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Niniejsze sprawozdanie stanowi wykonanie obowigzku okreslonego w art. 11 ustawy z
dnia 23 wrzes$nia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (Dz.U.
z2016r. poz. 1823) i zawiera informacje, o ktérych mowa w ww. przepisie, za wyjatkiem
informacji dotyczgcych procentowego udziatu przypadkdw, w ktérych strony
zastosowaty sie do wyniku postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania
sporow, w stosunku do wszczetych postepowan (art. 11 ust. 1 pkt 6), z uwagi na to, iz

Rzecznik Finansowy nie prowadzi takich analiz.

l. Informacje wstepne

1. Akty prawne regulujgce postepowanie w sprawie pozasgdowego

rozwigzywania sporow

Pozasgdowe postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw pomiedzy
klientami a podmiotami rynku finansowego (dalej takze jako: postepowanie polubowne
albo postepowanie pozasgdowe) prowadzone przy Rzeczniku Finansowym (dalej takze

jako: Rzecznik) zostato uregulowane w nastepujacych aktach prawnych:

* ustawazdnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamaciji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (Dz.U. z

2024 r., poz. 1109 ze zm.) (dalej: URF) —w szczegdlnosci rozdziat 4,

* rozporzgdzenie Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie
pozasadowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym (Dz. U.z2017 r. poz.
313) (dalej: Rozporzadzenie) — przepisy wykonawcze wydane na podstawie delegacji

zawartej w art. 43 ustawy o Rzeczniku Finansowym,

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

o Rzeczniku Finansowym (dalej: Ustawa ADR),

* Trozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia 21 maja

2013 r. w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich

" Rozporzgdzenie utracito moc z dniem 20 lipca 2025r., na postawie art. 1 rozporzgdzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2024/3228z dnia 19 grudnia 2024 r. w sprawie uchylenia rozporzgdzenia
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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
sporéw miedzy klientami podmiotéw rynku finansowego a tymi

podmiotami

Rzecznik Finansowy jest podmiotem uprawnionym do prowadzenia postepowania w
sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich w rozumieniu ustawy z
dnia 23 wrzesnia 2016 r. 0 pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich (art.
35 a ust. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym). Zgodnie z regulacjg zawartg w art. art. 35 a
ust.1 ustawy o Rzeczniku Finansowym, spér moze by¢ prowadzony miedzy

przedsiebiorcami.

W postepowaniu pozasagdowym przy Rzeczniku Finansowym klient moze wnosi¢ o
umozliwienie zblizenia 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 Spordw.

W roku 2025 Rzecznik Finansowy otrzymat 5 880 wnioskéw klientéw o przeprowadzenie
pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzania sporu z podmiotem rynku

finansowego. To 0 4 008 spraw (214%) wiecej w poréwnaniu do 2024 r.
W 2025 r. zakohczono w sumie 2489 spraw.

W roku 2025 skupialismy sie przede wszystkim na dostosowaniu organizacji pracy
Departamentu Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw, do lawinowego wzrostu

wptywajgcych wnioskdw. Dotyczyto to zardwno sfery kadrowej, jak i obszaru organizaciji
pracy.

Kontynuowalismy réwniez wysitki na rzecz zwiekszania dostepnos$ci postepowan (m.in.
poprzez udostepnienie na stronie internetowe;j filmu instruktazowego dotyczacego
sposobu wypetniania wniosku, czy tez ustawiczne dostosowywanie komunikacji ze

stronami do zasad prostego jezyka.

(UE) nr 524/2013 i zmiany rozporzadzen (UE) 2017/2394 i (UE) 2018/1724 w odniesieniu do likwidacji
europejskiej platformy internetowego rozstrzygania sporéw
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Ponizsza tabela przedstawia zestawienie zawierajgce najwazniejsze dane liczbowe

dotyczace postepowan polubownych prowadzonych przy Rzeczniku Finansowym.

Najwazniejsze dane statystyczne za lata 2024 i 2025

2024 2025 Zmiana
Liczba wnioskéw ogdétem, w tym: 1872 5880 wzrost 0 214%
o Sprawy ubezpieczeniowe 1322 1586 wzrost 0 20%
o Sprawy bankowe i kapitatowe 536 4270 wzrost 0 697%
S tai {a<CIWOSC
o Sprawy pozostajgce poza wtasciwoscia 14 o4 wzrost o 64%
Rzecznika Finansowego
Liczba spraw zakorficzonych ogétem 1642 2489 wzrost 0 52%
Liczba spraw zakoriczonych
316 353 wzrost o 12%
porozumieniem
Liczba spraw zakoniczonych bez
730 1345 wzrost 0 84%
osiggniecia porozumienia
Liczba sporzadzonych opinii 423 803 wzrost 0 90%
. wydtuzenie o 10
Sredni czas trwania postepowania 176 dni 186 dni
dni tj. 6%

3. Wspotpraca w ramach sieci podmiotow prowadzacych pozasgdowe
postepowania w sprawie rozwigzywania sporow, utatwiajgcych

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 sporéw transgranicznych dotyczacych swiadczenia ustug
finansowych, a takze w International Network of Financial Services Ombudsman
Schemes (INFO Network), ktora stanowi platforme wymiany wiedzy i doswiadczen dla
podmiotéw zajmujgcych sie rozwigzywaniem sporéw konsumenckich na rynku

finansowym. W pracach obu tych gremiow Rzecznik bierze aktywny udziat.
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W roku sprawozdawczym Rzecznik nie wspotpracowat w ramach prowadzonych
konkretnych postepowan pozasgdowych na poziomie transgranicznym z innymi
podmiotami prowadzgcymi postepowania pozasgdowego rozwigzania sporéw

konsumenckich.

Il. InNformacje dotyczace wptywajacych wnioskéw o pozasadowe

rozwigzanie sporu

W tej czesci sprawozdania za rok 2025 znajduja sie dane przedstawiajgce podziat
whnioskoéw ze wzgledu na podmioty biorgce udziat w postepowaniu, przedmiot sporu,
dynamike wptywu wnioskéw w poszczegdlnych miesigcach, jak rdwniez sposéb ich

zatatwienia.

