciowe
dotyczace wnioskéw o pozasagdowe rozwigzanie sporu. Opracowanie przedstawia podziat
wnioskow ze wzgledu na podmioty biorgce udzial w postepowaniu, przedmiot sporu, $redni
czas trwania postepowania, jak roéwniez dynamik¢ wpltywu wnioskow do Rzecznika
W poszczegbdlnych miesigcach z wyszczegdlnieniem produktow problematycznych, ktorych

dotyczyty spory.

1. Liczba wnioskéw oraz dynamika wplywu wnioskow w okresie sprawozdawczym

W 2022 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto tacznie 1280 wnioskow o rozwigzanie sporu
klienta podmiotu rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, co stanowi spadek
0 694 sprawy, tj. 35%, w porownaniu do roku 2021.

Rzecznik w 2022 r. wszczat tacznie 1010 pozasgdowych postepowan majacych na celu
rozwigzanie sporu klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, w tym
116 postgpowan to sprawy z wnioskow ztozonych w 2021 r. i 894 sprawy z wnioskow
zarejestrowanych w 2022 r., co stanowi 70% wszystkich wnioskow.

W pozostatych 30% spraw zawarte sg wnioski pozostawione bez rozpoznania lub w ktérych
odmowiono wszczgcia postgpowania 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 postepowania albo
zakonczeniu sprawy.

W roku 2022, liczba wplywajacych wnioskow oscylowata na zblizonym poziomie
W poszczegdlnych miesigcach. Najnizszy wpltyw wnioskOw odnotowano w czerwcu
i pazdzierniku, natomiast najwyzszy w dwoch ostatnich miesigcach roku. Srednia roczna
ksztaltowata si¢ w roku sprawozdawczym na poziomie 106 wnioskdw miesi¢cznie.



Wptyw wnioskow w 2022 r.
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Powyzsze dane, wzorem lat ubieglych wskazuja na znaczna przewage wpltywu wnioskow
dotyczacych sektora ubezpieczen (911) nad wnioskami z zakresu tematyki bankowo
-kapitatowej (363 sprawy). W roku sprawozdawczym wnioski o tematyce ubezpieczeniowej
stanowily 71% ogo6lnej liczby wptywajacych wnioskéw. Z danych liczbowych wynika rowniez,
ze spadek w liczbie wnioskéw dotyczyt zarowno spraw o tematyce ubezpieczeniowej, jak
I bankowo kapitalowe;.
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W opinii Rzecznika Finansowego, kontynuacja trendu spadkowego w zakresie wptywu
wnioskoOw o pozasadowe rozwigzanie sporu, jest wynikiem co najmniej kilku czynnikéw,
majacych swoje zrodto réwniez w latach poprzednich. Przede wszystkim nalezy wskaza¢, ze
w roku 2022 r. wcigz istotny wplyw na zainteresowanie postepowaniem polubownym miata
sytuacja epidemiczna i zwigzane z tym ograniczenia, zwlaszcza z lat 2020-2021, kiedy to na
skutek obowigzujacych obostrzen, w wielu sferach zycia mogacych generowac potencjalne
zdarzenia konfliktowe na gruncie korzystania z szeroko pojetych ustug finansowych nastgpito
ograniczenie aktywnosci, co w sposob bezposredni przetozylo si¢ chociazby na liczbe szkod
komunikacyjnych.



Nadal mozna réwniez zaobserwowal spadek zainteresowania polubowng forma
rozwigzywania sporéw klientow w sprawach, w ktorych orzecznictwo sadowe przejawia czy
tez ugruntowuje tendencje prokonsumenckie, jak si¢ to dzieje np. w sprawach tzw. kredytow
walutowych. W obszarze tych produktéw niebagatelne znaczenie ma roOwniez program ugod
realizowany przy wsparciu Sadu Polubownego przy KNF, a takze dziatania inicjowane w tym
zakresie przez same banki i ich klientow, co prowadzi do zawierania porozumien bez udziatu
podmiotéw uprawnionych do pozasagdowego rozwigzywania sporow.

W postepowaniu polubownym klient podmiotu rynku finansowego moze wystepowac
samodzielnie lub przez pelnomocnika. W 2022 r. pelnomocnicy wystapili w 24% wszystkich
spraw z wnioskow o postgpowanie polubowne, co w poréwnaniu do poprzedniego roku
stanowito spadek o 3%. Nieco wigkszy udziat pelnomocnikéw odnotowano w sprawach
zobszaru rynku bankowo-kapitatowego (30%) natomiast w sprawach o tematyce
ubezpieczeniowej pelnomocnicy reprezentowali klientow w 22% spraw.
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2. Sprawy zakonczone

Ponizej przedstawiono dane dotyczace ilosci spraw zakonczonych w 2022 r., a takze sposobow,
w jaki poszczegolne sprawy zostaty zakonczone.

Sposoby zakonczenia poszczegdlnych spraw wynikajg wprost z aktow prawnych regulujacych
postepowanie polubowne:

1. Odmowa rozpatrzenia sporu - art. 36 ust. 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym wymienia
przypadki, kiedy Rzecznik odmawia rozpatrzenia sporu, tj. gdy: jego przedmiot wykracza
poza kategorie sporéw objete wilasciwoscia Rzecznika; klient nie wyczerpat drogi
postepowania reklamacyjnego, o ktorym mowa w rozdziale 2 ustawy 0 Rzeczniku
Finansowym; wniosek o wszczecie postepowania spowoduje ucigzliwosci dla podmiotu
rynku finansowego; sprawa o to samo roszczenie mi¢dzy tymi samymi stronami jest w toku
albo zostata juz rozpatrzona przez Rzecznika w postepowaniu, przez sagd polubowny, inny
wlasciwy podmiot albo sad; rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zaktocenie
dziatania Rzecznika; klient nie uiscit optaty, o ktorej mowa w art. 38 ust. 1, i nie zostat z niej
zwolniony.



2. Pozostawienie wniosku bez rozpoznania (§7 ust. 3, 4 1 5 Rozporzadzenia);

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

4. Zakonczenie postgpowania w zwigzku nieosiggnigciem przez strony porozumienia
I sporzadzenie opinii zawierajacej w szczegdlnosci ocen¢ prawng stanu faktycznego
W postepowaniu (art. 40 ustawy o Rzeczniku Finansowym?);

5. Zakonczenie postepowania na skutek wycofania wniosku przez klienta w trakcie
postepowania lub w przypadku, gdy przeprowadzenie postepowania stato si¢ z innych
przyczyn niemozliwe (§15 Rozporzadzenia).

