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Misja Rzecznika Finansowego jest podejmowanie dziatan w
zakresie ochrony klientdw podmiotéw rynku finansowego,
ktorych interesy reprezentuje, przy stosowaniu przepisoéw prawa
oraz zgodnie z zasadami wspotzycia spotecznego

Niniejszy dokument stanowi wykonanie dyspozycji art. 34 ustawy z dnia 5
sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o0 Rzeczniku Finansowym (t.j. Dz. U. z 2019 r. poz. 2279),
zgodnie z ktorg Rzecznik sktada corocznie w terminie 90 dni od
zakonczenia roku Prezesowi Rady Ministréw oraz ministrowi wtasciwemu
do spraw instytucji finansowych sprawozdanie ze swojej dziatalnosci oraz
uwagi o stanie przestrzegania prawa i interesow klientow podmiotow rynku
finansowego, a takze sprawozdanie z dziatalnosci finansowanej ze
srodkdw Funduszu Edukacji Finansowej, wraz z informacjg o
wykorzystaniu srodkow Funduszu.
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Wprowadzenie

Konsekwencjg dynamicznego rozwoju rynku finansowego oferowania coraz szerszego
katalogu ustug finansowych oraz ich rosngcego skomplikowania stata sie potrzeba
wzmocnienia ochrony klientow. Ustawg z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o0 Rzeczniku Finansowym
(tj. Dz. U. z 2019 r. poz. 2279) powotano wspodlng dla klientéw tego rynku instytucje
Rzecznika Finansowego, jako osobe prawng dziatajgcg w rygorach ustawy o finansach

publicznych.
Zadania Rzecznika Finansowego

Rzecznik Finansowy reprezentuje interesy klientéw podmiotéw rynku finansowego
i podejmuje dziatania w zakresie ich ochrony. Do zadahn Rzecznika Finansowego
zalicza sie w szczegolnosci:

. rozpatrywanie wnioskéw w indywidualnych sprawach, wniesionych na skutek
nieuwzglednienia roszczen klienta przez podmiot rynku finansowego w trybie
rozpatrywania reklamacji;

. rozpatrywanie wnioskéw dotyczacych niewykonania czynnosci wynikajgcych
z reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg Klienta, jesli nie nastgpito to w terminie
okreslonym w odpowiedzi na reklamacje, nie dtuzszym niz 30 dni, a w szczegdlnie
skomplikowanych przypadkach nie dtuzszym niz 60 dni;

. opiniowanie  projektéow aktow prawnych  dotyczgcych  organizacji
i funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego;

. wystepowanie do wiasciwych organéw z wnioskami o podjecie inicjatywy
ustawodawczej albo wydanie lub zmiane innych aktéw prawnych w sprawach
dotyczgcych organizaciji i funkcjonowania rynku finansowego;

. informowanie witasciwych organéw nadzoru i kontroli o dostrzezonych
nieprawidtowosciach w funkcjonowaniu podmiotéw rynku finansowego;

. inicjowanie i organizowanie dziatalnosci edukacyjnej i informacyjnej

w dziedzinie ochrony intereséw klientow podmiotow rynku finansowego.



Ponadto przy Rzeczniku prowadzone sg pozasgdowe postepowania w sprawie
rozwigzywania sporow miedzy klientami podmiotow rynku finansowego a tymi
podmiotami.

Nowg kompetencjg Rzecznika Finansowego jest zaangazowanie w dziatalnos¢
Funduszu Edukacji Finansowej. Zostat on powotany w wyniku nowelizacji ustawy
z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym dokonanej ustawg z dnia 9 listopada 2018 r. o zmianie
niektorych ustaw w zwigzku ze wzmocnieniem nadzoru nad rynkiem finansowym oraz
ochrony inwestoréow na tym rynku (Dz. U. z 2018 r. poz. 2243, z 2019 r. poz. 875,
2217).

Rzecznik Finansowy petni tu dwojakg role. Jego przedstawiciel jest cztonkiem Rady
Edukacji Finansowej. Zgodnie z art. 43d ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r.
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o0 Rzeczniku
Finansowym Rada ma kompetencje zarzadcze (wyznaczanie kierunkéw lub zadan
z zakresu edukacji finansowej) oraz nadzorcze w odniesieniu do Funduszu Edukacji
Finansowej. Réwnoczesnie Rzecznik Finansowy dysponuje srodkami Funduszu na
wniosek Rady Edukacji Finansowej. Srodki Funduszu pochodzg gtéwnie z kar
pienieznych naktadanych na podmioty rynku finansowego przez KNF i UOKIK. W
praktyce Rzecznik jest wiec wykonawcg uchwat Rady i innych obowigzkéw
wynikajgcych z ustawy.

Zgodnie z art. 43b ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym Rzecznik zapewnia obstuge
i realizacje zadan zwigzanych z edukacjg finansowg, pokrywanych ze sSrodkéw
Funduszu Edukacji Finansowej. Jak stanowi art. 43 ust. 1 tejze ustawy kierunki
i sposoéb realizacji zadan Funduszu, jak rowniez nadzér nad ich realizacjg sprawuje
Rada Edukacji Finansowej, w ktorej sktad wchodzi 12 przedstawicieli wskazanych w
ustawie instytucji. Szczegdtowy sposéb i tryb dziatania Rady Edukacji Finansowej,
regulamin funkcjonowania Funduszu Edukacji Finansowej, a takze sposob
wynagradzania Rzecznika Finansowego z tytulu obstugi realizacji zadan
finansowanych ze srodkéw Funduszu jest uregulowany w drodze rozporzgdzenia
Ministra Finanséw. Rzecznikowi Finansowemu przystuguje wynagrodzenie
w wysokosci iloczynu przychoddéw Funduszu Edukacji Finansowej i stawki 2,5%.
Srodki Funduszu Edukacji Finansowej przeznacza sie na finansowanie edukacji

finansowej Polakow, w szczegolnosci: opracowywanie strategii edukacji finansowej
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i monitorowanie jej realizacji, organizacje kampanii edukacyjnych i informacyjnych
majgcych na celu zwiekszenie $wiadomosci finansowej spoteczenstwa oraz
opracowywanie programow edukacyjnych i wydawanie publikacji popularyzujgcych
wiedze w zakresie funkcjonowania rynku finansowego, zagrozeh na nim

wystepujgcych oraz dziatajgcych na nim podmiotow.

Finansowanie dziatalnosci Rzecznika Finansowego i jego Biura

Podstawg gospodarki finansowej Rzecznika Finansowego jest roczny plan finansowy,
ktérego projekt sporzadza Rzecznik i przekazuje ministrowi wlasciwemu do spraw
instytucji finansowych, w trybie okreslonym w przepisach dotyczgcych prac nad
projektem ustawy budzetowej. Koszty dziatalnosci Rzecznika i jego Biura ponoszg
podmioty rynku finansowego.

W 2019 r. przychody Rzecznika Finansowego wyniosty 18 688 701,45 zt, z czego 98%
stanowity wptaty podmiotéw rynku finansowego. Pozostate przychody pochodzg

Z odsetek oraz pozasgdowego rozwigzywania sporow.

Dziatalnos¢ Rzecznika Finansowego w 2019 r. w liczbach

W 2019 r. Rzecznik Finansowy zarejestrowat ponad 56 tys. wnioskow i zapytan
od klientow podmiotéw rynku finansowego. Oznacza to, ze s$rednio kazdego dnia
ponad 220 osob sygnalizowato mu swoje problemy i zwracato sie o0 pomoc.

W 2019 r., wptyneto do Rzecznika 18,4 tys. wnioskdw o indywidualng interwencije
od klientow, ktéorym ubezpieczyciel, bank czy inny podmiot finansowy odrzucit
reklamacje. Jest to spadek w stosunku do 2018 r., kiedy to odnotowano wptyw 19,0
tys. takich spraw.

Rozpoznanie sprawy przez Rzecznika nie zawsze oznacza podjecie interwencji.
Podjecie interwencji ma miejsce wowczas, gdy z posiadanego materiatu wynika,
ze mogto dojs¢ do naruszenia praw lub interesdw osob, ktdre Rzecznik reprezentuje.
Gtébwng przyczyng niepodejmowania interwencji byty ustalenia, iz sprawy
te pozostawaty poza ustawowym zakresem kompetencji Rzecznika. Z analizy
wnioskéw wynikato czesto, iz klient, nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego
lub wnioskodawca nie byt klientem podmiotu rynku finansowego. Nie podejmowano
interwencji takze w sprawach, w ktérych autorzy wystgpien zwracali sie¢ do Rzecznika
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o udzielenie okreslonych wyjasnien oraz w sprawach, w ktérych analiza posiadanych
dokumentow nie wskazywata na stwierdzenie naruszenia praw badz intereséw osob,
ktére Rzecznik reprezentuje. Do tej grupy spraw zaliczone zostaty przypadki, w ktérych
toczg sie postepowania przed sgdem lub zapadty juz prawomocne wyroki sgdowe.

W 2019 r. Rzecznik podjat interwencje w 15,3 tys. spraw (w 2018 r. w 15,6 tys. spraw).
Sposrod 11,2 tys. spraw interwencyjnych zakonczonych w 2019 r. 2,8 tys. interwencji
zakonczyto sie pozytywnie dla klienta, lub czesciowo pozytywnie, czyli co czwarta
interwencja zakonczyta sie zmiang stanowiska podmiotu rynku finansowego na
korzys¢ wnioskodawcy.

