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SPRAWOZDANIE Z REALIZACJI ZADANIA

R/ZECZNIKA FINANSOWEGO POLEGAJACEGO NA
PROWADZENIU POZASADOWYCH POSTEPOWAN
W SPRAWIE ROZWIAZYWANIA SPOROW MIEDZY
KLIENTAMI PODMIOTOW RYNKU FINANSOWEGO

A TYMI PODMIOTAMI W 2024 R.



Departament Pozasgdowego
Rozwigzywania Sporow

Niniejsze sprawozdanie stanowi wykonanie obowigzku okreslonego
w art. 17 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. 0 pozasgdowym rozwig-
zywaniu sporow konsumenckich (Dz.U. z 2016 1. poz. 1823) | zawiera
informacje, o ktorych mowa w ww. przepisie, za wyjgtkiem informacji
dotyczgcych procentowego udziatu przypadkow, w ktorych strony
zastosowaty sie do wyniku postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporow, w stosunku do wszczetych postepowan (art.
17 ust. 1 pkt 6), z uwagi na to, iz Rzecznik Finansowy nie prowadzi
takich analiz.

Warszawa, kwieciert 2025r.
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l. Informacje wstepne

1. Akty prawne regulujace postepowanie w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporéow

Pozasagdowe postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw pomiedzy klientami
a podmiotami rynku finansowego (dalej takze jako: postepowanie polubowne albo postepowanie
pozasadowe) prowadzone przy Rzeczniku Finansowym (dalej takze jako: Rzecznik) zostato uregulowane

w hastepujgcych aktach prawnych:

®* ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego,
o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (Dz.U. z 2024 r., poz. 1109 ze zm.) (dalej:

ustawa o Rzeczniku Finansowym) —w szczegdélnosci rozdziat 4,

®* rozporzadzenie Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasgdowego
postepowania przed Rzecznikiem Finansowym (Dz. U. z 2017 r. poz. 313) (dalej: Rozporzadzenie) -
przepisy wykonawcze wydane na podstawie delegacji zawartej w art. 43 ustawy o Rzeczniku

Finansowym,

®* ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich
|(Dz.U. z 2016 r. poz. 1823) - w zakresie nieuregulowanym w rozdziale 4 ustawy o Rzeczniku

Finansowym zgodnie z art. 35a ust. 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym (dalej: Ustawa ADR),

® rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie
internetowego systemu rozstrzygania sporow konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE)

nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (rozporzadzenie w sprawie ODR w sporach konsumenckich).

2. Prowadzenie postepowan w ramach pozasgdowego rozwigzywania sporow miedzy

klientami podmiotow rynku finansowego a tymi podmiotami

Rzecznik Finansowy jest podmiotem uprawnionym do prowadzenia postgpowania w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich w rozumieniu ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r.
0 pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (art. 35 a ust. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym).
Zgodnie z regulacja zawartg w art. art. 35 a ust.1 ustawy o Rzeczniku Finansowym, sp6r moze by¢

prowadzony miedzy przedsigbiorcami.

W postepowaniu pozasgdowym przy Rzeczniku Finansowym klient moze wnosi¢ o umozliwienie zblizania
stanowisk stron w celu rozwigzania sporu oraz o przedstawienie propozycji rozwigzania sporu. Propozycja

Rzecznika nie jest wigzaca.

Realizacja zadan Rzecznika w zakresie pozasgdowego rozwigzywania sporow jest realizowana przy

pomocy jednostki organizacyjnej, jaka jest Departament Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw.



W roku 2024 do Departamentu Pozasadowego Rozwigzywania Sporow wptynety 1872 wnioski
0 przeprowadzenie pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporow, co stanowi wzrost
0 266 spraw (17%) w poréwnaniu do roku 2023. 1322 sprawy dotyczyty spordw z obszaru
ubezpieczeniowego, 536 spraw to spory z obszaru rynku bankowego i kapitatowego, zas 14 wnioskéw
dotyczyto sporéw z innymi podmiotami pozostajagcymi poza katalogiem podmiotéw rynku finansowego.
Oprécz spraw zainicjowanych tymi wnioskami, w roku sprawozdawczym, w Departamencie
Pozasadowego Rozwigzywania Sporow nadal powadzone byty sprawy zainicjowane wnioskami z lat 2022-

2023 (924 sprawy, z czego na koniec roku pozostato w toku juz tylko 47 spraw z roku 2023).
W 2024 r. zakorczono w sumie 1642 sprawy.

W sposdb merytoryczny, a zatem tam, gdzie nie wystapity ani przestanki uniemozliwiajagce rozpatrzenie
sporu, ani powodujgce zakonczenie postepowania przed osiggnieciem jego rezultatu, zakonczono 1046
spraw. Wsrdd nich, porozumienie osiggnieto w 316 sprawach, natomiast 730 spraw zostato zakoriczonych
na skutek nieosiggniecia przez strony porozumienia. Dodatkowo w 423 sprawach, w ktérych nie udato sie
0siggnaé porozumienia, nawniosek stron sporzadzono opinie zawierajgce ocene prawng ustalonego stanu

faktycznego.

W wyniku dziatan skupiajgcych sie przede wszystkim na utrzymaniu optymalnego sktadu osobowego oraz
zwiekszaniu udziatu narzedzi bezposredniego komunikowania sie ze stronami, udato sie doprowadzi¢ do
istotnego skrocenia sredniego czasu trwania postepowan, ktéry w roku 2024 wynidst 176 dni, tj. o 81 dni

(32%) mniej nizw 2023 roku.

W roku 2024 udostepniono réwniez klientom nowe narzedzie utawiajgce sktadanie wnioskéw online,
tj. aktywny formularz na stronie internetowej dedykowanej postepowaniu pozasgdowemu, umozliwiajgce

bezpieczne przestanie wniosku oraz zatgcznikéw.

Uproszczono takze wzér samego wniosku oraz zmodernizowano strone internetowa, wzbogacajac ja

o dodatkowe informacje oraz przyjazny interfejs.

Ponizej przedstawiono zestawienie zawierajace najwazniejsze dane liczbowe dotyczace postepowan

polubownych prowadzonych przy Rzeczniku Finansowym.