Nalezy wskaza¢, ze w kazdym przypadku merytorycznego zakonczenia postgpowania, np. przy
osiggnigciu przez strony porozumienia albo w przypadku jego braku (odpowiednio wyzej
wymienione pkt 3 i 4), Rzecznik Finansowy sporzadza protokét, w ktorym zawiera informacje
o czasie 1 miejscu przeprowadzenia danego post¢powania, 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 2022 r. z powyzszych tytulow zakonczono w sumie 2 153 sprawy, co stanowi 28% mniej
zakonczonych spraw niz w roku 2021 (2 992 sprawy). W tej liczbie zawierajg si¢ sprawy
Z wnioskow skierowanych jeszcze w latach 2017 - 2021 oraz 2022 i tak: z 2017 r.- 4 sprawy,
2018 r. — 36 spraw, z 2019 r. - 89 spraw, z 2020 r. — 410 spraw, a z 2021 r. — 1 136 sprawy.
Istotne jest, ze zakonczono rowniez 478 spraw, ktore zarejestrowano w roku 2022 co stanowi
37% wnioskow.

Przechodzac do szczegdtowych danych statystycznych nalezy wskaza¢, ze 1 304 spraw zostato
zakonczonych sporzadzeniem opinii (na skutek nieosiggniecia przez strony porozumienia), co
stanowi prawie 61 % wszystkich zakonczonych spraw i jest o 4% warto$cig nizsza niz w roku
2021, kiedy to opiniami zakonczono 65% wszystkich spraw.

W ponad 15% wszystkich spraw zakonczonych w 2022 r., tj. w 326 sprawach migdzy stronami
doszto do zawarcia porozumienia. Liczba spraw zakonczonych polubownie jest nizsza niz
w roku 2021 (390 spraw), co niewatpliwie ma zwiazek z nizszym wptywem wnioskow w roku
sprawozdawczym 1 nizsza liczba spraw zakonczonych ogdtem.

Dane dotyczace udziatu postgpowan zakonczonych zawarciem porozumienia w ogolnej liczbie
zakonczonych postgpowan trzeba jednak interpretowaé majac na wzgledzie, ze w roku
sprawozdawczym 24%, tj. 523 sprawy zakonczyty si¢ bez ich merytorycznego rozpoznania,
awiec albo na etapie wstgpnym, albo poprzez zakonczenie postegpowania na podstawie
§15 Rozporzadzenia. Gdyby odnosi¢ stosunek spraw zakonczonych porozumieniem jedynie do
liczby spraw zakonczonych merytorycznie, a wigc zgodnie art. 40 1 41 ustawy o Rzeczniku
Finansowym, ktorych liczba wyniosta 1 630, ich procentowy udziat w tej liczbie wynositby juz
20%, co jest wynikiem wyzszym, niz w roku 2021, kiedy to tozsamy wspotczynnik wyniost
17%. Niewatpliwie nie bez znaczenia dla efektywnosci postepowania pozasadowego przy

2 0d dnia 1 stycznia 2023 r., ulegta zmianie regulacja art. 40 ustawy o Rzeczniku Finansowym — obecnie zgodnie
z art. 40 ust. 1 ww. ustawy opinia sporzadzana jest wytgcznie na wniosek strony
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Rzeczniku Finansowym rozumianej jako wspotczynnik spraw zakonczonych polubownie, jest
fakt, ze udziat podmiotu rynku finansowego w pozasadowym postepowaniu przy Rzeczniku
jest obowigzkowy, co wynika z art. 37 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Oznacza to, ze czgs¢
postgpowan prowadzona jest niezaleznie od nastawienia do mozliwosci ugodowego
zakonczenia sporu po stronie podmiotu rynku finansowego, a nawet mimo braku takiego
nastawienia. Jest to wiec zgota odmienna sytuacja niz ta, w ktérej do postepowania
polubownego dochodzi na skutek zgodnej woli stron podjecia wysitku w celu wypracowania
porozumienia. Innymi stowy, nalezy przyja¢, ze przy Rzeczniku Finansowym toczg si¢
postepowania, ktére przed innym podmiotem ADR nigdy by nie zawisly ze wzgledu na brak
zgody obu stron na przeprowadzenie takiego postgpowania. Trzeba mie¢ jednak na uwadze, ze
nawet gdy postgpowanie nie zakonczy si¢ osiggni¢gciem porozumienia i definitywnym
rozwigzaniem sporu, niewatpliwg jego korzyscig jest mozliwo$¢ skonfrontowania swoich
stanowisk przez strony, weryfikacji kwestii spornych, czy wreszcie uzyskania opinii Rzecznika
Finansowego, ktora stanowi obiektywna analiz¢ prawng sprawy wraz ze wskazaniem
mozliwych konsekwencji kontynuowania sporu.

Spraw pozostawionych bez rozpoznania, wobec nieuzupehlnienia lub nieprawidtowego
uzupetnienia brakow formalnych wniosku, wzglednie wyboru przez klienta innego trybu
procedowania wniosku byto tacznie 304, czyli 14%. 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 liczbie takich
spraw klienci ponownie wystepuja z wnioskiem do Rzecznika Finansowego o pozasadowe
rozwigzanie sporu z podmiotem rynku finansowego. Ma to miejsce zarowno w przypadkach
nieprawidlowego uzupetnienia brakow wniosku, ale tez w podjecia decyzji o uprzednim
skorzystaniu z mozliwo$ci zainicjowania postepowania interwencyjnego.

Odmowa rozpatrzenia sporu zakonczyto si¢ 100 spraw, czyli niespetna 5%.

Z uwagi na przestanki okreslone w §15 Rozporzadzenia zakonczyto si¢ 119 spraw, czyli nieco
ponad 5%.

Sprawy zakonczone w 2022 r.

odmowa rozpatrzenia sporu (art. 36)
zakoniczenie (par. 15)
pozostawienie bez rozpoznania

ugoda

opinia

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

W podziale na przestanki odmowy rozpatrzenia sporu (art. 36 ust. 4 stawy o Rzeczniku
Finansowym) dominowata przestanka odmowy z uwagi na okoliczno$¢, ze przedmiot sporu
wykraczal poza kategorie sporow objetych wilasciwoscia Rzecznika. Bylo to 60 spraw
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(60% wszystkich przypadkéow odmoéw). Najczesciej miato to miejsce wtedy, gdy wniosek
pochodzit od osoby, ktdéra 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 o Rzeczniku Finansowym.