1. Liczba wnioskéw oraz dynamika wptywu wnioskow w okresie

sprawozdawczym

W 2025 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto tagcznie 5 880 wnioskdw klientéw o
przeprowadzenie pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzania sporu z
podmiotem rynku finansowego. To 0 4 008 spraw (214%) wiecej w poréwnaniu do 2024

r.

W ciaggu catego 2025 r. liczba wnioskoéw, ktére wptywaty do RF systematycznie rosta — od

185 wnioskoéw w styczniu do 780 wnioskéw w grudniu.
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Wiekszos¢ wnioskow (69%) dotyczyta obszaru bankowego — 4 068 wnioskéw.
Whnioskéw w sprawach z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego
odnotowalismy 1 586 (27%). Najmniej, bo - 202 wnioski (4%) - dotyczyty spraw z obszaru
rynku kapitatowego. Pozostate 24 wnioski dotyczyty podmiotéw spoza zakresu

wtasciwosci RF.

Podziat spraw z wnioskdw o polubowne rozwigzanie sporu

202

4%
" 24

M| Sprawy ubezpieczeniowe M Sprawy bankowe
M| Sprawy kapitatowe M Inne

Powyzszy wykres wskazuje, ze w poréwnaniu do poprzednich lat, w 2025 r. catkowicie

zmienita sie proporcja wnioskéw o wszczecie postepowania polubownego. Wnioski w
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sprawach z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego stanowity tylko 27%
wszystkich wnioskéw (w 2024 r. byto to 70%). W 2025 r. dominowaty natomiast sprawy z
zakresu rynku bankowego (69% ogotu wnioskowy), zas spraw z obszaru rynku
kapitatowego byto niespetna 4%. Dla poréwnania, w 2024 r. wnioski dotyczgce spraw

bankowych i kapitatowych obejmowaty tgcznie jedynie 29% wszystkich wnioskow.

Liczba wnioskow w zakresie Liczba wnioskéw w zakresie
ubezpieczeniowym i bankowym i kapitatowym
emerytalnym
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4270
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WSsSrdd spraw o tematyce ubezpieczeniowej, podobnie jak w roku 2024 dominowaty
spory dotyczgce ubezpieczen komunikacyjnych, zwtaszcza zas te wynikajace z
ubezpieczenia OC p.p.m. (tu odnotowano najwyzszy wzrost). Kolejna wyrdzniajagca sie
grupa spraw to te, dotyczgce innych, niz p.p.m., ubezpieczen odpowiedzialnosci
cywilnej - zarzadcy drogi, zarzadcy nieruchomosci, czy tez zwigzanych z prowadzeniem
dziatalnosci zarobkowej. Zauwazalng grupa sa tez sprawy dotyczace ubezpieczenia
mienia, a takze dotyczace ubezpieczen na zycie, ubezpieczen chorobowych i
wypadkowych. Zauwazalny wzrost liczby wnioskdw nastgpit w obszarze spraw
dotyczacych ubezpieczenia sprzetu RTV i AGD oraz ubezpieczen turystycznych. Z kolei
nieznaczny spadek liczby wnioskéw nastgpit w sprawach ubezpieczen na zycie
potaczonych z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym (jest to utrzymanie sie
tendencji spadkowej z lat poprzednich) oraz w sprawach dotyczgcych ubezpieczen

budynkéw rolnych.

W zakresie spraw bankowych, zaobserwowany w koncu roku 2024 wzrost liczby
wnioskéw dotyczacych kredytow konsumenckich, a konkretnie spordow o skorzystanie z

sankcji kredytu darmowego, byt kontynuowany przez caty okres roku 2025. Wnioski



dotyczace tych spraw stanowity zdecydowang wiekszos¢ spraw o tematyce bankowe;j,

jak rowniez ogolnej liczby wszystkich spraw.
Nieco wiekszy byt réwniez wptyw wnioskéw dotyczgcych nieautoryzowanych transakciji.

Nadal utrzymywato sie stosunkowo niskie zainteresowanie postepowaniem
polubownym przy RF wsréd klientow tzw. kredytéw walutowych. Jest to tendencija
bedaca z jednej strony wynikiem przekierowania znacznej czesci spordow na droge
postepowania sgdowego, a z drugiej strony wiekszg sktonnoscig podmiotéw rynku
finansowego do polubownego rozwigzywania sporéw ze swoimi klientami, badz to bez
udziatu podmiotu trzeciego, badz tez przy udziale np. mediatoréw sgdowych, czy tez

przy wykorzystaniu oferty innych podmiotow ADR.

W obszarze rynku kapitatowego zaobserwowano z kolei znaczny wzrost liczby wnioskéw

dotyczgcych oferowania przez podmioty rynku finansowego obligacji korporacyjnych.

Rowniez inaczej niz w latach poprzednich, zdecydowang wiekszos¢ wnioskow ztozyli
petnomocnicy klientow (68% wszystkich wnioskow), a nie klienci, ktorzy dziatali
samodzielnie. W wiekszosci byli to petnomocnicy profesjonalni —adwokaci i radcowie
prawni (65% wszystkich wnioskéw). W poréwnaniu do poprzedniego roku liczba
whnioskéw od petnomocnikow wzrosta o0 43 p.p. (w 2024 r. byto to tylko 25% wszystkich
spraw). Najwiekszy udziat wnioskéw od petnomocnikéw odnotowali$my w sprawach z
zakresu rynku bankowego - 90% wnioskéw, przy czym 89% pochodzito od
petnomocnikéw profesjonalnych. W sprawach o tematyce ubezpieczeniowej byto to
17% wnioskéw (w tym 9% od petnomocnikéw profesjonalnych), a w sprawach, ktdre
dotyczyty rynku kapitatowego - 26% (z czego profesjonalni petnomocnicy ztozyli 23%

wnioskoéw).

2. Sprawy zakonczone

W 2025 r. zakonhczyliSmy 2 489 spraw z wniosku o przeprowadzenie postepowania

polubownego: 47 spraw dotyczyto wnioskéw z 2023 r., 1035z 2024 r.,a1407 z2025r.