Najwazniejsze dane statystyczne za lata 2023 i 2024

Wyszczegdlnienie 2023 2024 Zmiana

Liczba wnioskow ogoétem, w tym: 1606 1872 wzrost o 17%
e  Sprawy ubezpieczeniowe 1250 1322 wzrost 0 6%
e  Sprawy bankowe i kapitatowe 349 536 wzrost 0 54%

e Sprawy pozostajgce poza wtasciwoscia

7 14 wzrost 0 143%
Rzecznika Finansowego

Liczba spraw zakonczonych ogétem 1784 1642 spadek o 8%
Liczba spraw zakonczonych porozumieniem 323 316 spadek 0 2%
Liczba spraw zakonczonych bez osiggniecia

1036 730 spadek 0 30%
porozumienia
Liczba sporzadzonych opinii 436 423 spadek o0 3%

. skrécenie 0 81 dni
Sredni czas trwania postepowania 257 dni 176 dni

tj. 32%

3. Wspoétpraca w ramach sieci podmiotéw prowadzacych pozasadowe postepowania

w sprawie rozwigzywania sporéw, utatwiajacych rozwigzywanie sporow transgranicznych

Rzecznik Finansowy jest stowarzyszony w ramach miedzynarodowej sieci FIN-NET, ktérej celem jest m.in.
zapewnienie konsumentom tatwego dostepu do alternatywnych metod rozwigzywania sporéow
transgranicznych dotyczacych s$wiadczenia ustug finansowych, a takze w International Network of
Financial Services Ombudsman Schemes (INFO Network), stanowigcej platforme wymiany wiedzy
i doswiadczen dla podmiotéw zajmujgcych sie rozwigzywaniem sporéw konsumenckich na rynku

finansowym. W pracach obu tych gremiéw Rzecznik bierze aktywny udziat.

W roku sprawozdawczym Rzecznik nie wspotpracowat w ramach prowadzonych konkretnych postepowan
pozasadowych na poziomie transgranicznym z innymi podmiotami prowadzgcymi postgpowania

pozasadowego rozwigzania sporéw konsumenckich.



Il. Informacje dotyczace wptywajacych wnioskéw o pozasadowe rozwiagzanie sporu

W tej czesci sprawozdania za rok 2024 znajdujg sie statystyki przedstawiajgce dane ilosciowe dotyczace
whnioskow o pozasgdowe rozwigzanie sporu. Opracowanie przedstawia podziat wnioskéw ze wzgledu na
podmioty biorgce wudziat w postepowaniu, przedmiot sporu, dynamike wptywu wnioskow

w poszczegblnych miesigcach, jak réwniez sposdb ich zatatwienia.
2.1. Liczba wnioskéw oraz dynamika wptywu wnioskow w okresie sprawozdawczym

W 2024 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto tgcznie 1872 wnioski o pozasgdowe rozwigzanie sporu

z podmiotem rynku finansowego, co stanowi wzrost o 266 spraw, tj. 17%, w poréwnaniu do roku 2023.

Wszczetych zostato tgcznie 1319 pozasadowych postepowan majacych na celu rozwigzanie sporu klienta
rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, w tym 133 postepowania z wnioskéw ztozonych
w 2023 r. i 1186 spraw z wnioskéw zarejestrowanych w 2024 r., co stanowi 70% wszystkich wnioskéw

zarejestrowanych w roku 2024.

W pozostatych 30% spraw zawarte sg wnioski pozostawione bez rozpoznania lub w ktérych odmowiono
wszczecia postepowania oraz sprawy przekazane do innego wtasciwego departamentu, a takze wnioski,
ktére na koniec roku sprawozdawczego znajdowaty sie na etapie wstepnej analizy pod katem formalnym

i nie podjeto jeszcze decyzji o wszczeciu postepowania albo zakonczeniu sprawy.

W roku 2024, liczba wptywajgacych wnioskéw oscylowata na zblizonym poziomie w poszczegdlnych
miesigcach. Najnizszy wptyw wnioskéw odnotowano w kwietniu i maju, natomiast najwyzszy

w pazdzierniku. Srednia roczna ksztattowata sie na poziomie 156 wnioskéw miesiecznie.

Wptyw wnioskéw w 2024 roku

250

201 197
200 176
189 189
176 151

150 127,

123
112 99

{10 152
133
117 119
108 104
100 100 9
89 84 - 76 83
55
3 47 0 8
5
32 34 bs 2o bs
0 0 0 0 0 0 2 3 4 1 2 2
0

sty.24 lut.24 mar.24 kwi.24 maj.24 cze.24 lip.24 sie.24 wrz.24 paz.24 lis.24 gru.24

o

I Sprawy ubezpieczeniowe mmmm Sprawy bankowo-kapitatowe ~ HEEE Inne — ==@==Razem

Powyzsze dane, podobnie jak w latach ubiegtych wskazujg na znaczng przewage wptywu wnioskéw

dotyczacych sektora ubezpieczen (1322) nad wnioskami z zakresu tematyki bankowej i kapitatowej (536



spraw). W roku sprawozdawczym wnioski o tematyce ubezpieczeniowej stanowity 70,5% ogdlne;j liczby
wptywajacych wnioskéw. W obu segmentach rynku finansowego odnotowano wzrost liczby wnioskow
(w stosunku do roku 2023), przy czym wieksza dynamika wzrostu nastgpita w sprawach o tematyce

bankowej i kapitatowe;.

Podziat wnioskéw w latach 2023/2024
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—— Ubezpieczeniowe Bankowe

W sprawach ubezpieczeniowych wzrost liczby wnioskéw dotyczyt przede wszystkim ubezpieczen
komunikacyjnych, a zwtaszcza ubezpieczenia autocasco, ubezpieczenia mienia zaréwno osob fizycznych,
jak i przedsiebiorcéw oraz w sprawach zwigzanych z ubezpieczeniem upraw, natomiast spadek dotknat
m.in. ubezpieczen na zycie potgczonych z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym czy ubezpieczen

turystycznych, jak ubezpieczenie kosztéw rezygnacji z podrézy, czy NNW w podrézy.

W sprawach z obszaru rynkéw bankowego i kapitatowego, w 2024 r. wystgpit dalszy spadek
zainteresowania postepowaniem polubownym przy Rzeczniku ws$rdéd klientow tzw. kredytéw walutowych.
Podobnie jak w latach ubiegtych, byto to zwigzane ze zwiekszonym zainteresowaniem klientow
w dochodzeniu roszczen na drodze sadowej (gtéwnie na skutek utrzymujacej sig, korzystnej dla klientow
tendencji orzeczniczej), réwniez ze wzrostem znaczenia negocjacji prowadzonych bezposrednio przez
same strony (bez udziatu podmiotéw trzecich) i wreszcie z tym, ze cze$¢ bankéw przystagpita do programu
ugdd realizowanego przy wsparciu Sadu Polubownego przy KNF, co w naturalny sposéb powoduje
zmniejszenie tych spraw w innych podmiotach ADR. Dynamiczny wzrost liczby wnioskéw o tematyce
bankowej mozna natomiast odnotowaé w zakresie spraw dotyczacych kredytéw konsumenckich, a wsréd
nich, sporéow o skorzystanie z sankcji kredytu darmowego (zwtaszcza w koncoéwce roku), a takze

w sprawach dotyczacych nieautoryzowanych transakcji.