Kolejng 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 26 odmow, co daje 26% w ogolnej liczbie spraw, w ktorych odméwiono
rozpatrzenia wniosku.

Z kolei w 10 sprawach powodem odmowy byt fakt, ze sprawa o to samo roszczenie migdzy
tymi samymi stronami byta w toku albo zostala juz rozpatrzona przez Rzecznika
W postepowaniu, sagd polubowny, inny wtasciwy podmiot albo sad.

W 4 przypadkach nastgpila odmowa z powodu nieuiszczenia oplaty przez klienta i odmowy
zwolnienia z obowigzku jej uiszczenia, co pokazuje, ze ta przestanka, zapewne z uwagi na
wysokos¢ optaty (50 zl), nie stanowi istotnej przeszkody w dostgpie do postepowania dla
znakomitej wigkszosci klientow.

Odmowa w podziale na przestanki

70

60
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40
30
20
10
O ] —

ust. 4 pkt 1 ust. 4 pkt 2 ust. 4 pkt 4 ust. 4 pkt 6

Ogo6lnie w sposob merytoryczny (doj$ciem stron do porozumienia lub sporzadzeniem opinii
Rzecznika Finansowego) zakonczylo si¢ prawie 76% spraw (1 630) z ogédtu spraw
zakonczonych w roku 2022.

Zestawienie dotyczace wartosci roszczen zgtoszonych w sprawach, w ktérych uzyskano
porozumienie w ramach postepowania 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 2022 r.

Wyszczegolnienie Wartos¢ w zlotych Srednia warto§¢ w zlotych
Warto$¢ zgloszonych roszczen 9469 737 zt 30 062 zt
Wartos$¢ porozumien/ugod 2912 056 zt 9 805 zt

Roszczenia zgloszone a wysoko$¢ kwot uzyskanych w wyniku prowadzonych postepowan
polubownych przy Rzeczniku Finansowym w 2022 r. w podziale na segmenty rynku

Wyszczegolnienie Wartos$¢ w zlotych Wartos$¢ porozumien/ugod
Ushugi ubezpieczeniowe 5772234 zt 2277 344 zt

Ushugi rynku 3697 503 zt 634 712 zt *
bankowo-kapitalowego

* Oprocz tego, w 20 sprawach, w ktorych warto$¢ sporu oznaczono na kwote 2 596 536 zt strony zawarty
porozumienia, w ramach ktorych dokonaly rozliczen w inny sposob, niz poprzez zaptate okreslonej kwoty
pienieznej

Jesli chodzi o rozktad zawartych porozumien pomiedzy sprawy z sektora ubezpieczeniowo-
emerytalnego i bankowo-kapitatowego, to podobnie jak w latach ubieglych, zdecydowana
wigkszos$¢ tych spraw, bo 262 (80%), to sprawy ubezpieczeniowe. 64 porozumienia zawarto
w sprawach z sektora rynku kapitalowo-bankowego, co stanowito blisko 20% spraw
zakonczonych polubownie.

W czgsci porozumiehn zawartych w 2022 r., tj. w 7 sprawach z sektora bankowego doszto do
polubownego zakonczen sporow, ktorych przedmiotem byto okreslone dzialanie lub
zaniechanie podmiotu rynku finansowego o charakterze niepieni¢znym, takie jak wykreslenie
z rejestru BIK czy restrukturyzacja zadluzenia. W czgéci porozumien strony nie podaty
szczegotow warunkéw finansowych, jednak zgodnie potwierdzity, ze doszto do
przewalutowania kredytu badz catkowitej splaty, co ma istotne znaczenie dla wartosci
pieni¢znych podanych w powyzszej tabeli. W sprawach z sektora ubezpieczen w 5 przypadkach
porozumienia dotyczyty odstgpienia od dochodzenia roszczen czy rozilozenia naleznosci na
raty, np. w sprawach regresowych, renegocjacji warunkdw umowy lub wysokosci sktadki.

Srednia warto§¢ uzyskiwana w ramach osiagnigtego przez strony porozumienia w sprawach
o0 roszczenia pieni¢zne wyniosta 32% $redniej wartosci roszczenia. Przy tym nalezy podkresli¢,
iz rozpigto$¢ uzyskiwanych kwot wobec pierwotnych roszczen niekiedy byta znaczna, od
calkowitego zaspokojenia roszczen zgtoszonych we wniosku przez klienta do uwzglednienia
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ich jedynie w niewielkiej czgsci.

Powyzsze dane dotyczace spraw zakonczonych odnosza si¢ zar6wno do spraw, w ktérych
doszto do wszczgcia postepowania (w tych sprawach wnioski spetnialy niezbedne minimum,
aby wywota¢ skutek w postaci wszczgcia postepowania), jak i1 tych, w ktorych procedowanie
zakonczono juz na etapie wstepnym, przed wszczeciem postepowania (wnioski nie zawieraty
minimalnych wymogoéw 1 nie zostaly uzupelnione w sposéb wymagany lub tez wystgpity
przestanki odmowy rozpatrzenia sporu).

W tej kategorii, wypelniajac dyspozycje art. art. 11 ust. 1 pkt 4 ustawy z dnia 23 wrze$nia
2016 r. o pozasadowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich, nalezy wyrdzni¢ sprawy,
ktore mimo wszczecia postgpowania, zakonczyly si¢ przed osiggnigciem jego wyniku,
rozumianego jako zwarcie porozumienia wzglednie stwierdzenie, ze mimo przeprowadzonych
czynnos$ci pojednawczych porozumienia nie uda si¢ osiggnaé, co skutkuje sporzadzeniem
protokotu z postgpowania oraz opinii.