Dane te przedstawia ponizszy wykres.



Sprawy zakonczone w 2025 roku
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Rozporzadzenia

W sposéb merytoryczny, a zatem tam, gdzie nie wystgpity ani przestanki
uniemozliwiajgce rozpatrzenie sporu (odmowa, pozostawienie bez rozpoznania), ani
powodujgce zakonczenie postepowania przed osiggnieciem jego rezultatu
(zakoniczenie na podstawie § 15 Rozporzadzenia, odmowa i pozostawienie bez
rozpoznania, mimo wszczecia postepowania) zakonczono 1698 spraw, z czego w 353
sprawach strony zawarty porozumienie (ponad 14% wszystkich zakofczonych spraw i
21% spraw zakonczonych merytorycznie), aw 1 345 sprawach nie doszto do osiggniecia
porozumienia przez strony (54% wszystkich zakoriczonych spraw i odpowiednio 79%
spraw zakonczonych merytorycznie). Dodatkowo, w 803 sprawach, w ktérych nie doszto
do zawarcia porozumienia, na wniosek stron, zostaty sporzadzone opinie zawierajgce

ocene prawna stanu faktycznego ustalonego w sprawie.

Poréwnujac liczbe spraw zakoriczonych polubownie do tych, w ktérych porozumienia
nie udato sie osiggnac, nalezy pamietac, 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 pewnoscig wptywa na ostateczny wynik

poszczegdlnych postepowan.

791 spraw (32%) zakonczylismy bez ich merytorycznego rozpoznania (na etapie
wstepnym, badz na skutek przeszkody w dalszym prowadzeniu postepowania). W tej
grupie sg wszystkie sprawy, ktorych z r6znych powoddéw nie moglismy doprowadzi¢ do
konca - zaréwno te, w ktérych wniosek zostat pozostawiony bez rozpoznania,

musieliSmy odmoéwié rozpatrzenia sporu, jak i te, w ktdrych konieczne byto zakonczenie
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postepowania przed osiggnieciem koncowego rezultatu. W przetozeniu na liczby,

wyglada to nastepujaco:

++ Pozostawienie wniosku bez rozpoznania z powodu nieuzupetnienia lub
nieprawidtowego uzupetnienie brakéw formalnych wniosku, wzglednie wybdr

przez klienta innego trybu procedowania.?

W ten sposdb zakoniczyliSmy tacznie 572 spraw, czyli prawie 23% wszystkich
zakonczonych spraw. Pozostawienie wniosku bez rozpoznania nie zamyka jednak
klientowi drogi do ponownego jego ztozenia, z ktérej to mozliwosci klienci—w
zauwazalnej czesci spraw — korzystajg (w 2025 r. ponowne wnioski ztozono w 188

sprawach).

K/

+» Zakonczenie postepowania w zwigzku z wycofaniem wniosku lub brakiem

mozliwos$ci kontynuowania postepowania z innych przyczyn.?
W ten sposéb zakonczyliSmy 70 spraw, czyli 3% wszystkich zakonczonych spraw.

% Odmowa rozpatrzenia sporu z powodu wystgpienia przestanek wskazanych w
przepisach prawa.*

W ten sposéb, w roku 2025 zakonczyliSmy 149 spraw (6% wszystkich zakonnczonych
spraw).
W podziale na przestanki odmowy, dane te przedstawiaja sie nastepujgco:

— w 91 przypadkach (61% wszystkich odmdéw),odmowa nastgpita w sytuac;ji, gdy
przedmiot sporu wykraczat poza kategorie sporéw objetych wtasciwoscia
Rzecznika Finansowego®. Najczesciej miato to miejsce wowczas, gdy wniosek
ztozyta osoba, ktéra nie jest ,,klientem podmiotu rynku finansowego”® w
rozumieniu ustawy albo gdy wniosek kierowano wobec podmiotu, ktéry nie
posiada statusu ,podmiotu rynku finansowego””.

— w 38 przypadkach (25% wszystkich odmdow) powodem odmowy rozpatrzenia
sporu byt brak wyczerpania przez klienta drogi postepowania reklamacyjnego?®

— w7 przypadkach odmowa rozpatrzenia sporu wynikata z faktu, ze sprawa o to
samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami byta w toku albo zostata juz

rozpatrzona przez: Rzecznika Finansowego w postepowaniu, sad polubowny,

2§ 7 ust 3, 4 i 5 Rozporzadzenia
3 § 15 Rozporzadzenia

4 Art. 36 ust. 4 URF
5 Art. 36 ust. 4 pkt 1 URF.

6 Art. 2 pkt 1 URF.
7 Art. 2 pkt 3 URF.
8 Art. 36 ust 4 pkt 2 URF.
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inny wtasciwy podmiot albo sad® (niespetna 5% spraw, w ktérych odmoéwiono
rozpatrzenia sporu)
— w 13 przypadkach odmowa wynikata z braku uiszczenia optaty i odmowy

zwolnienia z obowigzku jej uiszczenia (prawie 9% odmadw)™°

Nie byto natomiast przypadkéw, w ktérych Rzecznik odmowit rozpatrzenia sporu z
powodu ucigzliwosci dla podmiotu rynku finansowego' lub powaznego zaktécenia

dziatania Rzecznika Finansowego'2.

Ponizszy wykres przedstawia zestawienie spraw, w ktdrych odmowiliSmy rozpatrzenia

sporu w podziale na przestanki.

Odmowa rozpatrzenia sporu w podziale na przestanki
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Powyzsze dane dotyczace spraw zakoriczonych odnoszg sie zaréwno do spraw, w
ktérych doszto do wszczecia postepowania (w tych sprawach wnioski spetniaty
niezbedne minimum, aby wywotac¢ skutek w postaci wszczecia postepowania), jak i
tych, w ktérych procedowanie zakoriczono juz na etapie wstepnym, przed wystapieniem
skutku w postaci wszczecia postepowania (wnioski nie zawieraty minimalnych
wymogow i nie zostaty uzupetnione w sposdéb wymagany lub tez wystgpity przestanki

odmowy rozpatrzenia sporu).