W postepowaniu polubownym klient podmiotu rynku finansowego moze wystepowa¢ samodzielnie lub
przez petnomocnika. W 2024 r. petnomocnicy wystapili w 25% wszystkich spraw z wnioskow

o postepowanie polubowne, co w poréwnaniu do poprzedniego roku stanowit wzrost o 2%. Nieco wiekszy



udziat petnomocnikéw odnotowano w sprawach z obszaru rynku bankowego i kapitatowego (34%)

natomiast w sprawach o tematyce ubezpieczeniowej petnomocnicy reprezentowali klientéw w 21% spraw.

2.2. Sprawy zakonczone

Ponizej przedstawiono dane dotyczace ilosci spraw zakoriczonych w 2024 r., a takze sposobow, w jaki

poszczegodlne sprawy zostaty zakoriczone.

Sposoby zakonczenia poszczegdlnych spraw wynikaja wprost z aktéw prawnych regulujacych

postepowanie polubowne:

1.

Odmowa rozpatrzenia sporu

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

2.

przedmiot wniosku wykracza poza kategorie sporéw objete wtasciwoscig Rzecznika

(art. 36 ust. 4 pkt 1);

klient nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego, o ktérym mowa w rozdziale 2 ustawy

o0 Rzeczniku Finansowym (art. 36 ust. 4 pkt 2);

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

sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest w toku albo zostata juz
rozpatrzona przez Rzecznika w postgpowaniu, przez sad polubowny, inny wtasciwy podmiot albo

sad (art. 36 ust. 4 pkt 4);
rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zaktdcenie dziatania Rzecznika (art. 36 ust. 4 pkt 5);
klient nie uiscit optaty od wniosku i nie zostat z niej zwolniony(art. 36 ust. 4 pkt 6).

Pozostawienie wniosku bez rozpoznania

Przypadki pozostawienia wniosku bez rozpoznania zostaty okreslone w 8§87 ust. 3i 5 Rozporzadzenia.

Sa to przypadki gdy, wniosek niespetniajgcy wymogow formalnych, nie zostat uzupetniony w terminie,

a takze sytuacja w ktorej, z tresci wniosku o pozasgdowe rozwigzanie sporu nie wynika jednoznacznie,

czy klient oczekuje wszczecia postepowania polubownego, czy tez podjecia czynnosci w trybie tzw.

interwencji, i mimo wezwania do sprecyzowania, klient nie udzieli odpowiedzi lub wskaze na wybor

postepowania interwencyjnego. W tym ostatnim przypadku sprawa jest pozostawiona bez

rozpoznania w zakresie postepowania pozasgdowego, a wniosek jest przekazywany do wtasciwego

departamentu.

3.

Osiagniecie przez strony porozumienia, np. zawarcie ugody

W przypadku osiggniecia przez strony porozumienia, Rzecznik sporzadza protokét z przebiegu

postepowania (art. 41 ustawy o Rzeczniku Finansowym).



4. Brakosiagniecia przez strony porozumienia

Zgodnie z art. 40 ustawy o Rzeczniku Finansowym, w przypadku nieosiggniecia porozumienia, oprécz
protokotu z przebiegu postepowania, na wniosek strony, ztozony w terminie 14 dni od doreczenia
protokotu, moze zosta¢ sporzadzona opinia zawierajgca w szczegolnosci ocene prawng stanu

faktycznego w postepowaniu.
5. Zakonczenie postepowania

W przypadkach okreslonych w §15 Rozporzadzenia dochodzi do zakonczenia postepowania przed
osiggnieciem jego rezultatu (przed wyczerpaniem wszystkich czynnosciw przebiegu postepowania). Ma
ono miejsce na skutek wycofania wniosku przez klienta w trakcie postepowania lub w przypadku gdy

przeprowadzenie postepowania stato sie zinnych przyczyn niemozliwe.

W kazdym przypadku merytorycznego zakonczenia postepowania, np. przy osiagnieciu przez strony
porozumienia albo w przypadku jego braku (odpowiednio wyzej wymienione pkt 3 i 4), Rzecznik Finansowy
sporzadza protokét, w ktédrym zawiera informacje o czasie i miejscu przeprowadzenia danego
postepowania, dane stron, przedmiot sporu orazinformacje o sposobie jego zakonczenia. Odpis protokotu

dorecza sie stronom w ciggu 7 dni od dnia jego sporzadzenia. Protokét jest dokumentem urzedowym.

W 2024 r., w sposob okreslony w pkt 1-5 zakoriczono w sumie 1642 sprawy. W sposéb merytoryczny,
a zatem tam, gdzie nie wystgpity ani przestanki uniemozliwiajace rozpatrzenie sporu (odmowa,
pozostawienie bez rozpoznania), ani powodujgce zakonczenie postepowania przed osiggnieciem jego

rezultatu (zakoriczenie na podstawie § 15 Rozporzadzenia) zakoriczono 1046 spraw.

596 spraw, a zatem niemal 36%, zakonczyto sie bez merytorycznego rozpoznania (badz to na etapie

wstepnym, bgadz na skutek przeszkody w dalszym prowadzeniu postepowania).

Sprawy zakonczone w 2024 roku
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Przechodzac do poszczegdlnych sposoboéw zakoriczenia postepowania nalezy wskazac, co nastepuje:

730 spraw zostato zakoriczonych na skutek nieosiggniecia przez strony porozumienia co stanowi 44%
wszystkich zakonczonych spraw .W kazdej z tych spraw sporzadzono protokét z przebiegu postepowania,

a dodatkowo w 423 sprawach, na wniosek stron sporzadzono , opinie zawierajgce ocene prawng sprawy.

W ponad 19% wszystkich spraw zakonczonych w 2024 r., tj. w 316 sprawach, miedzy stronami doszto do
zawarcia porozumienia. Liczba spraw zakoriczonych polubownie jest zblizona do tej jakg osiggnieto w roku
2023 (323 spraw), natomiast zwiekszyt sie udziat procentowy spraw zakonczonych polubownie — w roku
2023 wynosit on 18% wszystkich spraw. Gdyby jednak liczbe spraw zakofczonych polubownie zestawi¢
jedynie z liczbag spraw zakonczony merytorycznie, odsetek ten bedzie wyzszy i wyniesie juz ponad 30%. Jest

on réwniez wyzszy niz w roku 2023, kiedy to tozsamy wspoétczynnik wynidst 24%.