Przyczyne powyzszego stanowito przede wszystkim nieuzupelnienie brakow formalnych
wnioskow, ktore wprawdzie nie stanowily przeszkody dla wywotania skutku w postaci
wszczecia postepowania, ale jednoczesnie mialy kluczowe znaczenie dla przeprowadzenia
postgpowania, np. w postaci nieprzedstawienia dokumentéw potwierdzajacych fakt
przeprowadzenia  postegpowania  reklamacyjnego czy niezalaczenia  dokumentow
uzasadniajacych istnienie lub wysokos¢ roszczenia. W takich przypadkach, Rzecznik
pozostawial wniosek bez rozpoznania. W czesci spraw klienci cofneli wniosek lub w trakcie
postepowania okazato si¢, ze dalsze prowadzenie postgpowania jest niemozliwe, np. z uwagi
na brak kontaktu lub aktywnego udziatu klienta w postgpowaniu (brak odpowiedzi na
propozycje rozwigzania sporu ztozong czy to przez Rzecznika, czy podmiot rynku
finansowego), czy tez z uwagi na wystapienie w trakcie dzialan pojednawczych przestanek
uzasadniajagcych odmowe rozpatrzenia sporu (tu jako przyklad mozna wskazaé skierowanie
sprawy na droge postepowania sgdowego), co po wszczeciu postepowania jest przestanka
zakonczenia postepowania na podstawie § 15 Rozporzadzenia. Najmniej liczng grupe spraw
stanowity przypadki, gdy juz po wszczeciu postepowania, ale jeszcze na etapie kompletowania
wniosku (tj. przed podjeciem wiasciwych czynno$ci pojednawczych) dochodzito do
wystapienia przeslanek odmowy rozpatrzenia sporu (np. na skutek nieuiszczenia optaty od
whniosku).

Procentowy odsetek tych spraw w 2022 r. stanowil okolo 7% spraw wszczetych ogdtem
(66 z 1010 wszczetych spraw).

Procentowy podziat spraw zakonczonych przed osiagnigciem wyniku zawiera ponizsza tabela.

Postepowania zakonczone przed osiggnieciem wyniku Liczba (%)
odmowa rozpatrzenia sporu (art. 36 ust. 4 ustawy o

Rzeczniku Finansowym) 16 (2%)
zakonczenie (par. 15 Rozporzadzenia) 20 (2%)
pozostawienie bez rozpoznania (par. 7 ust. 3 Rozporzadzenia) | 30 (3%)
Razem 66 (7%)

12



3. Podmioty rynku finansowego i kategorie produktéw bedacych przedmiotem
sporu

Jak wskazano wcze$niej w 2022 r. w stosunku do poprzedniego roku sprawozdawczego spadta
0 46% liczba wnioskéw dotyczacych podmiotdw rynku bankowo-kapitatowego (363 spraw).
W nizszym stosunku, bo o 30% zmalata réwniez ilo§¢ wnioskéw dotyczacych rynku
ubezpieczeniowego (911 spraw). Podzial wnioskow w 2022 r. migdzy oba segmenty rynku
wynidst odpowiednio 71% dla rynku ubezpieczeniowego 1 29 % dla rynku bankowo
-kapitatowego.

Podziat wnioskow w 2022 r. ze wzgledu na rodzaj podmiotéw
rynku finansowego

Sprawy bankowo - kapitatowe

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

W przypadku produktéw oferowanych przez podmioty rynku bankowo-kapitatowego nadal
dominowaty produkty bankowe, takie jak: kredyty hipoteczne, m.in. denominowane lub
indeksowane kursem waluty obcej, kredyty konsumenckie, ale takze sprawy dotyczace
nieautoryzowanych transakcji w postaci utraty $rodkow z rachunku bankowego (sprawy te
stanowily druga co do liczebnosci grupe spraw po kredytach hipotecznych), czy
kwestionowane operacje w rachunkach bankowych.

Ponizszy wykres przedstawiajacy podziat wptywu wnioskéw w 2022 r. ze wzgledu na rodzaj
produktow rynku bankowo-kapitalowego.

Podziat wnioskdw w 2022 r. w sektorze bankowo-kapitatowym
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Z przedstawionego zestawienia wynika, ze w roku 2022 r. 33% wnioskow z sektora bankowo-
kapitalowego dotyczyla kredytow (pozyczek) hipotecznych, w przewazajacej wigkszoSci
walutowych oraz waloryzowanych kursem walut obcych. Natomiast ponad 21% udzialu
w sprawach z tego sektora zawierato roszczenia wynikajace z nieautoryzowanych transakcji.
To duzy, bo dwukrotny wzrost udzialu tych spraw, w ogolnej liczbie spraw o tematyce
bankowo-kapitatowej w stosunku do roku 2021. Niespelna 15% spraw z obszaru bankowo-
kapitatlowego dotyczylo kredytow (pozyczek) konsumenckich, za§ 12% dotyczyto zastrzezen
zwigzanych z obstugg rachunkow bankowych. Mniejszy udziat w ogdlnej liczbie spraw miaty
produkty inwestycyjne.

W roku 2022 wptyngto 911 wnioskéw dotyczacych produktow ubezpieczeniowych. Ponownie
najliczniejsza grupe spraw, tj. 27%, stanowily sprawy dotyczace roszczen z ubezpieczen
komunikacyjnych, w tym az 22% spraw dotyczylo OC komunikacyjnego.

Nastepna, 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 22%. Kolejny rok to réwniez znaczny
udzial w ogdlnej liczbie wnioskow, spraw dotyczacych roszczeh z uméw ubezpieczen
odpowiedzialno$ci cywilnej innych niz komunikacyjne, w tym zwigzanych z prowadzeniem
dzialalnos$ci zawodowej (20% spraw). W roku sprawozdawczym istotny udzial w ogdlnej
liczbie spraw ubezpieczeniowych majg te dotyczace ubezpieczenia mienia 13%). Wcigz
zauwazalna jest liczba spraw dotyczacych umow ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi
funduszami kapitalowymi, przy czym liczba tych spraw z roku na rok konsekwentnie maleje.
W 2022 roku byto to juz tylko 5% spraw (47), przy 107 sprawach w roku 2021. Niematy
odsetek (8%) stanowig spory dotyczace roszczen zwigzanych z ubezpieczeniem turystycznym
oraz ubezpieczeniem sprzetu (tzw. matego AGD i elektronicznego).

Ponizszy wykres przedstawia udziat poszczegolnych ubezpieczen w ogolnej liczbie spraw.

Podziat wnioskéw w 2022 r. w sektorze rynku
ubezpieczeniowego
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Jak wynika z powyzszego, wnioski w tej kategorii dotycza w zasadzie wszystkich ubezpieczen
oferowanych na rynku, a udzial poszczegolnych rodzajéw ubezpieczen w ogodlnej liczbie
wnioskow, w istocie odzwierciedla strukture produktowa rynku. Stad tez tak jak w latach
ubieglych najwiecej wnioskow dotyczylo sporéw zwigzanych z ubezpieczeniami
komunikacyjnymi (zarowno obowigzkowymi jak i dobrowolnymi), a takze ubezpieczeniami
na zycie i zwigzanymi z nimi lub tez oferowanymi odrgbnie ubezpieczeniami wypadkowymi
I chorobowymi, a takze ubezpieczeniami nastgpstw nieszczesliwych wypadkow.