W tej kategorii, wypetniajgc dyspozycje art. Art. 11 ust. 1 pkt 4 ustawy z dnia 23 wrzesnia

2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich, nalezy wskazaé

9 Art. 36 ust. 4 pkt 4 URF.
10 Art. 36 ust. 4 pkt 6 URF.
11 Art. 36 ust 4 pkt 3 URF.

2 Art. 36 ust 4 pkt 5 URF.
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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 osiggnac.

Takich spraw w roku 2025 byto tgcznie 162 z 3842 wszczetych spraw. Procentowy

odsetek tych spraw stanowit okoto 4% spraw wszczetych ogotem.

Przyczyny zakonhczenia postepowan przed osiggnieciem rezultatu stanowito przede
wszystkim nieuzupetnienie brakoéw 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 wysokosc¢
roszczenia, dokumentow zwigzanych ze stosunkiem umownym taczgcym strony,
mogacych potwierdza¢ samo uprawnienie do ztozenia wniosku. W takich przypadkach,

w roku 2025 Rzecznik pozostawit wniosek bez rozpoznania w 58 sprawach.

W czesci spraw klienci cofneli wniosek (24 sprawy) lub w trakcie postepowania okazato
sie, ze dalsze prowadzenie postepowania jest niemozliwe, np. z uwagi na brak kontaktu
lub aktywnego udziatu klienta w postepowaniu (brak odpowiedzi na propozycje
rozwigzania sporu ztozong czy to przez Rzecznika, czy podmiot rynku finansowego) — w
roku 2025 byto 29 spraw. W 15 sprawach wystgpity inne przeszkody w prowadzeniu
postepowania, jak np. skierowanie sprawy do sadu lub sgdu polubownego. W 2
sprawach klienci zmarli. Okolicznosci te, jesli wystgpig w toku postepowania, stanowig

podstawe do zakonczenia postepowania na podstawie § 15 Rozporzgdzenia.

Z kolei w przypadku 34 spraw, w ktorych doszto do wszczecia postepowania, na etapie
uzupetniania brakéw formalnych stwierdzono wystgpienie przestanek odmowy

rozpatrzenia sporu.

Podziat spraw zakonczonych przed osiggnieciem wyniku z uwagi na powody

zakonczenia

Postepowania zakonczone przed osiggnhieciem wyniku Liczba
pozostawienie bez rozpoznania (8 7 ust. 3 Rozporzadzenia) 58
zakonczenie (8 15 Rozporzadzenia) 70

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

Finansowym) 34

Razem 162
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3. Sprawy zakoniczone polubownie

Ponizej przedstawiono zestawienia dotyczace wartosci roszczen zgtoszonych w
sprawach, w ktérych uzyskano porozumienie w ramach pozasadowego postepowania w
sprawie rozwigzywania sporow, a takze wartos¢ kwot uzyskanych w wyniku tych

porozumien.

Roszczenia zgtoszone przez klientow a wysokos¢ kwot uzyskanych w wyniku

prowadzonych postepowan pozasagdowych przy Rzeczniku Finansowym w 2025 r.

Wskazana wartosé taczna wartosc¢ w Srednia warto$é w
ztotych ztotych
Wartosé zgtoszonych roszczen 7 260377 zt 22271 zt
Wartos$¢é porozumien/ugod 4 057 083 zt 12 445 zt

Roszczenia zgtoszone przez klientow a wysokosé kwot uzyskanych w sprawach, w

ktorych doszto do zawarcia porozumien w 2025 r., w podziale na segmenty rynku.

Rodzaj spraw taczna wartosé¢ w Wartosé
ztotych porozumien/ugod
Ustugi ubezpieczeniowe 5424 644 zt 2901791 zt

Ustugi rynku
1835733 zt 1155292 zt
Bankowego i kapitatowego

Jak wynika z powyzszego, w sprawach, w ktorych doszto do zawarcia porozumienia
miedzy stronami wartos$¢ zgtoszonych roszczen wyniosta ponad 7,2 mln zt. Wartos¢

ugdd i porozumien w tych sprawach wyniosta ponad 4 mln zt.

Podobnie jak w latach poprzednich przewazajgca wiekszos¢ spraw, w ktérych doszto do
zawarcia porozumienia, to sprawy ubezpieczeniowe: 307 porozumien (87% spraw
zakonczonych polubownie). W sprawach dotyczacych rynku bankowego i kapitatowego

zawarto tgcznie 46 porozumien (13% spraw zakonczonych polubownie).

W sprawach ubezpieczeniowych, ktére zakonczyty sie zawarciem porozumienia
zgtoszone zostaty roszczenia na ponad 5,4 mln zt, a osiggniete porozumienia opiewajg

na kwote prawie 3 mln zt.
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W sprawach bankowych i kapitatowych byto to odpowiednio ponad 1,8 mln zt oraz

ponad 1,1 mln zt.

Kwoty te odnoszg sie do porozumien, ktére dotyczyty zaptaty okreslonej kwoty
pienieznej. Dodatkowo, strony osiggnety porozumienia w 27 sprawach, w ktérych,
zadania klientow dotyczyty okreslonego dziatania lub zaniechania podmiotow rynku

finansowego, innego niz wyptata Swiadczenia pienieznego.

W 9 sprawach (w ktérych ostatecznie nie zawarto porozumienia), klienci na skutek
prowadzonych dziatan pojednawczych, przy czesciowym uznaniu roszczen, otrzymali

przysporzenia nataczng kwote 34 328 zt.

4. Podmioty rynku finansowego i kategorie produktow bedacych

przedmiotem sporu

Wsréd wnioskow o postepowanie polubowne, ktére wptynety w 2025 r., przewazajgca
wiekszos¢, bo az 4 068 (69%), dotyczyta sporéw z podmiotami rynku bankowego, 1 586
(27%) sporéw z podmiotami rynku ubezpieczeniowego, a 202 sprawy dotyczyty obszaru

rynku kapitatowego (4%).