Na stosunek spraw zakonczonych polubownie, czy to do ogdlnej liczby spraw, czy tez tych zakonczonych
merytorycznie, zasadniczy wptyw ma fakt, ze udziat podmiotu rynku finansowego w pozasgdowym
postepowaniu przy Rzeczniku jest obowigzkowy, co wynika z art. 37 ustawy o Rzeczniku Finansowym.
Oznacza to, ze czes$¢ postepowan prowadzona jest niezaleznie od rzeczywistej woli podmiotu rynku
finansowego w zakresie podjecia préby, a nawet mimo braku tej woli, co z pewnos$cig wptywa na ostateczny

wynik poszczegélnych postepowan.

Spraw pozostawionych bez rozpoznania, wobec nieuzupetnienia lub nieprawidtowego uzupetnienia
brakéw formalnych wniosku, wzglednie wyboru przez klienta innego trybu procedowania wniosku byto
tacznie 439, czyli 27% wszystkich zakoriczonych spraw. Nalezy przy tym nadmienié¢, ze pozostawienie
whniosku bez rozpoznania nie skutkuje zamknieciem klientowi drogi do ztozenia ponownego wniosku,
z ktorej to mozliwosci klienci w zauwazalnej czesci spraw korzystajg (w roku sprawozdawczym ponowne

whnioski ztozono w 66 sprawach).
Z uwagi na przestanki okreslone w 815 Rozporzadzenia zakonczyto sie 36 spraw, czyli 2%.
Odmowa rozpatrzenia sporu zakonczyto sie 121 spraw, czyli 7%.

W podziale na przestanki odmowy rozpatrzenia sporu (art. 36 ust. 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym)
dominowata przestanka odmowy z uwagi na okoliczno$¢, ze przedmiot sporu wykraczat poza kategorie
sporéw objetych wtasciwoscig Rzecznika. Byto to az 80 spraw (66% wszystkich przypadkéw odmow).
Najczesciej miato to miejsce wtedy, gdy wniosek pochodzit od osoby, ktéra nie spetniata kryteridw 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 ktérej Rzecznik odmoéwit rozpatrzenia sporu z uwagi
na brak wyczerpania drogi postepowania reklamacyjnego przez klienta. Na tej przestance oparto 26

odmoéw, co daje 21% w ogoblnej liczbie spraw, w ktérych odmdéwiono rozpatrzenia wniosku.



Z kolei w 13 (zarazem 11% wszystkich odmoéw) 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 wtasciwy podmiot albo sad.

W 2 przypadkach odmowa wynikata z powodu nieuiszczenia optaty przez klienta i odmowy zwolnienia

z obowigzku jej uiszczenia.

Odmowa w podziale na przestanki
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Powyzsze dane dotyczgce spraw zakonczonych odnosza sie zaréwno do spraw, w ktorych doszto do
wszczecia postepowania (w tych sprawach wnioski spetniaty niezbedne minimum, aby wywota¢ skutek
w postaci wszczecia postepowania), jak i tych, w ktérych procedowanie zakonczono juz na etapie
wstepnym, przed wszczeciem postepowania (wnioski nie zawieraty minimalnych wymogoéw i nie zostaty

uzupetnione w sposéb wymagany lub tez wystapity przestanki odmowy rozpatrzenia sporu).

W tej kategorii, wypetniajac dyspozycje art. art. 11 ust. 1 pkt 4 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r.
0 pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich, nalezy wskaza¢ sprawy, ktére mimo wszczecia
postepowania, zakonczyty sie przed osiggnieciem jego wyniku, rozumianego jako zawarcie porozumienia
wzglednie stwierdzenie, ze mimo przeprowadzonych czynnosci pojednawczych porozumienia nie uda sie

osiggnadé.

Takich spraw w roku 2024 byto tgcznie 133 z 1319 wszczetych spraw. Procentowy odsetek tych spraw

stanowit okoto 10% spraw wszczetych ogétem.

Przyczyny zakoriczenia postgpowan przed osiggnieciem rezultatu stanowito przede wszystkim
nieuzupetnienie brakéw formalnych wnioskdw, ktére wprawdzie nie stanowity przeszkody dla wywotania
skutku w postaci wszczecia postepowania, ale jednoczesnie miaty kluczowe znaczenie dla
przeprowadzenia postepowania, np. w postaci nieprzedstawienia dokumentéw potwierdzajgcych istnienie

lub wysokos¢ roszczenia, dokumentéw zwigzanych ze stosunkiem umownym taczacym strony, mogacych



potwierdza¢ samo uprawnienie do ztozenia wniosku. W takich przypadkach, w roku 2024 Rzecznik

pozostawit wniosek bez rozpoznania w 77 sprawach.

W czesci spraw klienci cofneli wniosek (10 spraw) lub w trakcie postepowania okazato sie, ze dalsze
prowadzenie postepowania jest niemozliwe, np. z uwagi na brak kontaktu lub aktywnego udziatu klienta
w postepowaniu — 10 spraw (brak odpowiedzi na propozycje rozwigzania sporu ztozong czy to przez
Rzecznika, czy podmiot rynku finansowego), 3 sprawy zakonczono z uwagi na $mier¢ klienta. W czesci juz
wszczetych postepowan, jeszcze przed podjeciem wtasciwych dziatan pojednawczych (20 spraw) albo juz
w ich trakcie (13 spraw) wystapity przestanki do odmowy rozpatrzenia sporu (np. byty byty to sprawy,
w ktérych spér skierowano na droge postepowania sadowego albo prowadzono jednoczesnie
postepowanie przed Sgdem Polubownym przy KNF. Okolicznosci te, jesli wystapiag po wszczeciu

postepowania, stanowig podstawe do zakonczenia postepowania na podstawie § 15 Rozporzadzenia.

Procentowy podziat spraw zakonczonych przed osiggnigciem wyniku zawiera ponizsza tabela.

Postepowania zakonczone przed osiagnieciem wyniku Liczba
pozostawienie bez rozpoznania (par. 7 ust. 3 Rozporzadzenia) 77
zakonczenie (par. 15 Rozporzadzenia) 36
odmowa rozpatrzenia sporu (art. 36 ust. 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym) 20
Razem 133

2.3. Sprawy zakonczone polubownie

Ponizej przedstawiono zestawienia dotyczace wartosci roszczen zgtoszonych w sprawach, w ktérych
uzyskano porozumienie w ramach pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporéw, a takze

wartos$¢ kwot uzyskanych w wyniku tych porozumien.