Duze znaczenie dla klientow, ktorym odrzucono reklamacje ma rowniez mozliwosc
skorzystania z prowadzonego przy Rzeczniku postepowania w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporow. W 2019 r. wptyneto 2,7 tys. wnioskow w tej
sprawie. Liczba spraw zakonczonych ugoda/porozumieniem wyniosta 369 (w 2018 r.
388 spraw). Dzieki temu klienci uzyskali tgcznie 3,7 min zt z ogdlnej kwoty 8,4 min zt
zgtoszonych roszczenh, bez koniecznos$ci przeprowadzania postepowania sgdowego.
W sprawach, ktére nie zakonczyly sie ugodg Rzecznik wydat 1 692 opinii
(w 2018 r. 1 444 opinii). Opinia, zawiera bezstronng ocene prawng stanu faktycznego
opartg o wszystkie dokumenty przedstawione przez strony w postepowaniu. Klient
wyposazony w takg wiedze moze z wiekszg swiadomoscig podjag¢ decyzje w zakresie
dalszego dochodzenia swoich roszczen, w szczegolnosci skierowania powddztwa na
droge postepowania sgdowego.

W postepowaniach sgdowych Rzecznik wspiera rowniez klientdw instytucji
finansowych tzw. istotnym pogladem w sprawie. W 2019 r. Rzecznik przedstawit
sgdowi rozpatrujgcemu sprawe 1 069 takich pogladéw wobec 552 w 2018 r. Rzecznik
Finansowy przedstawiat takze opinie w sprawach wymagajacych rozstrzygniecia
przez Sad Najwyzszy, ktérego stanowisko na ditugie lata ksztattuje linie orzecznicza.
W 2019 r. Rzecznik Finansowy dwukrotnie wykorzystat jedno ze swoich uprawnien,
czyli mozliwosci wystgpienia z wnioskiem o uchwate w celu rozstrzygniecia
rozbieznosci w orzecznictwie sgdéw powszechnych i SN. Ponadto Rzecznik
Finansowy w 2019 r. wnidst pierwszg skarge nadzwyczajng do Sgdu Najwyzszego.
Dotyczy ona sprawy, w ktérej powddka przez btgd sgdu stracita szanse na wygrang

w procesie dotyczgcym polisy inwestycyjnej.



Powtarzajgce sie, indywidualne przypadki zastrzezen klientéw do praktyk podmiotéw
rynku finansowego sg podstawg dla Rzecznika do inicjowania dziatan systemowych
skutkujgcych, informowaniem odpowiednich instytuciji.

Rzecznik jest czynnie zaangazowany w dziatania na rzecz wzrostu swiadomosci
spoteczenstwa na temat bezpieczenstwa ustug finansowych. Obserwujgc zachowania
ekonomiczne uczestnikébw rynkow finansowych mozna zauwazyC, ze nie zawsze
podejmujg oni decyzje w sposob racjonalny. Informowanie i uswiadamianie
o ewentualnych negatywnych skutkach pewnych decyzji oséb korzystajgcych z ustug
rynku finansowego jest swoistg profilaktykg prowadzong przez Rzecznika.

Sposréd dziatan edukacyjnych i informacyjnych skierowanych do szerokiego grona
zainteresowanych mozna wymienic:

- Porady telefoniczne w czasie dyzuréow eksperckich i e-mailowe. W 2019 r.
eksperci udzielili w sumie 29,8 tys. porad telefonicznie i 4,7 tys. drogg elektroniczng -
razem 34,5 tys. porad (w 2018 r.29,8 tys. porad).

- Rzecznik Finansowy prowadzi swojg strone na Facebooku, gdzie na biezgco
informuje o waznych z punktu widzenia klientéw zdarzeniach czy zjawiskach.

- Podstawowe pytania, ktore najczesciej powtarzajg sie w zapytaniach klientéw
sg gromadzone i tworzg baze wiedzy, a dla szukajgcych bardziej zaawansowanej
wiedzy prawniczej przygotowany jest Serwis Prawny.

- Rzecznik Finansowy wydawat komunikaty i ostrzezenia dla klientow
korzystajgcych z ustug finansowych.

- Rzecznik Finansowy uczestniczyt w szeregu konferenciji, spotkaniach i akcjach
edukacyjnych.

Raporty, opracowania i postulaty zmian rozwigzan legislacyjnych powstajgce w Biurze
Rzecznika Finansowego, stanowig baze wiedzy wykorzystywang przede wszystkim
przez instytucje rzgdowe do analiz prawno-ekonomicznych funkcjonowania rynku

finansowego.



1. Reklamacje kierowane do podmiotéow rynku

finansowego.

Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym, zaktada podwyzszenie poziomu ochrony osob korzystajgcych z ustug
finansowych, miedzy innymi poprzez jednoznaczne przesadzenie trybu i terminow
przyjmowania oraz rozpatrywania przez instytucje finansowe reklamacji wraz
z konsekwencjami ich nieprzestrzegania. Na potrzeby wprowadzenia procedur
skargowych okreslono reklamacje jako wystgpienie skierowane do podmiotu rynku
finansowego przez jego klienta, w ktérym klient zgtasza zastrzezenia dotyczgce ustug
Swiadczonych przez ten podmiot. Nie jest to, zatem reklamacja w powszechnym
rozumieniu tego pojecia, czyli taka, ktéra dotyczy wady fizycznej lub prawnej rzeczy,
bowiem dotyczy wytgcznie swiadczonych ustug. Powodow skfadania reklamacji moze
by¢ wiele, przyktadowo w sprawach bankowych przekonanie klienta, ze btednie
naliczono mu opfaty za korzystanie z karty ptatniczej, problemy w dostepie
do zakupionych ustug. W przypadku ubezpieczen reklamacja obejmowa¢ moze
zaréwno wystgpienia dotyczgce zawarcia umowy czy tez odstgpienia od umowy,
wypowiedzenia jej, dostepu do informacji dotyczgcej zawartej umowy i jej wykonania,
utrudnien zwigzanych z kontaktem 2z ubezpieczycielem na odlegtos¢, ale tez
oczywiscie postepowania likwidacyjnego w catej jego rozciggtosci.

O tym, gdzie i w jakiej formie powinna by¢ ztozona przez konsumenta reklamacja oraz
0 terminie jej rozpatrzenia i sposobie powiadomienia o rozpatrzeniu reklamaciji,
podmiot rynku finansowego powinien poinformowac juz w umowie. Wyjgtek stanowi
sytuacja, gdy klient nie zawart umowy z podmiotem rynku finansowego, wéwczas
wyzej wymienione informacje powinny zosta¢ dostarczone w ciggu 7 dni od dnia,
w ktérym nastgpito zgtoszenie roszczen klienta wobec podmiotu rynku finansowego.
Reklamacje mozna ztozy¢ w formie pisemnej, osobiscie lub przesytkg pocztowsg, ustnie
(telefonicznie lub ustnie do protokotu) oraz w formie elektronicznej, o ile taka forma
zostata umozliwiona przez podmiot rynku finansowego.

Wedtug przepiséw ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez

podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym, po prawidtowym ztozeniu



reklamaciji, podmiot rynku finansowego rozpatruje reklamacje i udziela odpowiedzi
w postaci papierowej lub za pomocg innego trwatego nosnika informacji. Wystanie
odpowiedzi drogg elektroniczng moze mie¢ miejsce wylgcznie na wniosek klienta.
Podmiot rynku finansowego jest zobowigzany do przedstawienia uzasadnienia
faktycznego i prawnego, wyczerpujgcej informacji na temat stanowiska w sprawie
skierowanych zastrzezen, okreslenia terminu, w ktdorym roszczenie podniesione
w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane. W przypadku
odmowy uwzglednienia reklamacji, odpowiedz powinna zosta¢ uzupetniona
0 pouczenie o mozliwosci i sposobie odwotania sie od stanowiska zawartego
w odpowiedzi na reklamacije.

Odpowiedzi na reklamacje konsumenta podmiot rynku finansowego powinien udzieli¢
bez zbednej zwtoki, nie pdzniej jednak niz 30 dni od dnia otrzymania reklamaciji.
W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie
reklamaciji w terminie 30 dni, podmiot finansowy moze przedtuzy¢ termin odpowiedzi
maksymalnie do 60 dni. Musi jednak: poinformowacC konsumenta o przyczynach
opdznienia, wskazacC okolicznosci, ktore muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia
sprawy, okresli¢ przewidywany termin rozpatrzenia reklamac;ji i udzielenia odpowiedzi.
Termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje ma dla konsumenta, jak i instytuciji
finansowej ogromne znaczenie. Jezeli podmiot rynku finansowego nie odpowie na
reklamacje w ustawowym terminie, to takg reklamacje uwaza sie za rozpatrzong
zgodnie z wolg klienta.

Nieuwzglednienie w petni roszczen klienta, skutkujgce de facto brakiem pozytywnego
rozpoznania reklamacji i uznaniem jej przez podmiot rynku finansowego
za niezasadng lub czesciowo niezasadng umozliwia dopiero klientowi podjecie
dalszych dziatan celem dochodzenia swoich racji. Po wyczerpaniu procedury
reklamacyjnej niezadowolony klient moze zwréci¢ sie do Rzecznika Finansowego
0 podjecie interwencji w jego sprawie lub skorzysta¢C z procedury wszczecia
postepowania polubownego. Moze rowniez wystgpi¢ z powddztwem do sadu
powszechnego przeciw instytucji finansowej. Tak, wiec warunkiem podjecia interwenc;ji
przez Rzecznika Finansowego w indywidualnej sprawie jest przede wszystkim
wczesniejsze ztozenie przez klienta reklamaciji do instytucji finansowej i zakonczenie
procedury jej rozpatrywania. Klient moze zwroci¢ sie do Rzecznika Finansowego
réwniez wtedy, gdy podmiot rynku finansowego nie udzielit w terminie odpowiedzi
na reklamacje oraz w sytuacji, gdy nie dopetnit innych obowigzkow wynikajgcych
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z ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym.