W obszarze wnioskéw dotyczgcych produktéw ubezpieczeniowych, podobnie jak

w latach ubiegtych, odnotowalismy prawidtowosé, ze ich podziat w pewnym zakresie
odzwierciedlat strukture produktowa rynku. Ponownie wiec najliczniejszg grupe spraw,
tj. 528 (33% spraw ubezpieczeniowych), stanowity te dotyczace roszczen z ubezpieczen
komunikacyjnych (2024 r. — 381 spraw, wzrost o0 38%). W tej grupie az 406 spraw (26%
wszystkich spraw ubezpieczeniowych) dotyczyto OC p.p.m. (2024 r. - 286, wzrost o
41%).

Kolejna pod wzgledem liczebnosci grupe stanowity sprawy o roszczenia z umow
ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej innych niz komunikacyjne, w tym zwigzanych z
prowadzeniem dziatalnosci zawodowej oraz z tytutu zarzadzania nieruchomosciami.
Whnioskéw w tym zakresie byto 296 (niemal 19% spraw). W 2024 r. takich spraw
wptyneto do nas 264 (wzrost 0 12 %).
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281 wnioskow (18% spraw) dotyczyto ubezpieczen osobowych - tj. ubezpieczen na zycie
wraz z ubezpieczeniami dodatkowymi (z wyjgtkiem ubezpieczenh z ubezpieczeniowymi
funduszami kapitatowymi) i ubezpieczen NNW. Istotny udziat w ogélne;j liczbie
wnioskow w sprawach ubezpieczeniowych miaty rowniez ubezpieczenia mienia - 230
sprawy, stanowigc 14,5% ogotu spraw. Nastepng pod wzgledem liczebnosci, byta grupa
spraw z zakresu ubezpieczen turystycznych — 69 spraw (4%). W 2024 r. takich spraw
byto 39. Zauwazalne byty rowniez spory dotyczace ubezpieczenia sprzetu RTV i AGD -
52 sprawy (3%). Tutaj spraw byto takze wiecej (2024 r. — 25 sprawy). Mniejszy odsetek
spraw stanowity natomiast spory z umow ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi
funduszami kapitatowym (UFK), z ubezpieczen rolniczych czy roszczen regresowych.
Sporow, ktére dotyczyty ubezpieczen z UFK i ubezpieczen rolnych byto nieznacznie
mniej niz rok wczesniej. W zakresie ubezpieczen z UFK jest to kontynuacja tendencji

spadkowej z poprzednich lat.

Ponizszy wykres przedstawia udziat poszczegdlnych ubezpieczen w ogdlnej liczbie

spraw z rynku ubezpieczeniowego.

Podziat wnioskéw o przeprowadzenie postepowania polubownego w
sprawach z zakresu ubezpieczen

31
26

0
204 2%

52
3%
42
3% 31
2% 69
4%
B Ubezpieczenia komunikacyjne M Ubezpieczenia OC niekomunikacyjne
B Ubezpieczenia na zycie i NNW M| Ubezpieczenia turystyczne
Hm Ub. na zycie zwigzane z UFK M Roszczenia regresowe
B Ub. sprzetu AGD/RTV B Ubezpieczenie mienia
B Ubezpieczenia rolnicze M Inne

W odniesieniu do produktow oferowanych przez podmioty rynku bankowego

i kapitatowego zdecydowanie dominowata tematyka zwigzana z kredytami. Tu
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zdecydowang wiekszo$¢ stanowity sprawy dotyczace kredytéw konsumenckich — 3 640
whnioski (85% spraw z tego zakresu), a wsrdd nich az 3 542 sporéw dotyczyto uznania
skutecznosci oswiadczenia o skorzystaniu z sankcji kredytu darmowego (SKD). Co
istotnie, jest to grupa spraw, w ktdrej najczesciej wystepowali petnomocnicy, bo azw
98% spraw. W sprawach dotyczgcych kredytow konsumenckich wida¢ najwiekszy
wzrost liczby wnioskow (2024 r. — tylko 202 wnioski). Wida¢ tez tendencje wzrostows,
ktoéra zarysowata sie jeszcze pod koniec 2024 r. Wnioski z tego zakresu stanowity

zdecydowang wiekszos¢ spraw o tematyce bankowej, jak i ogotu wszystkich spraw.

Mniej liczng grupe stanowity wnioski dotyczace kredytéw hipotecznych — 153 sprawy
(4% wnioskoéw z obszaru bankowego i kapitatowego), przy czym, jedynie 48 z nich
dotyczyto kredytéw denominowanych lub indeksowanych kursem waluty obcej (CHF,
EUR, GBP). W 2025 r. zainteresowanie postepowaniem polubownym przy RF wsréd
posiadaczy tzw. kredytow walutowych byto nadal stosunkowo niewielkie. Tendencja ta
wynika z przekierowania wielu sporéw na droge sagdowa oraz z wiekszej sktonnosci
instytucji finansowych do rozwigzywania sporéw polubownie — albo samodzielnie, albo

z udziatem mediatoréw sgdowych czy innych podmiotéw ADR.

Kolejna, istotng pod wzgledem liczebnosci, grupg wnioskow byty te dotyczace papierow
wartosciowych 194 sprawy (4,5% wnioskdéw z obszaru bankowego i kapitatowego).

Widac tu znaczgcy wzrost (w 2024 r. — tylko 10 wnioskéw).

Réwnie wybijajacym sie rodzajem spraw 131 sporéw (3% wnioskéw z obszaru
bankowego i kapitatowego) — byty nieautoryzowane transakcje, skutkujace utrata
srodkoéw z rachunku bankowego. Réwniez tych spraw byto wiecej nizw 2024 r.
(woéwczas — 105 wnioskéw). Nalezy takze wspomnieé o 12 sporach dotyczacych
kredytéw, ktore zostaty wskazane przez klientéw, jako bedace skutkiem dziatan
oszukanczych. 59 wnioskéw (1% spraw) dotyczyto natomiast sporow zwigzanych z
obstugg rachunkéw bankowych. Mniejszy udziat w ogdlnej liczbie spraw miaty fundusze

inwestycyjne czy sprawy zwigzane z leasingiem.
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Ponizszy wykres przedstawia podziat wptywu wnioskow ze wzgledu na rodzaj produktéw

rynku bankowego i kapitatowego.