Roszczenia zgtoszone a wysokosé kwot uzyskanych w wyniku prowadzonych postepowan

pozasadowych przy Rzeczniku Finansowym w 2024 r.

Wskazana wartosc¢ taczna wartosc¢ Srednia wartosé

w ztotych w ztotych

Wartosé zgtoszonych roszczen 5702 287,62 zt 19199,62 zt

Wartos¢ porozumien/ugéd 2551833,40 zt 8679,71zt




Roszczenia zgtoszone a wysokosé kwot uzyskanych w wyniku prowadzonych postepowan

polubownych przy Rzeczniku Finansowym w 2024 r. w podziale na segmenty rynku

Rodzaj ustug taczna wartosé Wartosé porozumien/ugéd

w ztotych

Ustugi ubezpieczeniowe 4413732,00 zt 2204 499,46 zt

Ustugi rynku
1288 555,62 zt 347 333,94 zt
bankowego i kapitatowego

Kwoty wskazane powyzej odnosza sie do porozumien w sprawach, w ktérych rezultatem byta zaptata na
rzecz klienta okreslonej wartosci pienieznej. Oprécz tego, w 4 sprawach, w ktérych wartosé sporow
oznaczono na tacznag kwote 150 472,68 zt strony zawarty porozumienia bez wskazania szczegoétowych
danych lub dokonaty rozliczen w inny sposdb, niz poprzez zaptate okreslonej kwoty pienieznej. Ponadto
w czesci spraw (18), zarowno z sektora bankowego, jak i ubezpieczeniowego, w ktérych osiggnieto
porozumienia, zadania klientéw dotyczyty okreslonego dziatania lub zaniechania podmiotu rynku

finansowego, innego niz Swiadczenie pienigezne.

Warto odnotowad, ze w dziesieciu sprawach (w ktdrych ostatecznie nie zawarto porozumienia), klienci na

skutek prowadzonych dziatan pojednawczych otrzymali przysporzenia na tgcznag kwote 171 898,87 zt.

Jesli chodzi o rozktad zawartych porozumien pomiedzy sprawy z sektora ubezpieczeniowego
i emerytalnego oraz bankowego i kapitatowego, to podobnie jak w latach ubiegtych, zdecydowana
wiekszos¢ - 258 spraw (82%), to sprawy ubezpieczeniowe. 58 porozumien zawarto w sprawach z sektora

rynku bankowego i kapitatowego, co stanowito blisko 18% spraw zakoriczonych polubownie.
2.4. Podmioty rynku finansowego i kategorie produktéw bedacych przedmiotem sporu

Sposrod 1872 wnioskéw o pozasadowe rozwigzanie sporu, ktére wptynety do Departamentu
Pozasadowego Rozwiazywania Spordow, 1322 (70,5%) dotyczyto sporédw z podmiotami z sektora
ubezpieczeniowego i emerytalnego, zas 536 (29%) odnosito sie do sporéw z podmiotami rynku bankowego

i kapitatowego.

W obszarze wnioskéw dotyczacych produktéw ubezpieczeniowych najliczniejsza grupe spraw, tj. 381
(a wiec 29% spraw z obszaru ubezpieczen), stanowity sprawy dotyczace roszczen z ubezpieczen
komunikacyjnych, w tym az 286 spraw dotyczyto OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych (dalej: OC

p.p.m.).

Nastepna pod wzgledem liczebnosci grupe spraw stanowity te dotyczace roszczen z umow ubezpieczen

odpowiedzialnosci cywilnej innych niz komunikacyjne, w tym zwigzanych z prowadzeniem dziatalnosci



zawodowej oraz z tytutu zarzgdzania nieruchomosciami. Liczba wnioskéw w tych sprawach wyniosta 264,
a wiec niemal 20% spraw ubezpieczeniowych. Niewiele mniej, bo 258 wnioskéw (réwniez okoto 20%),
wptyneto w sprawach dotyczacych ubezpieczen na zycie wraz ubezpieczeniami dodatkowymi (z wyjatkiem
ubezpieczen z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi) i NNW. W roku sprawozdawczym istotny
udziat w ogdlnej liczbie spraw ubezpieczeniowych miaty rowniez te dotyczace ubezpieczenia mienia (234
spraw), stanowigc 18 % spraw ubezpieczeniowych. Kolejna, pod wzgledem liczebnosci, stanowi grupa
spraw dotyczacych ubezpieczen turystycznych. W roku 2024 wptyneto 39 takich spraw (3% spraw
ubezpieczeniowych). Wcigz zauwazalna byta tendencja spadkowa liczby spraw dotyczacych umoéw
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi — w 2024 r. byto ich 35 (3%).
Mniejszy odsetek spraw stanowig natomiast spory dotyczace ubezpieczenia sprzetu (tzw. matego AGD

i elektronicznego), ubezpieczen rolnych czy roszczen regresowych.

Ponizszy wykres przedstawia udziat poszczegélnych ubezpieczehn w ogdlnej liczbie spraw z obszaru rynku

ubezpieczeniowego i emerytalnego.

Podziat wnioskéw w 2024 r. z zakresu ubezpieczen
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W przypadku produktéw oferowanych przez podmioty rynku bankowego i kapitatowego we wnioskach
0 postepowanie polubowne dominowaty produkty bankowe, a wsréd nich kredyty. Tu zdecydowanag
wiekszosé stanowity sprawy dotyczace kredytéw konsumenckich - 202 wnioski, co stanowito 38%
whnioskéw z tego sektora, a takze kredyty hipoteczne, zaréwno denominowane lub indeksowane kursem
waluty obcejjaki kredyty udzielone w PLN (tacznie 92 wnioski - 17% spraw). Kolejna, istotng pod wzgledem
liczebnosci, grupe wnioskéw stanowity te dotyczace nieautoryzowanych transakcji skutkujgcych utratg
$rodkow z rachunku bankowego lub tez zaciagnieciem zobowigzan kredytowych (tacznie 105 wnioskoéw -
20% spraw). 54 wnioski - 10% spraw dotyczyto natomiast sporéw zwigzanych z obstugg rachunkow
bankowych. Mniejszy udziat w ogélnej liczbie spraw miaty produkty inwestycyjne czy sprawy zwigzane

z leasingiem operacyjnym.



Ponizszy wykres przedstawiajacy podziat wptywu wnioskéow w 2024 r. ze wzgledu na rodzaj produktow

rynku bankowego i kapitatowego.