Postepowania reklamacyjne prowadzone przez podmioty rynku finansowego
podlegajg procesowi sprawozdawczemu wobec Rzecznika Finansowego. Obowigzek
sprawozdawczy wobec Rzecznika Finansowego miat w zatozeniach ustawodawcy
przyczynic¢ sie do analizy przez zarzady, rady nadzorcze i wiascicieli podmiotow rynku
finansowego przyczyn zgtaszanych przez klientow reklamac;ji i ich skutkow w wymiarze
finansowym, w tym wplywu na dalsze zachowania klientéw. Podmioty rynku
finansowego raz do roku w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego
przekazujg Rzecznikowi Finansowemu sprawozdanie dotyczgce postepowan
reklamacyjnych.

W stosunku do roku poprzedniego liczba reklamaciji do rozpatrzenia przez instytucje
finansowe wyniosta 1.808,4 tys. i wzrosta w stosunku do 2018 r. 0 69 tys. Rozpatrzono
1 762,5 tys. spraw, podczas gdy w 2018 r.1 738,8 tys. spraw. Sposrod rozpatrzonych
w 2019 r. reklamacji, zarzuty klientow zostaty uznane w catosci lub w czesci w 57,7%
reklamaciji, a w 2018 r. w 55,4 %, Jest to, zatem pozytywna tendencja. W przypadku
reklamaciji rozpatrywanych przez podmioty rynku bankowo-kapitatowego to blisko dwie
trzecie ogotu reklamacji, pozostate reklamacje przypadaty na podmioty rynku
ubezpieczeniowo-emerytalnego. Najwiecej pozytywnych rozstrzygnie¢, wsrod
reklamacji rozpatrzonych majg krajowe instytucje ptatnicze - 76,2% i banki
spotdzielcze - 76,2 %, a w grupie podmiotow ubezpieczeniowych zagraniczne zaktady
ubezpieczen - 38,7%. Najnizszy wskaznik pozytywnie rozpatrzonych reklamaciji,
a mianowicie 20,6% odnotowano w przypadku reklamaciji sktadanych do OFE i PTE.
Z danych przekazanych przez podmioty wynika, ze w 2019 r. odnotowano ponad
42 tys. wystgpien do sadow, tj. na poziomie 2018 r. Po uwzglednieniu spraw
nierozstrzygnietych z 2018 r., w liczbie 33,4 tys. tgczna liczba wystgpien do sgdow za
2019 rok wynosi 76,9 tys. spraw. W 2019 r. sady wydaty 17,0 tys. orzeczen
prawomocnych tj. 0 2,1 tys. mniej nizw 2018 r.

Zadaniem Rzecznika jest podejmowanie dziatah zmierzajgcych do ograniczania liczby
sporow, miedzy innymi aktywnie wykorzystujgc posiadane kompetencje w zakresie
kierowania zapytan prawnych do Sgdu Najwyzszego o uchwaty w przypadku
dostrzezonych rozbieznosci w orzecznictwie.

Podmioty rynku finansowego zobowigzane zostaty do przekazania informaciji

0 wartosci roszczehn zgtoszonych w pozwach i kwot zasgdzonych prawomocnymi

11



orzeczeniami sgdow. W 2019 r. kwota zgtoszonych roszczen w 42,2 tys. wystgpieniach

do sadow to 1 472,0 min. zt (Srednio 34,9 tys. zt), a kwoty zasadzone w 19,2 tys.

W orzeczeniach prawomocnych to 163,4 min zt (srednio.8,5 tys. zt). W 2019 r.

pozytywnie nalezy oceni¢ wzrost liczby ugdéd zawartych na etapie postepowania

sgdowego tj. z 8,9 tys. do 9,1 tys. tys., w stosunku do 2018 r.0 2,2 % .

Zbiorcze dane zawierajg ponizsze zestawienia.

Reklamacje ztozone przez klientéw do podmiotéw rynku finansowego poprzedzajgce

mozliwos¢ wystgpienia do Rzecznika Finansowego w 2019 r.

Reklamacje do

W tym uznajgce w

) Rozpatrzone catosci lub w czesci
. rozpatrzenia
Wyszczegolnienie roszczenie
Liczba (w tys.) Liczba (w tys.) % Liczba (w tys.) %
Ogotem 1874,3. 17625 94,0 10174 57,7
Podmioty rynku
ubezpieczeniowo - 365,0 348,7 | 95,5 97,1 27,8
emerytalnego
Podmioty rynku bankowo
. 1509,3 1413,8 | 93,7 920,3 65,1
- kapitatlowego

12



Postepowania sgdowe w sprawach dotyczgcych ztozonych przez klientow reklamacji w 2019 r.

Wystgpienia do sgdow z

poprzedniego roku

Wystgpienia do sgdéw w 2019 r

Ugody zawarte na etapie

postepowania sgdowego

Prawomocne orzeczenia sgdow

wydane w okresie

Wyszczegodlnienie niezakonczone do w 2019 . sprawozdawczym
konca 2018
(w tys. spraw) Liczba Wartos¢ roszczen Liczba Liczba Kwoty zasgdzone
(w tys. spraw) | zgtoszonych (w tys. zt) (w tys. spraw) (w tys. spraw) (w tys. zh)
Ogotem 33,4 43,5 1687 587,2 9,1 17,0 1376140
Rynek
ubezpieczeniowo 27,2 35,6 905 150,7 8,9 14,7 123 717,2
— emerytalny
Rynek bankowo -
6,2 8,3 782 436,5 184 2,3 13697,4

kapitatowy




2. Podejmowane przez Rzecznika interwencje i udzielane

porady.

2.1. Wnioski o podjecie interwencji.

Wptyw wnioskdéw do Rzecznika Finansowego o interwencje wedtug podmiotow

w latach 2017-2019.

2017 2018 2019

Rodzaj podmiotu

Liczba % Liczba % Liczba %
Ogotem: 18 803 | 100,0 19019 | 100,0 18 401 100,0
BANK 3631 19,3 3858 20,2 4382 23,8
BIURO UStUG PLATNICZYCH 0 0 0 0 0 0
FIRMA INWESTYCYJNA 29 0,2 65 0,3 43 0,2
INSTYTUCJA POZYCZKOWA 279 1,0 454 2,4 570 31
KRAJOWA INSTYTUCJA
PLATNICZA LUB KRAJOWA
INSTYTUCJA PIENIADZA 24 0.1 26 01 30 0.2
ELEKTRONICZNEGO
KRAJOWY ZAKLAD UBEZPIECZEN
+ ODDZIAL. ZAGRANICZNEGO
ZAKEADU UBEZPIECZEN W 13 847 74,0 13 303 70,0 12 142 66,0
POLSCE
POWSZECHNE TOWARZYSTWO
EMERYTALNE 21 0,1 14 0,1 27 0,1
SPOLDZIELCZA KASA
OSZCZEDNOSCIOWO — 131 0,7 119 0,6 122 0,7
KREDYTOWA
TOWARZYSTWO FUNDUSZY
INWESTYCYJNYCH 51 0.3 55 0.3 67 0.4
ZAGRANICZNY ZAKLAD
UBEZPIECZEN 276 15 485 2,6 424 2,3
ZARZADZAJACY ASI 0 0 0 0 0 0
POZOSTALE 514 2,7 640 34 594 3.2




2.1.1 Wnioski o podjecie interwencji klientow podmiotéw rynku

ubezpieczeniowo-emerytalnego.

Do Rzecznika Finansowego w 2019 r. wptyneto 12 780 wnioskéw zgtaszanych
w indywidualnych sprawach z zakresu problematyki ubezpieczen gospodarczych.
Whnioskdw w zakresie ubezpieczen na zycie (dziat I) odnotowano tgcznie 4 242
(33,2%). Natomiast wnioskow z zakresu problematyki pozostatych ubezpieczen
osobowych oraz majagtkowych (dziat 1) w przedstawianym okresie sprawozdawczym
odnotowano tgcznie 8 522 (66,7%). Wnioski naptywaty zaréwno bezposrednio od
wnioskodawcow — 10 419 (81,5%), jak tez za posrednictwem petnomocnikéw i innych

podmiotow — 2 361 wnioskow (18,5%).