4. Sredni czas trwania postepowania

Mniejsza ilos¢ wplywajacych wnioskdw byla czynnikiem pozwalajagcym w roku
sprawozdawczym na polozenie wigkszego nacisku na konczenie postgpowan zainicjowanych
wnioskami z lat wcze$niejszych. Jednoczesnie jednak znaczna réznorodnos¢ wnioskéw pod
wzgledem produktowym, skomplikowana materia prawna oraz oczekiwania stron co do
sposobu zakonczenia postgpowan niewatpliwie wcigz jest gldowna determinantg czasu trwania
postepowania.

Wartym podkreslenia jest jednak to, ze w roku 2022 udalo si¢ utrzymac tendencj¢ skracania
czasu prowadzenia postgpowania i to zarowno w odniesieniu do spraw z wnioskéw z roku
2022, jak i do wszystkich zakonczonych spraw ogdtem.

Przechodzac do danych szczegotowych nalezy wskazaé, ze $redni czas trwania postgpowan
w sprawach, w ktorych wnioski wptynely w 2022 r. wyniost 125 dni, czyli skrocit sig
w stosunku do tego jaki osiggni¢to w roku 2021 dla wnioskow z 2021 r. (133 dni). Natomiast
sredni czas trwania postepowania w sprawach z wnioskow z lat 2017-2022 zakonczonych
W 2022 r. wyniost 389 dni, tj. o 71 dni mniej niz w 2021 roku. Na powyzszy zbiorczy sktadnik,
podobnie jak w latach poprzednich, istotny wptyw mial fakt konczenia postepowan z okresu
lawinowego wzrostu liczby wnioskow, w tym tych, z sektora rynku bankowo-kapitatowego
(w wigkszosci dotyczacych kredytow waloryzowanych), ktore wptywaty w latach 2017-2019.
Wsrod 2 153 spraw zakonczonych w roku 2022, 129 spraw to takie, w ktorych wnioski
wptynety jeszcze w latach 2017 (4), 2018 (36) oraz 2019 (89). Kolejne 410 zakonczonych
postepowan to sprawy, ktore wpltynety w 2020 r. 1 136 zakonczonych spraw pochodzito z 2021
r., natomiast 478 to sprawy z wnioskéw pochodzacych z roku sprawozdawczego.

Na statystyczng $rednig dtugo$¢ trwania postgpowania istotny wptyw miat réwniez czynnik
natury systemowej, stanowiacy jednoczesnie ceche wyrdzniajaca pozasagdowe postgpowanie
przy Rzeczniku Finansowym spos$rod innych postgpowan ADR. Chodzi tu mianowicie o to, ze
w przypadku braku polubownego zakonczenia postgpowania, poza protokotem z jego
przebiegu nalezato sporzadzi¢ rowniez opinig, o ktorej mowa w art. 40 ustawy o Rzeczniku
Finansowym, stanowigcg zalgcznik do protokotu. Tym samym wigc, mimo zakonczenia
czynnosci pojednawczych, czas potrzebny na przygotowanie opinii wptywat na dlugosé
trwania postgpowania. Wymog sporzadzenia opinii prowadzi rowniez do istotnego obcigzenia
0sOb prowadzacych postepowanie, a tym samym opdznia podjecie dziatan mediacyjnych
W innych sprawach. Wraz z wej$ciem w zycie ustawy z dnia 1 grudnia 2022 r. 0 zmianie ustawy
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0 rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym
oraz niektoérych innych ustaw (Dz.U. z 2022 r. poz. 2640) opinia, o ktérej mowa w art. 40
ustawy o Rzeczniku Finansowym sporzadzana bg¢dzie wylacznie na wniosek strony, a zatem
juz po zakonczeniu postepowania. Dzigki temu rozwigzaniu z jednej strony kazdy
Z uczestnikdw postgpowania begdzie mogt uzyskac opinig, zawierajaca rzetelng i obiektywna
ocen¢ ich sporu i ryzyk prawnych z nim zwigzanych, z drugiej za$§ strony rozwigzanie to
pozwoli unikng¢ angazowania duzego naktadu czasu i pracy w sprawach, w ktorych z r6znych
przyczyn strony nie sg zainteresowane pozyskaniem opinii.

Podsumowujac nalezy stwierdzié, ze powyzsze statystyki daja podstawy do dalszego
pozytywnego prognozowania, ze wraz z konczeniem spraw, ktorych wszczecie przypadilo na
okres wzmozonego wptywu wnioskow, okres prowadzenia postgpowania zblizy si¢ do tego,
jaki jest rekomendowany w przepisach Rozporzadzenia.

5. Dane liczbowe

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

Post¢powania polubowne prowadzone przy Rzeczniku Finansowym

2022 2021 Zmiana
Liczba wnioskow 1280 1974 spadek 0 35%
Sprawy ubezpieczeniowe 911 1295 spadek o 30%
Sprawy bankowo — kapitalowe 363 679 spadek o0 46%
Sprawy pozostajace poza 6 nie dotyczy | nie dotyczy
wlasciwoscia RF
Liczba spraw zakonczonych 326 390 spadek o0 16%
porozumieniem/ugoda
Liczba spraw zakonczonych opinia 1304 1955 spadek 0 33%
na podstawie art. 40 tj. bez
porozumienia/ugody

Czes¢ I11. Istotne problemy produktowe

Whioski o przeprowadzenie pozasagdowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporow
charakteryzuja si¢ duza roznorodno$cig, niemniej z praktyki prowadzonych spraw mozna
wyodrebni¢ powtarzajagce si¢ istotne problemy produktowe, ktéorych dotyczyly sprawy
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procedowane w roku 2022.