Podziat wnioskéw w 2024 r. z zakresu bankowego i kapitatowego
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2.5. Sredni czas trwania postepowania

Skrécenie czasu trwania postepowania byto jednym z gtéwnych celédw jaki determinowat w roku
sprawozdawczym dziatalno$¢ Departamentu Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw. Na jego realizacje,
podobnie jak w latach poprzednich, istotny wptyw miata duza réznorodnos$¢ produktowa, stopien
skomplikowania spraw, czy postawa stron. W 2024 r., w ujeciu statystycznym, na sredni czas trwania
postepowania miato wptyw takze to, ze koriczone byty réwniez sprawy z lat ubiegtych, co istotnie wptywato
na Sredni czas trwania wszystkich postepowan. W okresie sprawozdawczym zakonczono tgcznie 1 642
sprawy, z czego: 19 wnioskow pochodzito z 2022 r., 858 z 2023 r., a 765 z 2024 r. Mimo powyzszych
uwarunkowan, a takze tego, ze w roku sprawozdawczym wzrosta liczba wnioskéw o pozasgdowe
rozwigzanie sporu, udato sie skréci¢ sredni czas trwania postepowania. Dla spraw zakonczonych w roku
2024 wynidst on 176 dni, tj. o 81 dni (32%) mniej niz w 2023 roku. Dane te, wskazujg na utrzymujaca sie
tendencje skracania czasu trwania postepowania. Co wiecej, w odniesieniu do wnioskdw, ktére wptynety

w roku 2024, czas trwania postepowania byt jeszcze krétszy i wynidst 123 dni.



lll. Istotne problemy produktowe

W roku 2024 mozna byto wskazaé¢ nastepujgce grupy produktéow, w ktoérych problemy, zaréwno

z uwagi na ich powtarzalnosé, jak i doniostos¢ dla klientéw, mozna uznac za istotne;
1. Ubezpieczenia komunikacyjne

W przypadku spraw dotyczacych OC p.p.m. na plan pierwszy wysuwaty sie spory dotyczace tzw.
amortyzacji rabatowej, a wiec stosowania przez zaktady ubezpieczen potrgcen w zakresie kwoty naleznego
odszkodowania o rabaty na robocizne i czesci stuzace do naprawy pojazddéw, wynikajace z indywidualnych
umow zawartych pomiedzy zaktadami ubezpieczen, a konkretnymi warsztatami naprawczymi. Dziatanie
takie wielokrotnie nie pozwala poszkodowanym na dokonanie skutecznej naprawy uszkodzonego pojazdu

w przypadku, gdy nie zdecyduja sie na warsztat nalezacy do sieci partnerskiej ubezpieczyciela.

W przypadku ubezpieczen autocasco najczestsze problemy wynikaty z ustalenia tzw. szkéd catkowitych,
gdzie oszacowanie wartosci uszkodzonego pojazdu dokonane przez zaktad ubezpieczen pozostaje w duzej
rozbieznosci z cenami podobnych pojazdéw oferowanych na rynku. To skutkowato kwalifikowaniem wielu
szkdd jako catkowite, co uniemozliwiato z kolei pozyskanie srodkéw na przywrdcenie pojazdu do stanu
poprzedniego. Specyficzng grupe sporéw tworzyty rowniez sprawy, ktérych problematyka wigzata sie
z drastyczna utratg wartosci pojazdu wyliczong przez zaktad ubezpieczen w przypadku zaistnienia szkody,
mimo ze od poczatku obowigzywania umowy ubezpieczenia, ktdéra przyjmowata okreslong wartosc¢

pojazdu, do momentu szkody nie uptyneto duzo czasu.

W ramach prowadzonych przez RF postepowan odnotowano réwniez problemy klientéw zwigzane
z zawieraniem umow ubezpieczenia OC p.p.m. prowadzgce do tzw. podwodjnego ubezpieczenia.
Najczesciej byty to przypadki, w ktérych zaktady ubezpieczeh staty na stanowisku, ze doszto do
skutecznego zawarcia umowy ubezpieczenia OC p.p.m., podczas gdy klient podnosit, ze za
posrednictwem srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢ (mailowo lub telefonicznie) zostata mu jedynie

ztozona oferta, ale nie zostat przy tym pouczony o prawie, terminie i sposobie odstgpienia od umowy.
2. Ubezpieczenia osobowe

W przypadku ubezpieczen osobowych (innych niz ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi
funduszami kapitatowymi), najwiecej sporéw powstato na gruncie odmiennej interpretacji zapisow
ogblnych warunkéw ubezpieczen np. definicji nieszczesliwego wypadku, zawatu serca, powaznych

zachorowan, czy tez specjalistycznych zabiegéw operacyjnych.

Klienci we wnioskach o pozasadowe rozwigzanie sporu podnosili réwniez problem zbyt niskiej - ich
zadaniem - wartosci wspoétczynnika trwatego uszczerbku na zdrowiu przyjmowanej przez zaktady

ubezpieczen, a takze traktowania mniejszych urazéw jako takie, ktére tego uszczerbku nie powoduja.



3. Dobrowolne ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej

W zakresie szkéd osobowych likwidowanych z ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej powtarzaty sie
spory dotyczace zanizenia zados$éuczynienia oraz waloryzacji rent wyréwnawczych i rent z tytutu
zwiekszonych potrzeb. W przypadku waloryzacji rent spory ogniskowaty sie czesto wokét utozsamiania
przez klientéw koniecznosci waloryzacji renty ze wzrostem inflacji, w drugim przypadku osig sporu czesto
byty kwestia wymagan zaktadéw ubezpieczen w zakresie udokumentowania kosztéw zwigzanych
z leczeniem lub rehabilitacja, refundacji faktur zwigzanych z rehabilitacjg czy opieka os6b sprawujacych

bezposrednia opieke nad osobami poszkodowanymi.