Podziat wnioskéw o przeprowadzenie postepowania polubownego w
sprawach z zakresu bankowego i kapitatowego

M kredyt konsumencki 4 transakcje kartowe H| kredyt hipoteczny
M rachunki bankowe M leasing M nieautoryzowane transakcje
M papiery wartosciowe M| fundusze inwestycyjne Hminne

5. Sredni czas trwania postepowania

Podobnie jak w poprzednim roku sprawozdawczym, jednym z priorytetdw w 2025 r. byto
skrécenie czasu trwania postepowania. Na czas trwania postepowania polubownego
ma wptyw wiele czynnikow, takich jak roznorodnoscé i stopien skomplikowania spraw,
czy postawa stron. Dodatkowo, w roku sprawozdawczym istotnym czynnikiem, ktory
wywart wptyw na czas trwania postepowania, byt niezwykle dynamiczny wzrost liczby
wptywajacych wnioskéw, ktéry poréwnujgc miesigc do miesigca z 2024 r. siegat nawet
315%. To z kolei wymagato znacznej reorganizacji proceséw i wymusito koniecznos$é
obstugi wiekszej liczby spraw przez osoby biorgce udziat w ich rozpatrywaniu. Podobnie
jak w latach ubiegtych, na sredni czas trwania postepowania wptyw miat takze fakt, ze w
roku sprawozdawczym prowadzone byty sprawy z lat ubiegtych, co istotnie wptywato na

sredni czas trwania wszystkich postepowan.

Istotny wzrost liczby wnioskdw w 2025 r., a takze zmiana ich struktury tematycznej i
zwigzana z tym koniecznos¢ obstugiwania zwiekszonej liczby spraw spowodowaty, ze

Sredni czas trwania postepowania wydtuzyt sie w stosunku do roku 2024 o0 10 dni (6%) i
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wynidst 186 dni. Tym samym zatrzymata sie trwajgca nieprzerwanie od 2021 r.

tendencja skracania czasu trwania postepowania.

Nalezy jednak podkresli¢, ze dzieki podjetym dziataniom (zaréwno kadrowym, jak i
organizacyjnym), majacym na celu dalsze usprawnianie obstugi spraw, wydtuzenie

czasu trwania postepowania byto nieznaczne, w stosunku do 2024 r.

l1l. Istotne problemy produktowe

Analiza prowadzonych spraw pozwolita wyrdzni¢ grupy produktéw, w ktérych ze
wzgledu na powtarzalnos¢ i znaczenie dla klientédw, problemy mozna uznac za

szczegblnie istotne.
1. Sprawy ubezpieczeniowe

Ubezpieczenia komunikacyjne

W sprawach OC p.p.m., podobnie jak w poprzednich latach, dominowaty spory
dotyczace wysokosci odszkodowania. Dotoczyty one cen czesci zamiennych oraz
stawek za robocizne stosowanych przez zaktady ubezpieczen na potrzeby ustalenia
wysokosci odszkodowania. Ceny i stawki, czestokro¢ uwzgledniaty bowiem rabaty
wynikajgce z indywidualnych umoéw zawartych pomiedzy zaktadami ubezpieczen a
konkretnymi warsztatami naprawczymi. W konsekwencji tak ustalone koszty naprawy
czesto nie odzwierciedlaty stawek obowigzujacych klientéw indywidualnych, ktorzy

chcieli naprawi¢ swdj pojazd w wybranym przez siebie warsztacie.

W przypadku ubezpieczen Auto-Casco najczestsze problemy ogniskowaty sie wokot
kwestii ustalenia wartosci pojazdu, czy to na potrzeby kwalifikacji szkody jako

czesciowej albo catkowitej, czy tez ustalenia odszkodowania za skradziony pojazd.

W przypadku szkéd w pojazdach rozbieznosci w ustaleniu wartosci pojazdu nierzadko
prowadzity do kwalifikacji szkody jako catkowitej. W wielu przypadkach skutkowato to
wyptatg odszkodowania niewystarczajgcego na naprawe. W zakresie szkéd
kradziezowych spory co do wartosci pojazdu najczesciej dotyczyty z kolei réznicy
miedzy wartoscig pojazdu przyjetg do ubezpieczenia, a wartoscig ustalong na potrzeby
wyptaty odszkodowania. Najczesciej spory te wystepowaty w sytuacjach, gdy miedzy

zawarciem umowy ubezpieczenia a szkodg uptynat stosunkowo krotki okres.

Dobrowolne ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej
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Ubezpieczenia OC w zyciu prywatnym

W przypadku ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej w zyciu prywatnym, na tle
prowadzonych postepowan pozasgdowych zauwazalne, byty problemy zwigzane z
waskim zakresem odpowiedzialnosci ubezpieczyciela. Przedmiotem sporéw

najczesciej byty kwestie:

* waskiego zakresu ochrony ubezpieczeniowej, ktdra nie obejmowata wszystkich
sytuacji zycia codziennego i czesto nie dziatata poza miejscem zamieszkania

* rozszerzajgcej interpretacji zakresu wytaczen odpowiedzialnosci tj. pojecia
razgcego niedbalstwa, powigzania szkody z wykonywaniem czynnosci zawodowych
lub prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej (szczegoblnie problem ten uwypukla sie
w przypadkach, w ktérych ubezpieczony prowadzi dziatalnos¢ gospodarczag w
miejscu zamieszkania)

* odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong osobom bliskim lub zamieszkujacym

wspolne gospodarstwo domowe
Ubezpieczenie OC zarzadcy drogi

W zakresie ubezpieczen zarzadcow drog dominowaty spory zwigzane z uszkodzeniem
pojazdu w wyniku najechania na ubytek w jezdni. W tych sporach istotnym problemem
sg trudnosci dowodowe zwigzane z ustaleniem zaréwno stanu nawierzchni drogi, jak
rowniez stanu pojazdu przed i po szkodzie. Specyfika tego rodzaju szkéd powoduje
nierzadko, ze poszkodowany, bedac w podrézy, musi jak najszybciej dokonaé naprawy,
a uszkodzone czesci sg utylizowane przez warsztat naprawczy. Tymczasem podmioty
rynku finansowego odmawiajg przyjecia odpowiedzialnosci wskazujac na zty stan
techniczny pojazdu poszkodowanego badz niedostosowanie predkosci do warunkdéw na

drodze.
Ubezpieczenie sprzetu RTV i AGD

Na gruncie sporéw dotyczacych ubezpieczen sprzetu gospodarstwa domowego mozna

wyrdznié nastepujgce problemy:

* nieprecyzyjne postanowienia okreslajace definicje szkody (ogbélne warunki
czesto nie rozrézniajg w sposéb precyzyjny uszkodzenia, awarii czy zuzycia
eksploatacyjnego, co powoduje w praktyce, ze zaktady ubezpieczen powotuja sie
np. na zuzycie eksploatacyjne jako okolicznos¢ wykraczajacg poza definicje szkody)
* szeroki katalog wytaczen odpowiedzialnosci, ktére dotycza ryzyk o wysokim

prawdopodobienstwie wystgpienia, takich jak np. przepiecie, zawilgocenie, zalanie,
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brak przyczyny zewnetrznej, szkody powstatej podczas aktualizacji
oprogramowania, btedy systemowe

* ograniczenia sumy ubezpieczenia, ktére powoduja, ze przyjete limity
odpowiedzialnosci z reguty nie pozwalajg na petne naprawienie szkody

* wysokie wskazniki amortyzacji stosowane przy ustalaniu wartosci przedmiotu
ubezpieczenia

* niska jakosc¢ likwidacji szkod skutkujgca przerzuceniem na klienta obowigzkow

zwigzanych z ustaleniem i wykazaniem przyczyny szkody.
Ubezpieczenia majgtkowe nieruchomosci oraz ruchomos$ci domowych

* W zakresie sporéw dotyczacych naprawienia szkody w zwigzku z uszkodzeniem
nieruchomosci najczestsze problemy ogniskujg sie wokot nastepujgcych kwestii:

* wysokos$¢ przyznanego odszkodowania nie wystarcza na dokonanie naprawy
(remontu, odbudowy), co jest wynikiem zardwno stosowania cennikow i norm
odbiegajacych od stawek rynkowych, jak i kwestionowania zakresu napraw
zgtaszanych jako konieczne przez poszkodowanego

* niska jakosc¢ likwidacji szkod, ktdra przejawia sie w ograniczaniu czynnosci
likwidacyjnych, co skutkuje przerzucaniem na poszkodowanego obowigzku
wykazania zardwno zakresu szkody, jak i jej wysokosci. Nierzadko jest to potaczone
z koniecznoscia zaangazowania srodkow finansowych klienta w przeprowadzanie
postepowania dowodowego, podczas gdy na etapie likwidacji szkody obowiazki

zwigzane z ustaleniem jej okolicznosci spoczywaja na zaktadzie ubezpieczen
Ubezpieczenia osobowe

W obszarze ubezpieczen osobowych — zaréwno ubezpieczen na zycie, jak i zwigzanych z
nimi ubezpieczen, np. NNW, leczenia szpitalnego czy ciezkiego zachorowania -
regularnie rozpoznawalne sa problemy zwigzane ze stosowaniem definicji istotnie
zawezajacych zakres ochrony ubezpieczeniowej, a takze redukcjg lub odmowa wyptaty
Swiadczen w przypadku wczes$niejszego wystgpienia powaznego zachorowania lub
uszczerbku na zdrowiu w obrebie tych samych narzadow lub czesci ciata, nawet w

przypadku catkowitego wyleczenia.
2. Sprawy bankowe

Nieautoryzowane transakcje

W segmencie bankowym wciaz pojawiajg sie spory dotyczagce odmowy zwrotu srodkow
utraconych przez klientéw w wyniku nieautoryzowanych transakcji. Do transakcji tych

dochodzito najczesciej podczas uzycia sfatszowanych stron serwiséw transakcyjnych

21



oraz wytudzania danych klientéw w trakcie rozmoéw z osobg podajgca sie za pracownika
banku czy innej instytucji, z ktéra klient pozostaje w statych relacjach. Osig sporuw
tego rodzaju sprawach jest kwestia autoryzacji transakciji, ktéra przez klientoéw jest
negowana, zas podmioty rynku finansowego uznaja jg za skuteczna. Najczesciegj
podnoszonym przez przedsiebiorcow argumentem jest brak nalezytego zabezpieczenia
przez klientéw danych stuzgcych uwierzytelnianiu oraz urzgdzen elektronicznych przed

ingerencja z zewnatrz.
Kredyty konsumenckie

W roku sprawozdawczym zdecydowana wiekszo$¢ spordéw z obszaru ustug bankowych
dotyczyta kredytéw konsumenckich, a wsréd nich wyrdznic nalezy spory zwigzane z
uznaniem skutecznosci oswiadczenia klienta bedacego konsumentem o skorzystaniu z
sankcji kredytu darmowego. W obszarze tych sporéw sprzecznosci w stanowiskach

stron sprowadzaty sie gtdwnie do interpretacji zagadnien natury prawnej, takich jak:

* wyktadnia pojecia ,,wykonanie umowy”, a w konsekwencji ustalenie poczatku i
korica terminu do ztozenia o$wiadczenia o sankcji kredytu darmowego

* zasadnosé naliczania odsetek od kredytowanych kosztow kredytu

* niejednoznaczne i wprowadzajgce w btad konsumenta wskazania w umowach
kredytu catkowitej kwoty kredytu (wystepowanie obok siebie pojecia ,,catkowitej
kwoty kredytu”, ktdéra obejmuje srodki udostepnione konsumentowi oraz ,,kwoty
kredytu” obejmujgcej srodki udostepnione konsumentowi oraz kredytowane koszty)
* sposob obliczania RRSO oraz wskazywania zatozen do jego obliczenia