1. Ubezpieczenia komunikacyjne — analogicznie jak w poprzednich latach, tak i w 2022 roku
spory wynikajace z umoéw ubezpieczenia obowigzkowego odpowiedzialnos$ci cywilnej
posiadaczy pojazdéw mechanicznych (OC p.p.m) jak i z ubezpieczen komunikacyjnych
dobrowolnych (np. autocasco) stanowity najwigksza grupge w segmencie spraw dotyczacych
rynku ubezpieczeniowego

W zakresie obowigzkowego ubezpieczenia posiadaczy pojazdéw mechanicznych zwrdcié
nalezy uwage na spory zwigzane z kwestig ustalenia odszkodowania za naprawe uszkodzonego
w kolizji drogowej pojazdu tzw. metoda kosztorysowa. Gtowng osig sporow w tych sprawach
jest to, ze poszkodowani, ktorzy decyduja si¢ na rozliczenie szkody metoda kosztorysowa badz
chca skorzysta¢ z wustug zakladu naprawczego nie wspotpracujacego z danym
ubezpieczycielem, otrzymuja odszkodowanie pomniejszone o rabaty lub ulgi, ktore
potencjalnie miatyby zastosowanie, gdyby poszkodowany skorzystal z jednego warsztatow
partnerskich wspolpracujacych z zakladem ubezpieczen. W efekcie powstaje spor pomiedzy
poszkodowanym, ktéry otrzymat odszkodowanie w nizszej wysoko$ci niz szkoda, ktérego
wysokos$¢ niejednokrotnie moze powodowaé po stronie poszkodowanego trudno$¢ oraz
niemoznos$¢ przeprowadzenia kompleksowej naprawy, a zaktadem ubezpieczen, ktory uwaza,
ze poszkodowany powinien z nim wspoétdziata¢ celem minimalizacji szkody i w ramach tego
wspoldziatania wybra¢ zaklad naprawczy przez niego wskazany.

W  przedmiocie sporéw wyniklych na gruncie obowigzkowego ubezpieczenia
odpowiedzialno$ci cywilnej uwagg zwraca wcigz znaczaca ilos¢ postgpowan ogniskujacych sig
wokot problematyki rozliczenia kosztow zwigzanych z najmem pojazdu zastgpczego. W tych
przypadkach sporne s3a najczg$ciej kwestie zwigzane z uznaniem pelnego okresu w jakim
poszkodowany korzystat z pojazdu zastepczego oraz stawka dobowa za najem pojazdu
zastepczego. Niejednokrotnie Zrddta sporéw dotyczacych okresu najmu pojazdu zastepczego
upatrywacé nalezy w samym procesie uzgadniania kosztow naprawy uszkodzonego pojazdu
(ww. problematyka tzw. ,,amortyzacji rabatowej”) oraz utrudniong dostgpnoscig czesci
zamiennych na rynku motoryzacyjnym (okres pandemiczny oraz sytuacja geopolityczna na
swiecie).

Na uwage zastuguja wcigz spory zwigzane z wysoko$cig zado§cuczynienia przyznanego za
szkody osobowe poszkodowanym w wypadkach drogowych. Motywem przewodnim sporow
sg kwestie dotyczace wysokos$ci roszczen Klientow poszkodowanych w kolizjach drogowych
oraz problematyka wtasciwego udokumentowania szkody osobowej od strony medycznej
(np. brak petnej dokumentacji medycznej z procesu leczenia).

Sprawy z segmentu obowigzkowego ubezpieczenia posiadaczy pojazdéw mechanicznych,
mimo zroéznicowania zarOwno w zakresie okolicznosci faktycznych, jak tez prawnych,
wykazujg istotny potencjal ugodowy.

W przypadku dobrowolnych ubezpieczen komunikacyjnych takich jak autocasco spory
najczesciej koncentrujg si¢ wokot ustalenia wysokosci odszkodowania w przypadku zaistnienia
szkody catkowitej. Przedmiotem sporu najczesciej wtedy jest kwestia prawidtowego ustalenia
warto$ci pojazdu na dzien powstania szkody. Warto rowniez odnotowa¢ w tym miejscu
wystepowanie sporow zwigzanych z praktyka ubezpieczycieli w zakresie rozliczen szkod
Z ubezpieczenia autocasco polegajacej na stosowaniu korekt nie przewidzianych w ogolnych
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warunkach ubezpieczenia (np. korekt z tytulu uszkodzen ukrytych, co moze powodowac
w niektorych przypadkach nieuzasadniony wzrost kosztéw naprawy powodujacy niekorzystne
dla Klientow, a korzystne wylacznie dla Podmiotéw rynku finansowego, rozliczenie szkody
w formie szkody catkowitej). Odnotowaé rowniez nalezy wcigz pojawiajace si¢ problemy
Klientow korzystajacych z ubezpieczenia autocasco w zakresie rozliczen szkod likwidowanych
na bazie umow ubezpieczenia autocasco zawartych z opcja statej wartosci pojazdu, czy tez
interpretacjg tresci ogdélnych warunkow ubezpieczenia w zakresie np. pojecia razacego
niedbalstwa.

2. Ubezpieczenia na zycie — spory dotyczace dobrowolnych ubezpieczen na zycie w minionym
roku zwigzane byly gtownie ubezpieczeniami na zycie wraz z oferowanymi uzupetniajaco
ubezpieczeniami wypadkowymi i chorobowymi.

W zakresie problemow, ktére mozna wyrdzni¢ w obszarze ubezpieczen na zycie oraz
ubezpieczen chorobowych i wypadkowych, podobnie jak w latach ubiegtych mozna wyr6znié¢
te zwigzane z samym zakresem i realizacja umowy ubezpieczenia oraz stosowanymi
wiaczeniami odpowiedzialnosci. W ramach prowadzonych postgpowan Rzecznik Finansowy
wcigz napotyka spory zwigzane z odmowg wyplaty $wiadczen zwigzanych interpretacja
zapisOw ogolnych warunkéw ubezpieczenia np. w przedmiocie definicji nieszczes$liwego
wypadku, definicji zawalu serca, udaru moézgu, powaznego zachorowania, czy tez
specjalistycznych zabiegdw operacyjnych (np. definicja zabiegu ablacji). Bardzo czesto
przedmiotem sporu powstatego na gruncie ubezpieczenia od nastepstw nieszczesliwych
wypadkow jest kwestia prawidlowego ustalenia wysokos$ci uszczerbku na zdrowiu
ubezpieczonych 0s0b powstalego w nastepstwie zdarzenia ubezpieczeniowego, co ma
bezposredni wpltyw na wysoko§¢ $wiadczenia wyplacanego przez zaklady ubezpieczen
klientom.

W ocenie Rzecznika Finansowego na powstawanie sporOw w powyzszym segmencie ma
rowniez jako$¢ procesow sprzedazowych. Wydaje si¢, ze wyeliminowanie uchybien
zwigzanych ze sprzedaza produktéw ubezpieczeniowych takich jak niedopasowanie produktu
do rzeczywistych potrzeb Klientow, czy tez doktadniejsze informowanie Klientow o zakresie
oferowanych umow ubezpieczenia, a takze wylaczeniach umownych mogloby pozytywnie
wptynaé na redukcje liczby sporow w tych segmentach produktowych.