W obszarze dobrowolnych ubezpieczeh odpowiedzialnos$ci cywilnej roszczenia kierowane przez klientéw
dotyczyty przede ubezpieczen zarzadcéw drogi oraz zarzadcoéw nieruchomosci, gdzie jako przyczyny
szkody wskazywane byty: brak odpowiedniego utrzymania drégi ciggdw pieszych, ich oznakowania, a takze
stanu nieruchomosci w czesciach wspdlnych. Ubezpieczyciele w tego rodzaju sprawach czesto zarzucali
klientom brak wykazania zwigzku przyczynowo - skutkowego pomiedzy szkodg o dziataniem/zaniechaniem
ubezpieczonego, a takze istotnie ograniczali czynnosci wyjasniajgce majace na celu ustalenie
odpowiedzialnosci. Mogto to mie¢ szczegdlnie istotny wptyw na ustalenia faktyczne w sprawach, gdzie

czynnik czasu odgrywa istotna role (np. zabezpieczenie monitoringu, ustalenie swiadkéw zdarzenia).
4. Ubezpieczenia majatkowe mieszkan i domoéw

Dobrowolne ubezpieczenia majgtkowe (ubezpieczenia mieszkan, doméw, ruchomosci) to grupa
produktéw, ktére generuje coraz wiecej sporéw. Najczestsze dotyczyty zarowno wysokosci ustalanych
odszkodowan - co jest wynikiem stosowania w kosztorysach sporzadzanych przez ubezpieczycieli
cennikow istotnie odbiegajacych od realidw rynkowych, jak i samego uchylenia sie od odpowiedzialnosci
co do zasady. Zauwazalna byta tendencja po stronie zaktadéw ubezpieczehh do odmawiania uznania
roszczen co do zasady, bez dostatecznej analizy sprawy, czesto z pominieciem istotnych okolicznosci
faktycznych podnoszonych przez klientéw. Powyzsze wigze sie czesto z przerzucaniem obowigzkéw
likwidacyjnych, ciazacych z mocy prawa na zaktadach ubezpieczen, na poszkodowanych. Sytuacja ta jest
problematyczna szczegélnie dla klientéw, ktdérzy nie dysponujac oszczednosciami pozwalajacymi na
przywrécenie uszkodzonego mienia do stanu sprzed szkody, a obcigzani sg dodatkowo kosztami

zwigzanymi z przeprowadzaniem postepowania dowodowego.
5. Ubezpieczenia rolne (obowigzkowe i dobrowolne)

Zagadnienia sporne dotyczgce ubezpieczenia rolnych, zaréwno obowigzkowych, jak i dobrowolnych, nie
odbiegajg istotnie od tych jakie pojawiaty sie w latach ubiegtych. Wsréd nich, jako warte odnotowania
nalezy wskaza¢ problemy zwigzane z tzw. podwdéjnym potrgceniem amortyzacyjnym, ktére powoduje
zanizenie odszkodowania z tytutu zniszczenia budynkéw, czy tez odmowa przyjecia odpowiedzialnosci przy

szkodach spowodowanych przez opady $niegu lub huraganowy wiatr — odmowa taka uzasadniania jest



najczesciej tym, ze okreslone zjawisko pogodowe nie wystapito, jak réwniez, ze szkoda wynikta ze ztego

stanu technicznego budynku.

W segmencie ubezpieczen rolnych warto tez odnotowa¢ spory dotyczace szkéd w uprawach. W toku
prowadzonych czynnosci pojednawczych mozna byto zauwazy¢, ze wiekszos¢ sporow dotyczacych
wysokosci przyznanego rolnikom odszkodowania lub oddalenia ich roszczen to pochodna nienalezycie
wykonanych ogledzin przez rzeczoznawcoéw dziatajgcych w imieniu ubezpieczycieli (np. brak odpowiedniej
ilosci ogledzin uszkodzonych upraw — bezposrednio po szkodzie oraz w momencie przed zbiorem plondw,

nienalezycie wykonana dokumentacja fotograficzna szkody uprawowej).
6. Nieautoryzowane transakcje

W segmencie bankowym i kapitatowym wciaz zauwazalne byty spory zwigzane z tzw. nieautoryzowanymi
transakcjami ptatniczymi. Tak jak i w poprzednich latach w szczegdlnosci powtarzat sie problem kradziezy
srodkow klientdw podczas uzycia sfatszowanych stron serwiséw transakcyjnych oraz wytudzania danych
klientéw podczas rozméw z osobg podajaca sie np. za pracownika banku. Wytudzane dane stuza w dalszej
kolejnosci do zaciggania na rzecz klientéw pozyczek czy kredytéow. Banki zarzucajg w tych sprawach
najczesciej klientom brak nalezytego zabezpieczenia przez nich danych stuzacych uwierzytelnianiu oraz

urzgdzen elektronicznych przed ingerencja z zewnatrz.
7. Kredyty konsumenckie

W roku sprawozdawczym wyrazna wiekszo$¢ roszczen z obszaru ustug bankowych i kapitatowych
dotyczyta kredytéw konsumenckich. Wsréd nich mozna wyrdéznié¢ dwa zasadnicze zagadnienia; rozliczenie
kosztéw kredytéw konsumenckich zwigzanych z ich wczesniejszg sptatg oraz spory zwigzane ze
skorzystanie z sankcji kredytu darmowego. W zakresie sankcji kredytu darmowego, ktéra to problematyka
ujawnita sie szczegdlnie w drugiej potowie roku 2024, klienci podnosili najczesciej nieprawidtowosci
zwigzane z informowaniem o rzeczywistej rocznej stopie oprocentowania, jak réwniez nieprawidtowy
sposéb pobierania odsetek od kwot, ktére w sposéb rzeczywisty nie zostaty postawione do swobodnej

dyspozycji kredytobiorcy.

Prowadzone postepowania dotyczyty réwniez sporéw zwigzanych z restrukturyzacja zadtuzenia klientow

wobec bankdw.
8. Kredyty hipoteczne

W zakresie kredytéw hipotecznych postepowania polubowne prowadzone byty w sporach, ktérych istota
byto stosowanie oprocentowania opartego o wskaznik WIBOR. Postanowienia odwotujace do tego
wskaznika byty kwestionowane przez klientéw, jako klauzule abuzywne. Kredytobiorcy zarzucali, ze nie
mieli rzeczywistego wptywu na tres¢ postanowien umowy, nie zostali réwniez poinformowani w jaki sposéb

tworzony jest wskaznik WIBOR, a takze, gdzie nalezy poszukiwac informacji na temat jego ustalania.



IV. Podsumowanie

W roku 2024 skupiono sie na realizacji trzech zasadniczych celdw, a mianowicie skrécenia czasu trwania
postepowania, uczynienia go bardziej dostepnym oraz podnoszenia poziomu wiedzy na temat

pozasadowych metod rozwigzywania sporéw na rynku finansowym.

W zakresie dziatan na rzecz skrécenia $redniego czasu trwania postepowania, skupiono sie przede
wszystkim na optymalizacji sktadu osobowego Departamentu Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw,
a takze nadal kontynuowano dziatania zmierzajgce do prowadzenia postepowania pozasadowego
w formie elektronicznej jako dominujgcej, przy jednoczesnym zachowaniu gwarancji petnego dostepu do

postepowania dla oséb niekorzystajacych z tej formy komunikacji.