Tematyka wnioskéw

Najliczniejsza grupa wnioskow odnosita sie do problematyki ubezpieczen
komunikacyjnych — 4 527 wnioskow (35,4%) (Tabela nr 1.3). Wsrdéd nich najwiecej
odnotowano na obowigzkowe ubezpieczenie OC posiadaczy pojazdéw
mechanicznych — 3 619 wnioskow (28,3%). Wnioskodawcy w zakresie tej grupy

ubezpieczen skarzyli sie przede wszystkim na:

. catkowitg odmowe uznania roszczenia o odszkodowanie lub Swiadczenie;
. odmowe uznania czesci roszczenia;
. opieszate prowadzenie postepowan likwidacyjnych, co prowadzito do

nieterminowego zaspokajania roszczen;
. utrudnienia w udostepnianiu akt szkody;

. brak wyczerpujgcych uzasadnieh dla przyjmowanych przez ZU stanowisk,
zaréwno gdy dotyczyly one odmowy uznania roszczenia, jak i wysoKoSci

ustalonego odszkodowania lub swiadczenia.
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W zakresie ubezpieczen komunikacyjnych zgtaszano réwniez uwagi odnosnie
sposobu likwidacji szkody, poprzez nieuprawnione kwalifikowanie jej jako szkody
catkowitej. Wskazywano, iz ubezpieczyciele czesto zanizajg wartos¢ pojazdu w stanie
sprzed szkody, a zawyzajg wartos¢ wraku/pozostatosci, nie udzielajgc jednoczesnie
pomocy w ich zbyciu za ustalong przez zaktad ubezpieczen cene. Zgtaszane problemy
dotyczyty réwniez m.in. uzyskania petnej rekompensaty za najem pojazdu
zastepczego, prawa osoby poszkodowanej do decydowania o wyborze czesci
stosowanych do naprawy pojazdu, zasadnosci stosowania przez ubezpieczycieli
amortyzacji czesci i innych materiatow, problematyki wyptaty odszkodowania z tytutu
utraty wartosci handlowej pojazdu, kosztéw zwigzanych z holowaniem i parkowaniem
pojazdu, zgdania przedstawienia faktur zrodtowych stwierdzajgcych rodzaj i zrodto
nabycia czesci zamiennych stosowanych przy naprawie pojazdu oraz obnizania przez

zaktad ubezpieczen stawek za roboczogodziny.

W odniesieniu do szkod na osobie najczesciej pojawiaty sie zarzuty dotyczace
ustalania zbyt niskiego poziomu swiadczen, dochodzonych w ramach obowigzkowego
ubezpieczenia OC sprawcy szkody — w tym zaréwno zarzuty dotyczgce zanizania
uszczerbku na zdrowiu, zbyt niskiej kwoty zadoscuczynienia za doznang krzywde,
zanizania bgdZz odmowy wyptaty stosownego odszkodowania w przypadku znacznego
pogorszenia sytuacji zyciowej po Smierci osoby najblizszej oraz zadoséuczynienia

pienieznego za doznang krzywde przyznawanego najblizszym cztonkom rodziny.

Wysokg pozycje w zakresie liczebnosci wnioskdw w grupie ubezpieczen
komunikacyjnych zajmowaty wnioski odnoszgce sie do ubezpieczen autocasco — 557
wnioskow (4,4%). Najczesciej podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyty sporu
co do wysokosci przyznanego odszkodowania oraz interpretaciji zapiséw ogodinych
warunkéw ubezpieczenia (o.w.u.) skutkujgcych catkowita odmowg wyptaty

odszkodowania.

Kolejne miejsce w grupie ubezpieczehh komunikacyjnych zajmowaty wnioski dotyczgce
roszczen regresowych — 141 wnioskow (1,1%). Najliczniejsza grupa spraw dotyczyta
sytuacji, w ktorych kierujgcemu pojazdem stawiano zarzut zbiegniecia z miejsca
zdarzenia. W badanym okresie sprawozdawczym odnotowano tgcznie 92 wnioski
dotyczacych dziatalno$ci Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego (UFG)
(0,7%). Przyczyng 38 wnioskéw (0,3%) byta odmowa uznania w catosci lub w czesci
zgtaszanych roszczen odszkodowawczych. Natomiast 54 wnioski (0,4%) dotyczyty
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naktadania optat tytutem niedopetnienia obowigzku zawarcia umowy obowigzkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych. W takich sprawach osoba,
na ktéorg Fundusz natozyt optate za niespetnienie obowigzku zawarcia umowy
ubezpieczenia, nie jest klientem podmiotu rynku finansowego, w zwigzku z czym
Rzecznik Finansowy nie jest uprawniony do podejmowania dziatan w tego typu
sprawach. Pozostate wnioski w grupie ubezpieczen komunikacyjnych dotyczyty
ubezpieczen NNW kierowcy i pasazerow — 56 wnioskow (0,4%), ubezpieczen
assistance — 43 wnioski (0,3%), ubezpieczen szyb samochodowych — 9 wnioskéw
(0,1%), ubezpieczen Zielonej Karty - 8 wnioskéw (0,1%) oraz ubezpieczenia kosztow

usuniecia awarii elementéw pojazdu - 2 wnioski.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym drugie miejsce zajmowaty sprawy
dotyczgce nieprawidtowosci w dziale | — 4 242 wnioski (33,2%). Najliczniejsza grupa
wnioskow dotyczyta ubezpieczen wypadkowych i chorobowych bedgcych
uzupetnieniem ubezpieczen na zycie — 2 922 wnioski (22,9%). Wysoka pozycja w tej
grupie wnioskow dotyczyta ubezpieczen na zycie — 712 wnioskow (5,5%). Kolejne
miejsce zajmowaty wnioski dotyczgce ubezpieczenh na zycie zwigzanych
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym — 559 wnioskow (4,4%), wnioski
odnoszgce sie do ubezpieczeh posagowych, zaopatrzenia dzieci — 13 wnioskéw

(0,1%) oraz ubezpieczen rentowych — 8 wnioskéw (0,1%).

Najczesciej podnoszone zarzuty pod adresem zaktaddw ubezpieczeh w grupie

ubezpieczen na zycie dotyczyty:
a) odmowy uznania roszczenia przez zaktad ubezpieczen, z uzasadnieniem, ze:
. zdarzenie nie miesci sie w granicach ochrony gwarantowanej umowa;

. ubezpieczony zatait lub podat niepetne informacje o stanie zdrowia przed

zawarciem umowy ubezpieczenia;

b) sporu odnosnie wysokosci $wiadczenia — w tym miescity sie zarébwno zarzuty
dotyczace zanizenia procentowego uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej

kwoty przyznanego Swiadczenia;

C) opieszatosci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym, co prowadzito

do nieterminowego zaspokajania roszczen;
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d) zbyt niskiej bgdz catkowitej odmowy wyptaty, tzw. wartosci wykupu polisy,

proponowanej osobom  wypowiadajgcym umowe w czasie jej trwania;

e) w przypadku rezygnacji z umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym

funduszem kapitatowym. — wysokich optat likwidacyjnych.

Trzecie miejsce w przedstawianym okresie sprawozdawczym zajmowaty sprawy
odnoszgce sie do problematyki ubezpieczen OC (poza OC posiadaczy pojazdéw
mechanicznych i OC rolnikéw) — 1660 wnioskow (13,0%). W tej grupie spraw
odnotowano 1399 wnioskéw (10,9%) dotyczgcych OC z tytutu prowadzonej
dziatalnosci, OC w zyciu prywatnym — 152 wnioski (1,2%), OC z tytutu wykonywanego
zawodu — 79 wnioskéw (0,6%), OC przewoznika — 29 wnioskow (0,2%) oraz OC
statkow powietrznych i morskich — 1 wniosek. W tej grupie spraw najczesciej

podnoszone zarzuty dotyczyty:

. odmowy wypfaty odszkodowania motywowanej przez zaktad ubezpieczen

brakiem ochrony ubezpieczeniowej;

. ustalania przez zakfad ubezpieczen nieadekwatnej do rozmiaru szkody
wysokosci odszkodowania/$wiadczenia, co zdaniem wnioskodawcéw wynikato
z braku starannosci w okreslaniu zakresu szkody, a takze w czesci przypadkow

— ze zbyt nisko ustalanej minimalnej sumy gwarancyjne;.

Kolejne miejsce w omawianym okresie zajmowaly wnioski odnoszgce sie
do ubezpieczenia mienia od kradziezy z wtamaniem, od ognia i innych zdarzen
losowych — 712 wnioskow (5,6%), w tym ubezpieczenia mienia oséb fizycznych — 620
wnioskow (4,9%), ubezpieczenia mienia przedsiebiorstw — 69 wnioskow (0,5%),
ubezpieczenia assistance — 19 wnioskéw (0,1%) oraz ubezpieczenia cargo —
4 wnioski. Najczesciej podnoszone zarzuty dotyczyty nieprawidtowosci w dziataniach
zakfadow ubezpieczen w odniesieniu do likwidacji szkéd zalaniowych, kradziezowych

oraz ogniowych. Wnioskodawcy wskazywali w szczegdlnosci na:

. brak ochrony bedgcy konsekwencjg jej zakresu wynikajgcego z zawartej umowy

wobec zdarzenia stanowigcego podstawe roszczenia;

. ustalanie przez zakfad ubezpieczen nieadekwatnej do rozmiaru szkody

wysokosci odszkodowania, co zdaniem wnioskodawcow wynikato z braku
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starannosci w okreslaniu zakresu szkody, a takze zbyt nisko ustalanej sumy

ubezpieczenia.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tgcznie 497 wnioskow
(3,9%) odnoszgcych sie do ubezpieczen NNW. W tej grupie spraw 85 wnioskéw (0,7%)
dotyczyto ubezpieczern NNW mtodziezy szkolnej. Najczesciej podnoszone zarzuty pod

adresem ZU dotyczyty:

. odmowy przyznania $wiadczenia z powodu braku odpowiedzialnosci
za zdarzenie, gdy zdaniem zaktadu ubezpieczenh nie miesci sie ono w granicach

zakreslonych w umowie;

. sporu odnosnie wysokosci swiadczenia — zarzuty dotyczyty zarowno zanizania
procentu trwatego uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty

przyznanego swiadczenia.