3. Dobrowolne ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej — w tym segmencie rynku
ubezpieczeniowego zauwazy¢ mozna duzg liczbe wnioskéw zwigzanych z realizacja umow
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej zarzadcow drogi oraz zarzadcoOw nieruchomosci.
Spory dotycza najczescie] kwestii uznania odpowiedzialnosci z tytutu szkéd powstatych
wskutek wjechania w dziure w drodze (czy innej przyczyny majacej podloze w niewtasciwym
stanie technicznym ubezpieczonej drogi) lub wskutek zderzenia z dzikim zwierzeciem na
ubezpieczonej drodze.

Nie nalezy réwniez traci¢ z pola widzenia probleméw osob poszkodowanych wskutek
nieodpowiedniego utrzymania zimowego, czy tez stanu technicznego ciagdw pieszych, za ktore
odpowiadaja zarzadcy nieruchomosci (spotdzielni czy wspolnot mieszkaniowych). Z analizy
wnioskow wptywajacych do Rzecznika Finansowego w tym zakresie przebijaja si¢ trudnosci
z Klientow w dochodzeniu swoich roszczen w zakresie zado$¢uczynien za doznang krzywde,
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czy zwrocie kosztéw z tytutu leczenia urazow jakim ulegaja wnioskodawcy na oblodzonych
chodnikach, schodach ale réwniez odszkodowan za zniszczone mienie itp.

W przewazajacej czgsci tych sporoOw najtrudniejsza kwestig jest ta dotyczaca nalezytej
staranno$ci zarzagdcoOw w zakresie odpowiedniego zabezpieczenia podlegtego im mienia.

4. Ubezpieczenia turystyczne — umowy ubezpieczen imprez turystycznych w ubiegltym roku
generowaty rowniez spory, o pomoc w rozwigzaniu ktorych Klienci zwracali si¢ do Rzecznika
Finansowego. Przewazajaca liczba sporéw dotyczyta kwestii zwigzanych ze zwrotem kosztow
imprezy turystycznej w przypadku naglej rezygnacji Klienta z udzialu w imprezie turystycznej
spowodowanej zachorowaniem na COVID — 19 lub innym naglym zachorowaniem, czy
wypadkiem losowym. Rowniez w ramach tych umoéw Rzecznik Finansowy spotykat si¢
W ubiegtym roku z problemami dotyczacymi refundacji kosztow leczenia w przypadku
ulegnigcia przez Klienta nieszczesliwemu wypadkowi (np. upadek na nartach itp.)

5. Ubezpieczenia rolne — w segmencie ubezpieczen rolnych spory niezmiennie ogniskuja si¢
wokot wysokosci odszkodowania przyznawanego przez ubezpieczycieli w przypadku
catkowitego lub cze$ciowego uszkodzenia budynku wchodzacego w sktad gospodarstwa
rolnego, a takze na gruncie umow ubezpieczenia upraw. W tym drugim przypadku najczescie]
problematyka sporéw koncentruje si¢ na wysokosci przyznanego przez ubezpieczycieli
odszkodowania za zniszczone uprawy, co najczesciej jest pochodng kwestionowania
prawidtowosci wykonania ogledzin uszkodzonych upraw (np. wskutek ujemnych skutkéw
przezimowania ro$lin) lub przyjecia odpowiedzialnosci przez ubezpieczyciela za szkode
w ubezpieczonych uprawach co do zasady. Do Rzecznika Finansowego 0 pomoc
W polubownym rozwigzaniu sporu zwracaja si¢ réwniez osoby, ktore ulegly wypadkowi
podczas prac w gospodarstwie rolnym. Spory te dotycza najcze$ciej uznania odpowiedzialnosci
za zdarzenie przez Podmiot rynku finansowego lub zanizonej kwoty zado$¢uczynienia za
szkode osobowa.

Kredyty denominowane i indeksowane kursem waluty obcej — 2022 rok to znowu rok,
w ktorym, w sektorze bankowym, przewazaty spory zwigzane z tzw. kredytami walutowymi.
Odnotowaé jednak w tym miejscu nalezy, ze w zwiazku z coraz bardziej dominujaca
prokonsumencka linig orzecznicza sadéw powszechnych oraz pozytywnymi dla klientow
rozstrzygnigciami TSUE, zauwazy¢ mozna lepsza sklonno$¢ bankéw w podejsciu do
postepowania polubownego (o czym §wiadczy réwniez przystapienie przez cz¢$¢ z nich do
programu ugod realizowanego przy wsparciu Sagdu Polubownego przy KNF). Pomimo tego,
wcigz barierg w skutecznym prowadzeniu czynnosci pojednawczych stanowi zorientowanie
stron na przesadzenie sporu wylacznie na plaszczyznie prawnej. Mimo zmiany w podejsciu
stron do polubownego rozwigzywania tego rodzaju sporow, w opinii Rzecznika Finansowego
argumentacja prawna wcigz dominuje nad argumentami natury ekonomicznej umozlwiajacej
rozwiazania prowadzace do zachowania rownowagi ekonomicznej stron, stabilizacji stosunku
prawnego na przyszto$¢, skrocenia czasu trwania sporu oraz redukcji kosztow zwigzanych
Z jego prowadzeniem.
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Kredyt konsumencki i nieautoryzowane transakcje — w przypadku kredytow
konsumenckich w pozasadowym postgpowaniu przy Rzeczniku Finansowym spory
ogniskowaty si¢ nadal wokot problematyki rozliczenia kosztow kredytow konsumenckich
zwigzanych z ich wcze$niejsza splata, czy tez restrukturyzacji sptaty zobowigzania. W tym
miejscu podkresli¢ nalezy zmiane w podejsciu do tego typu sporéw podmiotdw rynku
finansowego, ktore to szukajg mozliwosci polubownego rozwigzania tego typu sporow.