* niejednoznaczne klauzule zmiany kosztéw kredytu

* sposob pouczenia konsumenta o prawie do odstgpienia od umowy (we
wnioskach klientéw w szczegdlnosci wskazywano na zastrzeganie formy pisemnej
ztozenia oswiadczenia o odstgpienia od umowy, nieprawidtowe obliczenie odsetek
dziennych w przypadku odstgpienia od umowy z uwagi na obliczenie ich od kwoty
kredytu zawierajgcej kredytowane koszty, a nie catkowitej kwoty kredytu, jak rowniez
przyjecie, ze rok liczy 360 dni a nie 365, co skutkuje zawyzeniem tych odsetek)

* niepetne lub nieprawidtowe pouczenie konsumenta o prawie do wczesniejszej
sptaty kredytu oraz obowigzku proporcjonalnego zwrotu catkowitego kosztu kredytu

przez bank po takiej wczesniejszej sptacie
Kredyty hipoteczne

W zakresie kredytow hipotecznych odnotowac sie dato wystepowanie sporéw
zwigzanych ze stosowaniem wskaznika referencyjnego WIBOR. Wsréd zagadnien

spornych pojawiajgcych sie w tych sprawach uwage zwracaty kwestie obowigzkéw
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informacyjnych zwigzanych z ustaleniem oprocentowania kredytu oraz wskaznika
WIBOR jako takiego, a takze stosowania niedozwolonych postanowienn umownych

dotyczacych oprocentowania.
3. Sprawy kapitatowe

Obligacje

W sektorze kapitatowym najczesciej pojawiajgcymi sie sporami byty te zwigzanie z
oferowaniem przez podmioty rynku finansowego — dziatajgce jako firma inwestycyjna,
badz tez jako agent firmy inwestycyjnej — obligacji korporacyjnych. Zarzuty klientow w
tych sprawach dotyczyty przede wszystkim wprowadzania ich w btad w procesie
sprzedazowym, gdzie oferowane obligacje przedstawiane byty jako bezpieczna lokata

oszczednosci, nieobarczona zadnym ryzykiem straty kapitatu.
IV. Podsumowanie

W roku 2025 dziatalnos¢ Rzecznika Finansowego w zakresie ADR determinowat w
znacznej mierze rosngcy z miesigca na miesigc wptyw wnioskéw o pozasgdowe
rozwigzanie sporu. W efekcie, liczba wnioskéw jaka wptyneta do Rzecznika

Finansowego w 2025 r. (5880 spraw) byta najwyzsza w historii realizacji tej kompetencji.

Wozrostowi zainteresowania postepowaniem (w niektorych miesigcach nawet trzykrotny

poréwnujac do analogicznych okreséw w roku 2024) towarzyszyto dodatkowo catkowite

odwrécenie dotychczasowych tendencji w zakresie tematyki wnioskéw. O ile bowiem w

latach poprzednich zdecydowanie przewazaty wnioski z obszaru ustug
ubezpieczeniowych, o tyle obecnie, zdecydowana wiekszos¢ (69% spraw) to sprawy
rynku bankowego, a wsrdd nich te dotyczace spordéw o uznanie skutecznosci

oswiadczenia o skorzystaniu z sankcji kredytu darmowego.

Te zjawiska wywotaty konieczno$é podjecia szybkich dziatan organizacyjnych. Dotyczyty

one zarowno samej metodologii prowadzenia postepowan, jak réwniez polityki

kadrowej.

Dzieki tym dziataniom w roku 2025 udato sie zakohczy¢ 2 489 spraw, przy 1642
sprawach w roku 2024, co stanowi wzrost o przeszto 50%. Udato sie rowniez ograniczy¢
do minimum wptyw tak nagtego wzrostu wnioskéw na $redni czas trwania
postepowania. Co prawda nie udato sie skréci¢ czasu trwania postepowania w
stosunku do roku 2024, kiedy to wynidést on 176 dni ale wzrost, jaki odnotowano, byt

nieznaczny i wynidst 6% (do 186 dni).
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Mimo znacznego wzrostu liczby wnioskéw, w roku 2025, podobnie jak w latach
ubiegtych, duzy akcent w dziatalnosci Departamentu Pozasadowego Rozwigzywania
Spordw potozono réwniez na kwestie zwigzane z edukacja i popularyzacja
pozasgdowych metod rozwigzywania sporéw. Jako przyktad mozna tu wskazaé udziat
przedstawicieli Departamentu w wydarzeniach takich jak festiwal Pyrkon, czy Dni
Rzecznika Finansowego na wyzszych uczelniach, organizacja dwéch webinariéw (10
marca i 10 grudnia), wyemitowanie na kanale Rzecznika na YouTube dwéch podcastow
w cyklu ,,Wokot Finansow”, organizacja warsztatow mediacyjnych dla studentow i
wreszcie wspoétorganizacja, wraz z Uniwersytetem w Biatymstoku, miedzynarodowej
konferencji naukowej ,,Prawo w stuzbie spoteczeristwa: Mediacja jako most pomiedzy
prawem konsumenta, medycznym i ubezpieczeniowym”, ktéra odbyta sie w dniach 6-7

pazdziernika 2025 r.

W roku 2025 po raz pierwszy zebraliSmy réwniez dane majgce postuzy¢ przyznaniu
wyroznien Rzecznika Finansowego dla podmiotow rynku finansowego wspierajgcych
pozasgdowe metody rozwigzywania sporéw. Wyrdznienia sg wyrazem uznania dla tych
przedsiebiorcow, dla ktdérych polubowne rozwigzywanie sporow jest istotnym
elementem budowania relacji z ich klientami. Ogtoszenie wynikéw i wreczenie
wyréznien nastgpito podczas konferencji,, 10 lat ADR przy Rzeczniku Finansowym™,

ktéra odbyta sie 11 marca 2026r.

Kontynuowalismy réwniez dziatania na rzecz utatwiania dostepnosci cyfrowej
postepowania (publikujgc film instruktazowy dotyczacy wypetniania wniosku online),
przy jednoczesnym zapewnieniu petnej dostepnosci osobom, ktdre nie chciaty lub nie

mogty ztozy¢ wniosku droga elektroniczna.

Dalsze popularyzowanie pozasgdowych metod rozwigzywania sporéw, utatwianie
dostepnosci postepowania, jak rowniez upraszczanie komunikacji ze stronami jest

rowniez celem naszej dziatalnosci w roku 2026r.
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