W 2019 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 336 wnioskéw (2,6%) dotyczacych
ubezpieczenia sprzetu elektronicznego (sprzet RTV, urzgdzenia AGD, sprzet
komputerowy, telefony komorkowe, tablety oraz inne urzgdzenia). Najczesciej
podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyty odmowy uznania roszczenia przez
zakfad ubezpieczen z uwagi na brak wystgpienia okolicznosci objetych ochrong
ubezpieczeniowg. W szczegdlnosci dotyczyto to sytuacji, w ktorych zaistniate

zdarzenie nie spetniato definicji nieszczesliwego wypadku zawartej w o.w.u.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano 291 wnioskow (2,3%)
odnoszgcych sie do problematyki ubezpieczen rolnych. Najliczniejsza grupa spraw
odnosita sie do ubezpieczen upraw — 98 wnioskow (0,8%). Kolejne miejsca w grupie
ubezpieczen rolnych zajmowaty wnioski dotyczgce umow obowigzkowego
ubezpieczenia budynkéw wchodzgcych w sktad gospodarstwa rolnego od ognia
i innych zdarzen losowych — 92 wnioski (0,7%), obowigzkowego ubezpieczenia OC
rolnikébw z tytutlu posiadania gospodarstwa rolnego — 71 wnioskéw (0,6%),
ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych — 14 wnioskow (0,1%),
ubezpieczenia maszyn rolniczych — 10 wnioskéw (0,1%) oraz ubezpieczenia zwierzat
w gospodarstwach rolnych — 5 wnioskéw. Ponadto 1 wniosek dotyczyt dziatalnosci
UFG - tj. szkody osobowej likwidowanej z tytutu umowy obowigzkowego
ubezpieczenia OC rolnikdw. Najczesciej podnoszone zarzuty pod adresem

ZU w grupie wnioskow z zakresu ubezpieczen rolnych dotyczyty:
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sporu odnosnie wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia;
oddalenia w catosci roszczenia przez ZU,;

opieszatosci w prowadzonym postepowaniu likwidacyjnym, co prowadzito do

nie-terminowego zaspokajania roszczen.

W 2019 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 211 wnioskéw (1,7%) odnoszacych

sie do problematyki ubezpieczen turystycznych, w tym:

ubezpieczenia kosztow rezygnaciji z podrozy — 75 wnioskow (0,6%);

ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granicg — 51 wnioskow
(0,4%);

ubezpieczenia bagazu — 43 wnioski (0,3%);

ubezpieczenia NNW — 20 wnioskow (0,2%);

ubezpieczenia opdznienia/odwotania lotu — 10 wnioskow (0,1%)
ubezpieczenia kosztow leczenia dla cudzoziemcédw — 6 wnioskéw;

ubezpieczenia assistance — 6 wnioskow.

Podnoszone zarzuty w tej grupie wnioskow dotyczyty m.in. odmowy przyznania

odszkodowania/$wiadczenia, motywowanej przez zakfad ubezpieczen brakiem

ochrony ubezpieczeniowej wynikajgcej z zakresu zawartej umowy, sporu odnosnie

wysokosci odszkodowania/$wiadczenia, wynikajgcego przede wszystkim ze zbyt

niskiej sumy ubezpieczenia, a takze opieszatosci w prowadzonym postepowaniu

odszkodowawczym.

Pozostate grupy wnioskéw nie przekroczylty 1,0% ogétu spraw kierowanych
do Rzecznika w 2019 r.
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Zarzuty zawarte we wnioskach.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym zdecydowanie dominowaty zarzuty

zawarte w czterech grupach problemow:
. oddalenie roszczenia — 6 078 wnioskow (47,6%);

. spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub Swiadczenia -
4 224 wnioski (33,1%);

. sposob ksztattowania taryf sktadek oraz zawartych w nich systeméw znizek
i zwyzek (bonus/malus) zaréwno w ubezpieczeniach obowigzkowych, jak
i dobrowolnych; rozliczenia tytutem zwrotu niewykorzystanych czesci sktadek;
wezwania przez ZU do zaptaty sktadek powstatych na skutek ponownej
kalkulacji oraz dodatkowo w ubezpieczeniach na zycie kwestie zwigzane

z wysokoscig i zwrotem sktadki — 890 wnioskow (7,0%);

. opieszatos¢ w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym, co prowadzito

do nieterminowego zaspokajania roszczeh — 367 wnioskéw (2,9%).

Tryb rozpatrywania wnioskow i wynik interwencji.

W zdecydowanej wiekszosci wnioskow — 11 056 (86,5%), Rzecznik Finansowy podjat
interwencje. Podjecie interwencji w danej sprawie miato miejsce wowczas, gdy
z posiadanego materiatu wynikato, iz mogto dojs¢ do naruszenia praw lub intereséw
osb6b, ktére Rzecznik reprezentuje. Podmiot rynku finansowego odnoszac sie
do interwencji Rzecznika uznawat jej zasadnos¢ badz tez podtrzymywat dotychczas
zajete stanowisko, uzupetniajgc je zazwyczaj dodatkowymi wyjasnieniami. Nastepnie
poddawano sprawe powtornej ocenie, od ktorej zalezaty dalsze kroki w sprawie.
W przypadku uznania potrzeby ponownej interwencji, kontynuowano jg. Zakres
i czestotliwos¢ wymiany stanowisk i argumentéw oraz, co za tym idzie, czas
zatatwiania wnioskéw, réznit sie wiec w konkretnych przypadkach. W wyjgtkowych
sytuacjach Rzecznik podejmowat interwencje wnoszac o uwzglednienie

i zastosowanie trybu wyjgtkowego (tzw. kulancji ubezpieczeniowej), mimo istnienia
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negatywnych przestanek dla wnioskodawcy. Rzecznik uznawat sprawe

za zakonczong, gdy:

. podmiot rynku finansowego ostatecznie podtrzymat dotychczasowe
stanowisko;
. podmiot rynku finansowego uznat zasadnos¢ interwencji i zmienit swoje

stanowisko w catosci lub w czesci;
. wnioskodawca wystgpit na droge sadowa;

. w swietle kolejnych wyjasnien i po analizie wniosku uznat, ze nie nastgpito

naruszenie praw lub intereséw o0sdb, ktére reprezentuje.

W kazdym przypadku wnioskodawca otrzymywat wyjasnienie stanu prawnego, na
podstawie ktérego Rzecznik dokonat analizy zasadno$ci otrzymanej sprawy.
W przypadku nieuwzglednienia wniosku, wnioskodawca byt informowany o mozliwosci
dochodzenia roszczen na drodze sgdowej oraz mozliwosci rozstrzygniecia sporu
miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego w drodze pozasgdowego
postepowania przed Rzecznikiem Finansowym. Dodatkowo, w uzasadnionych
sprawach, w szczegdlnosci, gdy spor dotyczyt oceny stanu prawnego, Rzecznik
informowat wnioskodawce, iz w przypadku wytoczenia powddztwa cywilnego
przeciwko podmiotowi rynku finansowego moze udzieli¢ dalszej pomocy poprzez
przedstawienie sgdowi oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad. Jesli
spor dotyczyt ustalen faktycznych, Rzecznik wskazywat klientowi na mozliwosé
pozyskania prywatnej opinii niezaleznego eksperta z danej dziedziny, prowadzgcej do

zakonczenia sporu, bgdz stanowigcej istotny dowdd w postepowaniu sgdowym.

Rzecznik Finansowy nie podjat interwencji w 1 692 przypadkach (13,2%). Gtowng
przyczyng niepodjecia interwencji byly ustalenia, iz sprawy te pozostawaty poza
ustawowym zakresem kompetencji Rzecznika — tgcznie 998 wnioskéw (7,9%).
Z analizy wnioskoéw wynikato, iz klient podmiotu rynku finansowego nie wyczerpat drogi
postepowania reklamacyjnego — 775 wnioskow (6,1%) lub wnioskodawca nie byt
klientem podmiotu rynku finansowego — 223 wnioski (1,8%). Nie podejmowano
interwencji takze w sprawach, w ktorych autorzy wystgpien zwracali sie¢ do Rzecznika
o udzielenie okreslonych wyjasnien oraz w sprawach, w ktorych analiza posiadanych

dokumentoéw nie wskazywata na stwierdzenie naruszenia praw bgdz intereséw 0sob,
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ktore Rzecznik reprezentuje — 427 wnioskow (3,3%). Do tej grupy spraw zaliczone
zostaty przypadki, w ktorych toczg sie postepowania przed sagdem, zapadty juz wyroki
sgdowe, bgdz nastgpito przedawnienie roszczen. Rzecznik nie podejmowat takze
interwencji we wnioskach, ktore byty kierowane do Rzecznika, jako drugiego bgdz
kolejnego adresata, jedynie ,do wiadomosci” — 158 wnioskow (1,2%). Ich autorzy
wyraznie zaznaczali, iz chodzi im jedynie o zapoznanie Rzecznika z dang sprawg. W
wyniku interwencji Rzecznika Finansowego tgcznie w odniesieniu do 2 009 wnioskow

(22,4%) nastgpita zmiana stanowiska na korzy$¢ wnioskodawcy.