Powyzsze dziatania, mimo wzrostu liczby wnioskéw o przeprowadzenie pozasadowego postepowania,
doprowadzity do tego, ze na koniec roku sprawozdawczego, w toku pozostawaty juz wytgcznie sprawy
zainicjowane wnioskami z lat 2023 (47 spraw) i 2024. Nastgpito réwniez skrécenie Sredniego czasu

trwania postepowania z 257 w roku 2023 do 176 dni na koniec roku 2024.

Duzy akcent w dziatalnosci Departamentu Pozasagdowego Rozwigzywania Sporéw potozono réwniez na
kwestie zwigzane z lepszg przystepnoscia postepowan pozasgdowych i to zaréwno na poziomie

zainicjowania postepowania, jak i samego jego przebiegu.

Celem umozliwienia stronom szerszego dostepu do informacji na temat postepowania, zmodyfikowano
podstrone internetowa poswiecong dziatalnosci Rzecznika Finansowego jako podmiotu ADR. Na
podstronie znalazty sie nowe funkcjonalnosci, takie jak aktywny formularz online, pozwalajgcy na ztozenie
whniosku o pozasgdowe rozwigzanie sporu w formie elektronicznej, a takze formularz kontaktowy, ktéry
umozliwia uzytkownikom szybkie nawigzanie kontaktu w celu ustalenia aktualnego stanu sprawy. Ponadto
na podstronie mozna znalezé wszystkie informacje o postepowaniu pozasadowym, ktére podmiot ADR jest
zobowigzany udostepniac¢ zgodnie z wymogami ustawy ADR oraz ktdre dostarczaja stronom przydatnych
wskazowek dotyczacych przebiegu postepowania (wzory wnioskéw, odpowiedzi na najczesciej zadawane
pytania). Na szczegblng uwage zastuguje zwtaszcza wspomniany formularz online pozwalajacy na ztozenie

whniosku i dotgczenie zatgcznikdw w bezpieczny sposadb.

Aby uczyni¢ postepowanie bardziej zrozumiatym, zmodyfikowano dodatkowo pouczenia zawarte
w formularzu wniosku, odnoszgc je do poszczegdlnych elementéw, tak, aby pomoéc klientom unikngé

brakéw formalnych.

Réwniez szablony pism kierowanych do stron w postepowaniu zostaty przeredagowane przy uwzglednieniu
regut prostego jezyka. Dotyczy to zwtaszcza pism kierowanych do klientéw podmiotéw rynku finansowego
z informacjg o brakach formalnych wniosku, ale réwniez pouczenn przekazywanych obu stronom

postepowania, na temat jego zasad oraz przebiegu.



Rowniez osoby upowaznione do prowadzenia postepowan pozasgdowych oraz pracownicy odpowiedzialni

za sporzadzanie korespondencji zostali przeszkoleni w zakresie zasad postugiwania sie prostym jezykiem.

Wzorem lat ubiegtych, rowniez w minionym roku duza czes$¢ aktywnosci koncentrowata sie na dziatalnosci
popularyzatorskieji edukacyjnej w zakresie metod pozasgdowego rozwigzywania sporéw. Celem akcji byto
przede wszystkim dotarcie do jak najszerszej grupy potencjalnych interesariuszy, poczynajac od
profesjonalnych petnomocnikéw, poprzez spotecznosci lokalne, a koriczac na mtodziezy szkolnej
i seniorach oraz przedstawienie im pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporéw jako

realnej alternatywy dla drogi sagdowego dochodzenia roszczen na rynku finansowym.

Wsréd wydarzen o charakterze edukacyjnym organizowanych badz z inicjatywy wtasnej, badz tez innych
departamentéw Biura Rzecznika Finansowego, czy wreszcie wydarzen zewnetrznych, w ktérych
przedstawiciele Departamentu Pozasgdowego Rozwiazywania Sporéw brali udziat, mozna wymienié:
otwarte webinaria pt. "Efektywnie polubownie, czyli o postepowaniu pozasgdowym przed Rzecznikiem
Finansowym" z 15 marca 2024 r. oraz “Rola podmiotéw rynku finansowego w postepowaniu pozasgdowym
prowadzonym przy Rzeczniku Finansowym” z 29 listopada 2024 r., akcje edukacyjne skierowane do
okreslonych grup, tj. mtodziezy szkolnej, senioréw, petnomocnikéw, spotecznosci lokalnych, wsréd nich
m.in. szkolenie dla radcéw prawnych pt. ,Ochrona klienta rynku finansowego — wybrane zagadnienia
w Swietle doswiadczenia Rzecznika Finansowego” z dnia 24 lutego 2024 r., spotkania z seniorami
i mtodziezg w Nowej Sarzynie w dniu 4 marca 2024r., wystgpienie na ogélnopolskiej konferencji ,,Aktualne
trendy i trudnosci w korzystaniu z ustug finansowych”, ktéra odbyta sie 22 marca 2024 r. w Gdansku,
spotkania ze studentami, uczniami szkét ponadpodstawowych oraz seniorami w ramach Dni Rzecznika
Finansowego na Dolnym Slasku (25-27 marca 2024 r.), warsztaty ze studentami KUL w dniach 13i 20 maja
oraz 27 listopada 2024 r., wystapienie na konferencji pt. ,Lubelskie Mediacyjne Forum Otwartych Drzwi”
w dniu 15 pazdziernika 2024 r., wystapienie ,Pozasadowe postepowanie przy Rzeczniku Finansowym jako
metoda polubownego rozwigzywania sporow na rynku finansowym” podczas obchodéw
Miedzynarodowego Tygodnia Mediacji w Biatymstoku, ktére odbyto sie réwniez 15 pazdziernika 2024 r.,
prezentacja pozasgdowych metod rozwigzywania sporéw podczas Dni Rzecznika Finansowego na
Uniwersytecie Gdanskim — 21-22 marca 2024r., Uniwersytecie Ekonomicznym w Krakowie — 14 listopada
2024 r., na Uniwersytecie Wroctawskim — 2 grudnia 2024 r. oraz na Uniwersytecie Ekonomicznym we

Wroctawiu w dniu 3 grudnia 2024 r.

Aktywnos$¢ na polu edukacji, obok biezgcego usprawniania proceséw zwigzanych z prowadzeniem
postepowan pozasadowych, z pewnoscig bedzie jednym z gtéwnych celéw dziatania Rzecznika

Finansowego réwniez w roku 2025.
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