W roku 2022 nasilil si¢ natomiast problem sporow zwigzanych z tzw. nieautoryzowanymi
transakcjami. Wzrosta zaréwno liczba tych spraw, jak i ich stosunkowy udzial w sprawach
z segmentu rynku bankowo-kapitatowego. Podlozem tych sporéw jest utrata S$rodkow
pienigznych klientéw wskutek nielegalnego uzycia przez osoby trzecie kart platniczych
klientow lub kradziezy srodkéw klientow, a nawet wygenerowania dodatkowego zadtuzenia
przy uzyciu nielegalnie pozyskanych danych klientow stuzacych uwierzytelnieniu transakc;ji.
Przyczyn tego stanu rzeczy nalezy upatrywa¢ przede wszystkim we wzroscie
cyberprzestgpczosci 1 szerzeniu si¢ coraz to nowych metod wytudzania danych niezbednych do
uwierzytelniania transakcji np. w postaci sfalszowanych stron serwisow transakcyjnych.
Obserwacje wskazuja, ze szczegdlnie ten drugi przypadek nieautoryzowanych transakcji
napotyka na duze trudnosci w zakresie polubownego rozwigzywania sporow.

Czes¢ IV. Podsumowanie

W roku 2022, w zakresie prowadzonych postgpowan pozasgdowych, przedmiotem szczeg6lnej
uwagi byta kwestia niwelowania zaleglos$ci z lat ubieglych oraz skrocenia czasu prowadzenia
postepowan. Dzigki ustabilizowaniu struktury zatrudnienia w grupie oséb upowaznionych do
prowadzenia postepowan, dalszej optymalizacji proceséw i mniejszego wptywu nowych spraw,
udato si¢ ostatecznie zakonczy¢ wszystkie postgpowania zainicjowane wnioskami, ktore
wptynety w latach 2017-2018 1 niemal w catosci zlikwidowaé zalegtosci z lat 2019-2020.
Wskutek tego, $redni czas trwania postgpowania ulegt skroceniu o przeszto 15%. Dla wnioskow
z roku sprawozdawczego czas ten rowniez ulegt skroceniu, o 6%, w stosunku do wnioskow
z roku 2021. Sredni czas procedowania wnioskéw z roku 2022 wyniost 125 dni, co istotnie
zbliza te go do zaktadanego w § 11 ust 1 Rozporzadzenia Ministra Rozwoju 1 Finanséw z dnia
15 lutego 2017 r. w sprawie pozasadowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym
(Dz. U. 22017 1. poz. 313) terminu 90 od dnia wptywu kompletnego wniosku.

Na podstawie powyzszych danych, a takze zwazajac na zmiany ustawowe, jakie nastgpity
Z dniem 1 stycznia 2023 r., na podstawie ktdrych opinia, o ktérej mowa w ar.t 40 ustawy
0 Rzeczniku Finansowym, zawierajaca ocen¢ prawng stanu faktycznego ustalonego
W postgpowaniu, sporzadzana bedzie wylacznie na wniosek stron, nie za$ kazdorazowo
w przypadku braku polubownego rozwigzania sporu, mozna prognozowac, ze w roku 2023
utrzyma si¢ tendencja skracania S$redniego czasu postepowania. Tg prognoze w sposob
oczywisty nalezy formutowaé bardzo ostroznie i jedynie przy zalozeniu zblizonego wplywu
wnioskow oraz braku zdarzen nadzwyczajnych, wptywajacych na tempo procesu prowadzenia
pozasagdowych postepowan.

Mimo, iz obecna formula pozasagdowego rozwigzywania sporéw przy Rzeczniku Finansowym
jako metoda alternatywnego rozwigzywania sporow funkcjonuje juz od 2016, to nadal potencjat
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tego postepowania wydaje si¢ by¢ niewykorzystany w petni. Dotyczy to zarowno podejscia
klientow, jak rowniez, a nawet w wickszej mierze, podmiotéw rynku finansowego. Stad tez
wcigz istnieje prowadzenia dziatan edukacyjnych i informacyjnych na temat pozasagdowych
metod rozwigzywania sporow, jako szybkiej i skutecznej alternatywy dla skomplikowanych
proceduralnie i czgsto dtugotrwatych postgpowan sagdowych. Na istnienie tej potrzeby dobitnie
wskazuje utrzymujacy si¢ poczawszy od 2019 r., a jeszcze bardziej symptomatyczny od 2020
r., spadek liczby wnioskéw o przeprowadzenie postgpowania polubownego. Nawet bowiem
przy uwzglednieniu faktu, ze znaczna liczba wnioskéw w latach 2017-2018 byta wynikiem
duzej aktywnosci klientow tzw. kredytow frankowych, albowiem lata 2017-2018 zbiegaty si¢
zuplywem okresu przedawnienia dla najstarszych roszczen wynikajacych zumow zawieranych
u szczytu akeji kredytowej tych produktow, to nie sposdb nie zauwazy¢, ze rOwniez w obszarze
innych produktéow finansowych czy ubezpieczeniowych, zainteresowanie pozasadowym
rozwiazywaniem sporéw jest mniejsze. Przyczyn tego stanu rzeczy mozna doszukiwac si¢
w wielu czynnikach. Z pewnos$cig jednym z nich jest wcigz ten zwigzany z epidemig
COVID-19, ktéra w wielu dziedzinach Zzycia wptyneta na spadek aktywnosci, co z kolei,
zwlaszcza w obszarze ubezpieczen przetozylo si¢ na mniejsza liczbe zdarzen, a co za tym idzie
spraw spornych. Niewatpliwie jednak zasadniczym problemem w zakresie stosunkowo matej
popularnosci alternatywnych metod rozwigzywania sporéw jest maty poziom wiedzy na temat
mozliwosci jakie dajag te metody nie tylko w wymiarze ekonomicznym, ale tez
pozamaterialnym. Ta ostatnia uwage nalezy odnies¢ zwlaszcza do podmiotow rynku
finansowego w ktoérych praktyce niekiedy mozna dostrzec mata sktonnos$¢ do postrzegania
alternatywnych metod rozwigzywania sporu, jako elementu budowania relacji z klientem, czy
budowania strategii spotecznej odpowiedzialnosci przedsigbiorstwa, a ktora to praktyka, jak sie
wydaje moze by¢ wtasnie wynikiem braku dostatecznej wiedzy na temat zasad i1 przebiegu
postepowania pozasadowego oraz jego benefitow. Z tej przyczyny w roku sprawozdawczym
poza zasadnicza dziatalnoscig Wydzialu Pozasagdowego Rozwigzywania Sporow, jaka jest
prowadzenie pozasagdowych postepowan, koncentrowano si¢ réwniez na dziatalnosci
edukacyjnej 1 promocyjnej, ktore to dziatania beda kontynuowane rowniez w roku 2023.

21