W 2019 r. do Rzecznika Finansowego wptynety tacznie 4 242 wnioski (33,2%)
odnoszgce sie do nieprawidtowos$ci w dziatalno$ci podmiotéw  rynku
ubezpieczeniowego dziatu |. Na funkcjonowanie wymienionych w Tabeli nr 1.7
zaktadow ubezpieczeh odnotowano 4 169 wnioskoéw. Informacje te uzupetniono
danymi o procencie ogolnej liczby wnioskéw oraz udziale w rynku kazdego z
wymienionych podmiotéw, za podstawe przyjmujgc sktadke przypisang brutto. W
odniesieniu do 50 spraw poruszono kwestie zwigzane z dziatalnoscig Oddziatéw
zagranicznych zaktadéw ubezpieczen w Polsce, w 12 przypadkach sprawy odnosity
sie do funkcjonowania zagranicznych podmiotéw, a w 11 wnioskach brak byto

wskazania nazwy zaktad ubezpieczen, ktérego dotyczyta sprawa.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tgcznie 8 522 wnioski (66,7%)
dotyczgce nieprawidtowosci w funkcjonowaniu podmiotéw rynku ubezpieczeniowego
dziatu Il. Na dziatalnosé tych podmiotéw wptyneto 7 786 wnioskow. Informacje te
uzupetniono danymi o procencie ogolnej liczby wnioskoéw oraz udziale w rynku
kazdego z wymienionych podmiotdw, za podstawe przyjmujgc sktadke przypisang
brutto. Na funkcjonowanie Oddziatow zagranicznych zaktadéw ubezpieczeh w Polsce
odnotowano 137 wnioskow, 412 spraw dotyczyto dziatalno$ci zagranicznych ZU, 94
wnioski dotyczyty dziatalnosci UFG, w 50 przypadkach wnioski odnosity sie do
funkcjonowania podmiotéw ustanowionych przez zagraniczne zaktady ubezpieczen
jako reprezentant ds. roszczenh na terenie Polski niebedacy zaktadem ubezpieczen,
1 sprawa odnosita sie do dziatalnosci Polskiego Biura Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych (PBUK). W 42 sprawach skarzgcy nie okreslili nazwy zaktadu
ubezpieczen bedgcego podmiotem wniosku .

23



2.1.2 Wnioski klientéow podmiotéw rynku bankowo — kapitatowego.

W 2019 r. wptyneto 5 561 pisemnych wnioskow zgtaszanych w indywidualnych

sprawach z zakresu problematyki rynku bankowo-kapitatowego.

Wsréd powyzszych wnioskow 4 773 (85,8%) byto kierowanych bezposrednio przez
wnioskodawcow, natomiast 788 (14,2%) skierowano za posrednictwem
petnomocnikéw i innych podmiotéw m.in. kancelarii prawnych, powiatowych i miejskich

rzecznikow konsumentow, Kancelarii Prezydenta RP, postéw.

Z ogolnej liczby 5 561 wnioskow o podjecie interwencji, wiekszos¢ to jest 4 382
dotyczyta dziatalnosci bankéw prowadzonych w formie spotek akcyjnych oraz bankéw

spoétdzielczych, 570 instytucji pozyczkowych oraz 134 firm leasingowych.

Biorgc pod uwage przedmiot skargi klientow, w przedstawionym okresie
sprawozdawczym najwiecej (3 133) wnioskow skierowanych do Rzecznika
Finansowego dotyczyto kredytéw. Wsrod wnioskdw w zakresie kredytéw najwiecej
dotyczyto kredytu konsumenckiego (2 192) oraz kredytu hipotecznego (807), pozostate
kredyty tacznie 134 wnioskow. W nastepnej kolejnosci pod wzgledem liczebnosci
zgtaszane byty wnioski klientow zwigzane z rachunkiem bankowym (952) oraz

papierami wartosciowymi 391 wnioskow.

W przypadku kredytow konsumenckich podobnie jak w latach poprzednich najczesciej
zgtaszane problemy dotyczyty: nieprawidtowosci rozliczenia w przypadku
wczesniejszej sptaty kredytu, btednego wskazania RRSO czy catkowitych kosztow
kredytu, braku zgody na restrukturyzacje zadtuzenia, jak rowniez wysokosci opftat,

prowizji i innych kosztéw kredytu, w tym kosztu ubezpieczenia.

W przypadku kredytéw hipotecznych najliczniejsza grupa skarg dotyczyta kredytow
walutowych oraz kwestii zwigzanych z postanowieniami niedozwolonymi tzw.
klauzulami abuzywnymi. Wnioskodawcy zgtaszajg rowniez zastrzezenia odnosnie

sposobu ustalania marzy oraz ponoszonych kosztéw ubezpieczenia kredytu.

Znaczna liczba wnioskow dotyczyta problemow zwigzanych z rachunkiem bankowym,

a szczegolnie rachunkiem rozliczeniowym. Najliczniejsza grupa wnioskow dotyczyta
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nieautoryzowanych transakcji na rachunku oraz pobieranych opftat w zwigzku
z prowadzeniem rachunku bankowego. Poza tym wielu wnioskodawcow ztozyto skargi

w zakresie problemow zwigzanych z zamknieciem rachunku.

W roku 2019 na pewno nalezy wyrozni¢c wsrod wnioskéw dotyczgcych papierow
wartosciowych i innych instrumentow finansowych liczng grupe wnioskéw zwigzanych
z zakupem obligacji spoétki GetBack S.A. (dalej: obligacji GetBack). Zgtaszane
sg zastrzezenia w zwigzku z nieprawidtowym procesem oferowania klientom bankow
czy biur maklerskich nabycia obligacji. Sprzedawcy namawiali klientow do inwestycji
zapewniajgc o bezpieczenstwie Srodkdéw i gwarancji zyskéw. Jednoczesnie dokumenty
istotne dla zawarcia umowy zawierajgce informacje np. o ryzyku inwestycyjnym byty
przesytane potencjalnym nabywcom na dzieh przed uptywem terminu zapfaty za
nabycie obligacji (czesto tego samego dnia). Utrudniato to podjecie swiadomej
i przemyslanej decyzji przez potencjalnego nabywce. W wigkszosci spraw Rzecznik,
po analizie dokumentacji i wyjasnien podmiotow, wyposazyt poszkodowanych
w argumentacje prawng przedstawiong w pismach konczgcych interwencje. Poniewaz
banki i domy maklerskie w wiekszosci wypadkow nie zmienity swojego stanowiska
w wyniku interwencji, klienci wyposazeni zostali w wiedze nt. swoich uprawnien
i mozliwosci skierowania sprawy na droge postepowania sgdowego, w ramach

ktérego Rzecznik Finansowy moze ich wesprze¢ wydajgc istotny poglad w sprawie.

Zdecydowana wiekszos$¢ z 5 561 wnioskow klientéw rynku finansowego stanowita
prosbe o podjecie dziatan przez Rzecznika Finansowego. Byto to 4 231 spraw.

Natomiast 173 pism zostato skierowanych jedynie do wiadomosci Rzecznika.

W zdecydowanej wiekszosci spraw (4 231, co stanowi 76,1% ogolnej liczby wnioskow)
Rzecznik podjat interwencje i poddat wnioski analizie. W pozostatych przypadkach
interwencja nie zostata podjeta miedzy innymi z uwagi na braki formalne, czy brak
wiasciwosci Rzecznika Finansowego. W przypadku niepodjecia interwencji przez
Rzecznika wnioskodawcy kazdorazowo otrzymywali wyjasnienia stanu prawnego,
dokonanego przez Rzecznika na podstawie informacji i dokumentéw przedstawionych
we wniosku. W przypadku nieuwzglednienia wniosku przez podmiot rynku
finansowego, Wnioskodawcy byli informowani o stwierdzonym, bgdz nie, naruszeniu
ich praw przez podmiot rynku finansowego oraz przystugujgcych im prawach
i Srodkach w celu podjecia dalszych dziatan. W sytuacji, gdy w opinii Rzecznika,
w ramach ztozonego wniosku brakowato dokumentow majgcych istotny wptyw
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na sprawe, wysytana byta korespondencja do wnioskodawcy z prosbg o ich
uzupetnienie. W sytuacji, gdy klient do dnia ztozenia wniosku nie przeprowadzit
procedury reklamacyjnej z podmiotem rynku finansowego, wysytana byta prosba do
klienta o dopetnienie tej formalnosci wraz z jednoczesng informacjg odnosnie dalszych

mozliwosci postepowania.

W przypadku 4 195 spraw, w ktérych Rzecznik podjat dziatania, w pierwszej kolejnosci
do podmiotu rynku finansowego kierowane byto pismo z prosbg o ustosunkowanie sie
do zarzutow wnioskodawcy wraz z prosbg o przekazanie Rzecznikowi niezbednych
informacji, wyjasnien i dokumentow. Podmiot rynku finansowego w odpowiedzi na
interwencje Rzecznika uznawat jej zasadno$¢, badz tez podtrzymywat dotychczas
zajmowane stanowisko, uzupetniajgc je zazwyczaj dodatkowymi wyjasnieniami.
Eksperci poddawali sprawe powtornej analizie, od ktérej zalezato dalsze
postepowanie. W przypadku uznania potrzeby dalszej interwencji, podejmowano
kolejne dziatania wobec podmiotu rynku finansowego. Zakres i czestotliwo$¢é wymiany
stanowisk i argumentoéw oraz, co za tym idzie, czas zatatwienia wniosku, roznit sie,
wiec w konkretnych przypadkach. Na koniec okresu sprawozdawczego zostato

zakonczonych 2 192 spraw, przy czym w 784 przypadkach, sprawy zakonczyty sie

pozytywnie.

Wskaznik interwencji zakonczonych pozytywnie lub
czesciowo pozytywnie dla wnioskodawcy w latach 2017-2019
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2.1.3. Dzialania dyscyplinujgce wobec podmiotow.

Jednym z zadan Rzecznika Finansowego jest egzekwowanie nalezytego
wykonywania przez podmioty rynku finansowego obowigzkéw wynikajgcych z ustawy
0 rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o0 Rzeczniku
Finansowym. Ustawa ta naktada na podmioty te m.in. okreslone obowigzki dotyczace
postepowania reklamacyjnego, z ktoérymi zwigzane sg odpowiednie uprawnienia
klientow tych podmiotow. Inne cigzgce na podmiotach obowigzki dotyczg przekazania
Rzecznikowi zgdanych dokumentéw, informowania o podjetych dziataniach
lub zajetym stanowisku w terminach wskazanych przepisami prawa. W celu realizacji
swojego zadania, zgodnie z art. 32 ust.1 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i o0 Rzeczniku Finansowym , Rzecznik Finansowy moze,
w drodze decyzji, natozy¢ kare pieniezng do wysokosci 100 000 zt, w przypadku
naruszenia wskazanych przepiséw tj. art. 4 ust. 1, art. 6-10, art. 30 i 31 ustawy
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o0 Rzeczniku
Finansowym. Decyzja, o ktérej mowa w tresci art. 32 ust. 1 o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego i o0 Rzeczniku Finansowym jest decyzjg
administracyjng stanowigcg rodzaj sankcji administracyjnej. Zgodnie z art. 30
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o0 Rzeczniku
Finansowym ,Podmiot rynku finansowego przekazuje, na wniosek Rzecznika, wzorzec
umowy o $wiadczenie ustug, ktérym postuguje sie w swojej dziatalnosci, oraz inne
dokumenty i formularze stosowane przy zawieraniu i wykonywaniu tych umoéw, w
terminie 14 dni od dnia otrzymania wniosku”. Natomiast zgodnie z art. 31
0 rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym ,Podmiot rynku finansowego, ktory otrzymat wniosek Rzecznika w
sprawach objetych zakresem jego dziatalnosci, jest obowigzany niezwiocznie, nie
pozniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania wniosku, poinformowac¢ Rzecznika

0 podjetych dziataniach lub zajetym stanowisku oraz przekazaé zgdane dokumenty”.

Rzecznik kazdorazowo w swoich wystgpieniach kierowanych do podmiotow rynku
finansowego poucza o obowigzku przekazania Rzecznikowi wymaganych

dokumentow i wyjasnien w terminach, o ktérych mowa w ustawie o Rzeczniku
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Finansowych. Ponadto wskazuje, ze w przypadku naruszenia obowigzkéw natozonych
w art. 4 ust. 1, art. 6-10, art. 30 i art. 31 ustawy o0 rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i o0 Rzeczniku Finansowym Rzecznik moze, w drodze

decyzji, natozy¢ kare pieniezng do wysokosci 100 000 zt.

W przypadku podejrzenia, ze podmiot rynku finansowego moze naruszac¢ okreslone
obowigzki wynikajgce z ustawy o Rzeczniku Finansowym, w pierwszej kolejnosci
Rzecznik zwraca sie do takiego podmiotu w celu uzyskania wyjasnien w tym zakresie
oraz w celu upomnienia i ostrzezenia o mozliwosci natozenia kary pienieznej.
Niejednokrotnie wskutek dziatan Rzecznika Finansowego podmioty rynku
finansowego zmienialty okreslone elementy swojej procedury reklamacyjnej,

dostosowujgc jg do wymogow ustawowych.

Z tredci przytoczonych powyzej przepiséw art. 30 i 31 ustawy o rozpatrywaniu
reklamaciji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym wynika nie
tylko obowigzek przekazania dokumentow, czy wyjasnien. Przepisy te wskazujg
réwniez termin, w ktérych obowigzki te powinny byé zrealizowane. Podkreslenia
wymaga, ze ani Rzecznik Finansowy ani tym bardziej podmiot rynku finansowego nie
sg uprawnieni do modyfikacji ustawowego terminu 14 dni przewidzianego na
przekazanie wzorcow umoéw oraz innych dokumentow iformularzy, czy tez
ustawowego terminu 30 dni przewidzianego na poinformowanie Rzecznika
Finansowego o podjetych dziataniach lub zajetym stanowisku oraz przekazania mu
zgdanych dokumentéw. Terminy te nie podlegajg przedtuzeniu, Rzecznik Finansowy
nie jest uprawniony do wydtuzania terminéw ani z urzedu ani na wniosek podmiotu

rynku finansowego.

W 2019 r. Rzecznik Finansowy wydat decyzje wobec Towarzystwa Ubezpieczen
i Reasekuracji Allianz Polska Spoétka Akcyjna z siedzibg w Warszawie naktadajgca
kare pieniezng w wysokosci 25 000 zt za naruszenie obowigzkdéw wynikajgcych z art.
31 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku
Finansowym. Wydana przez Rzecznika decyzja jest ostateczna oraz prawomocna.

Kara pieniezna natozona na podmiot zostata przez niego wniesiona w catosci.

Rzecznik Finansowy wydat takze decyzje wobec UNIQA Towarzystwo Ubezpieczen
Spotka Akcyjna z siedzibg w todzi naktadajgcg kare pieniezng w wysokosci 30 000 zt
za naruszenie obowigzkow wynikajgcych z art. 31 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji
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przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym. Kara pieniezna zostata

uiszczona przez podmiot.

Wskazane naruszenia dotyczyty sposobu reakcji na wystgpienia Rzecznika
w sprawach indywidualnych. Polegaty one na nieudzielaniu w przypisanym przez
ustawe terminie 30 dni odpowiedzi przez podmiot rynku finansowego oraz
nieprzekazywaniu Rzecznikowi Finansowemu wszystkich Zzgdanych przez niego
dokumentow i wyjasnien. Obie ze wskazanych form naruszen w znaczacy sposob
utrudniaty dochodzenie swoich praw przez klientdw oraz miaty istotny wptyw na

mozliwos¢ wykonywania ustawowych zadan przez Rzecznika Finansowego.

W 2019 r. Rzecznik Finansowy wszczat takze postepowania wyjasniajgce majgce na
celu zweryfikowanie  przestanek umozliwiajgcych  podjecia  postepowan
administracyjnych z urzedu wobec podmiotéw rynku finansowego w zwigzku
Z naruszeniami obowigzkoéw natozonych w art. 4 ust. 1, art. 6 — 10, art. 30 i art. 31
ustawy o rozpatrywaniu reklamaciji przez podmioty rynku finansowego i o0 Rzeczniku
Finansowym. Formalne decyzje w przedmiocie mozliwosci wszczecia postepowan

administracyjnych z urzedu zostang podjete w 2020 r.

Analiza dokumentow zgromadzonych w sprawach klientéw podmiotéw rynku
bankowo-kapitatowego, na wniosek ktérych Rzecznik Finansowy podjat interwencije,
uprawdopodobnita, ze dwa podmioty naruszyly obowigzki okreslone w art. 30 oraz
art.31 o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym. To za$ spowodowato, ze Rzecznik Finansowy skorzystat ze swojego
uprawnienia i wszczagt z urzedu postepowanie administracyjne w przedmiocie
mozliwosci natozenia kary pienieznej w zwigzku z podejrzeniem naruszenia
powyzszych przepiséw przez Capital Service S.A. z siedzibg w Ostrotece. Podmiot ten
naruszyt w ocenie Rzecznika obowigzki wynikajgcych z przepisu art. 30 iart. 31
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku
Finansowym. Drugie, to réwniez wszczete z urzedu postepowanie administracyjne
w przedmiocie mozliwosci natozenia na Idea Bank S.A. z siedzibg w Warszawie kary
pienieznej w zwigzku z podejrzeniem naruszenia przez Bank obowigzkow
wynikajgcych z przepisu art. 31 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym. Przeprowadzone przez Rzecznika
Finansowego postepowania administracyjne, w obu przypadkach zakonczyly sie
natozeniem na podmioty rynku finansowego kary pienieznej. W stosunku do Capital
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Service S.A. natozono kare pieniezng w wysokosci 20 000 zt, za$ na Idea Bank S.A.
w wysokosci 100 000 zt. Podmiot, na ktorego zostanie natozona kara pieniezna ma
mozliwos¢ wniesienia srodka odwotawczego. Z tej mozliwosci skorzystaty oba
podmioty wnoszgc do Wojewddzkiego Sagdu Administracyjnego w Warszawie skargi
na decyzje Rzecznika Finansowego. W przypadku Capital Service S.A. sgd oddalit
skarge, jednak na chwile obecng wyrok nie jest prawomocny, bowiem spdtka moze go
zaskarzy¢ wnoszgc do Naczelnego Sadu Administracyjnego skarge kasacyjna.
W stosunku do Idea Bank S.A. Wojewoddzki Sgd Administracyjny rowniez wydat wyrok
oddalajgcy ztozong przez podmiot skarge na decyzje Rzecznika. Wyrok nie jest
prawomocny, podmiot ma mozliwos¢ zaskarzenia wyroku sgdu poprzez wniesienie

skargi kasacyjnej do Naczelnego Sgdu Administracyjnego.

2.2. Porady w ramach eksperckich dyzuréw telefonicznych.

2.2.1. Porady w sprawach dotyczacych rynku ubezpieczeniowego.

W 2019 r. w zakresie ubezpieczeh gospodarczych udzielono 14 648 porad
telefonicznych. Porad z zakresu ubezpieczen na zycie (dziat 1) odnotowano fgcznie
1948 (13,3%). Natomiast porad odnoszacych sie do problematyki pozostatych
ubezpieczen osobowych oraz majgtkowych (dziat 1) w przedstawianym okresie

sprawozdawczym odnotowano tgcznie 12 206.

Tematyka porad

Najliczniejsza grupa rozmow dotyczyta problematyki ubezpieczen komunikacyjnych —
8 313 (56,8%). W tej grupie porad dominowaty rozmowy dotyczgce zagadnien
zwigzanych z obowigzkowym ubezpieczeniem OC posiadaczy pojazddéw
mechanicznych (7 269 udzielonych porad — 49,6%). W zakresie ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdow mechanicznych rozmowcy najczesciej zgtaszali uwagi
dotyczgce uzyskania odszkodowania za najem pojazdu zastepczego oraz likwidacje

metodg szkody catkowitej. Rozmoéwcy wskazywali, ze czesto ubezpieczyciele
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w sposoéb nieuprawniony kwalifikujg szkode jako catkowitg poprzez zanizanie wartosci
pojazdu w stanie sprzed szkody, a zawyzanie wartosci wraku/pozostatosci. Pozostate
porady dotyczyty m.in. kwestii zwigzanych z podatkiem VAT, problematyki wyptaty
odszkodowania z tytutu utraty wartosci handlowej pojazdu, prawa osoby
poszkodowanej do decydowania o wyborze czesci stosowanych do naprawy pojazdu,
zasadnosci stosowania przez ubezpieczycieli pomniejszania odszkodowania o
procent amortyzacji czesci i materiatéw uzytych do naprawy, obnizania przez zaktady
ubezpieczen stawek za roboczogodziny, zwrotu kosztow zwigzanych z holowaniem
i parkowaniem pojazdu oraz wezwania przez zaktad ubezpieczen do zaptaty skfadki.
Ponadto znaczna cze$¢ porad dotyczyta zgdania przedstawienia faktur zrodtowych
stwierdzajgcych rodzaj i Zrodto nabycia czesci zamiennych stosowanych przy
naprawie pojazdu. W odniesieniu do szkdd na osobie najczesciej w rozmowach
pojawiaty sie zapytania dotyczgce okreslania kwoty zadosc¢uczynienia za doznang
krzywde, stosownego odszkodowania w przypadku znacznego pogorszenia sytuacji
zyciowej po Smierci osoby najblizszej oraz zados¢uczynienia pienieznego za doznang
krzywde przyznawanego najblizszym czionkom rodziny. W grupie porad z zakresu
ubezpieczen komunikacyjnych drugie miejsce zajety rozmowy dotyczgce ubezpieczen
autocasco — 929 (6,4%). Najczesciej podnoszone w rozmowach zarzuty dotyczyty
sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania, interpretacji przepiséw
ubezpieczeniowych oraz zapisow o.w.u. skutkujgcych catkowitg lub czesciowg
odmowg wyptaty odszkodowania. Pozostate rozmowy w grupie ubezpieczen
komunikacyjnych dotyczyty ubezpieczen assistance — 54 porady (0,4%), ubezpieczen
NNW kierowcy i pasazeréw — 36 rozmow (0,2%) oraz ubezpieczen Zielonej Karty — 25
porad (0,2%).

W przedstawianym okresie sprawozdawczym drugie miejsce zajmowaty porady
z zakresu ubezpieczen na zycie (dziat 1) — tgcznie 1948 porad (13,3%). Najliczniejsza
grupa rozméw z tego zakresu dotyczyta ubezpieczen na zycie — 912 rozméw (6,2%),
ubezpieczen wypadkowych i chorobowych bedgcych uzupetnieniem ubezpieczen na
zycie — 756 porad (5,2%). Kolejne miejsce zajmowaty porady dotyczgce ubezpieczen
na zycie zwigzanych z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym — 238 rozmow
(1,6%). 9 rozméw (0,1%) dotyczyto ubezpieczen rentowych, natomiast w 4 rozmowach
podnoszono kwestie zwigzane z ubezpieczeniami posagowymi, zaopatrzenia dzieci.

Najczesciej podnoszone wrozmowach =zarzuty dotyczyly odmowy wyptaty
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Swiadczenia z tytutu zawartej umowy ubezpieczenia na zycie, sporu co do wysokosci
przyznanego Swiadczenia wynikajgcego czesto z zanizania przez ubezpieczycieli
procentowego uszczerbku na zdrowiu, prosby o udzielenie wskazéwek co do dalszego
prowadzenia sprawy, bgdz interpretacji przepiséw ubezpieczeniowych. Znaczna grupa
porad dotyczyta ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym,
a w szczegolnosci sytuacji, gdy dochodzito do rozwigzania umowy przed terminem
W niej przewidzianym, co powodowato z reguty utrate znacznej czesci wptaconych

srodkoéw w postaci wysokiej — majgcej charakter kary finansowej — optaty likwidacyjnej.

Trzecie miejsce w przedstawianym okresie sprawozdawczym pod wzgledem liczby
udzielonych porad (1 517 — 10,3%) zajmowata tematyka ubezpieczeh OC (poza OC
posiadaczy pojazdéw mechanicznych, OC rolnikow). W tej grupie porad odnotowano
511 (3,5%) rozméw odnoszacych sie do problematyki OC z tytutu prowadzonej
dziatalnosci, OC zarzadcy drogi — 433 (3,0%), OC spétdzielni/zarzadcy nieruchomosci
- 190 (1,3%), OC w zyciu prywatnym — 162 (1,1%), OC z tytutu wykonywanego
zawodu — 79 (0,5%), OC lekarzy/szpitali — 61 (0,4%), OC przewoznika — 41 (0,3%) OC
pozostate — 40 (0,2%). Rozmowy te dotyczyty m.in. odmowy wyptaty odszkodowania
z uwagi na brak ochrony ubezpieczeniowej wynikajgcej z zawartej umowy, a takze
zakresu przystugujgcych swiadczeh. Rozméwcy wskazywali rowniez na brak
nalezytego okres$lenia przez ubezpieczycieli zakresu i kosztéw naprawienia szkody

oraz nieterminowej jej likwidacji.

Kolejne miejsce pod wzgledem liczby udzielonych porad, w badanym okresie
sprawozdawczym, zajety ubezpieczenia mienia od kradziezy z wtamaniem, od ognia
i innych zdarzen losowych. Rozmow z tego zakresu odnotowano tgcznie 1 193 (8,1%).
W tej grupie dominowaty porady dotyczgce ubezpieczenia mieszkania/domu — 674
(4,6%) oraz ubezpieczenia mienia ruchomego — 497 (3,4%). Pozostate rozmowy
dotyczyty ubezpieczenia assistance — 11 (0,1%), ubezpieczenia mienia w transporcie
— 7 i ubezpieczenia maszyn — 4. Czes$¢ porad odnosita sie do nieprawidtowosci
w dziatalnosci ZU w zwigzku z likwidacjg szkdéd kradziezowych, szkdod
spowodowanych silnym wiatrem lub intensywnymi opadami deszczu, a takze szkod
powstatych w okresie zimowym. W rozmowach z tego zakresu poruszane byty kwestie
zbyt rygorystycznych ograniczen odpowiedzialnosci zaktadow ubezpieczen
wynikajgcych z tresci o.w.u. skutkujgcych catkowita odmowg wyptaty odszkodowania,

wyptatg odszkodowania nieadekwatnego do rozmiaru poniesionej szkody, prosby
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o ukierunkowanie w dziataniu, a takze opieszatego prowadzenia postepowania

likwidacyjnego.

Na kolejnym miejscu znalazly sie porady dotyczgce ubezpieczen NNW — 325 (2,2%).
W tej grupie odnotowano 95 (0,6%) rozmdéw dotyczgcych problematyki ubezpieczen
NNW mtodziezy szkolnej. W rozmowach z tego zakresu poruszane byty kwestie
zwigzane w szczegolnosci z odmowg wyptaty swiadczenia z uwagi na ograniczony
zakres ochrony wynikajgcy z zawartej umowy oraz przyznaniem zanizonego

Swiadczenia z uwagi na niskg sume ubezpieczenia.

W 2019 r. przeprowadzono 241 (1,6%) rozméw odnoszacych sie do problematyki
ubezpieczen turystycznych. Najwiecej porad z tego zakresu dotyczyto ubezpieczenia
kosztow leczenia podczas pobytu za granicg — 74 (0,5%), ubezpieczenia kosztow
rezygnacji z podrozy — 61 (0,4%), ubezpieczenia bagazu i sprzetu turystycznego —
49 (0,4%), ubezpieczenia turystycznego z opcjg NNW — 35 (0,2%), ubezpieczenia
kosztéw transportu do kraju 17 (0,1%) oraz ubezpieczenia OC — 5. Rozmowy te
dotyczyly w szczegolnosci odmowy przyznania odszkodowania z uwagi na brak
ochrony ubezpieczeniowej wynikajgcej z zakresu zawartej umowy, zawieraty prosbe
0 ukierunkowanie co do dalszego prowadzenia sprawy oraz dotyczyty sporu co do

wysokosci przyznanego odszkodowania.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano 196 porad (1,3%) odnoszgcych
sie do problematyki ubezpieczen rolnych. Najliczniejsza grupa rozmow dotyczyta
obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikéw z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego
— 81 (0,6%) porad. Kolejne miejsca w grupie ubezpieczen rolnych zajmowaty rozmowy
dotyczgce ubezpieczenia upraw — 51 (0,3%), obowigzkowego ubezpieczenia
budynkéw wchodzgcych w sktad gospodarstwa rolnego od ognia i innych zdarzen
losowych — 44 (0,3%), dobrowolnego ubezpieczenia mienia w gospodarstwie rolnym
— 14 (0,1%), ubezpieczenia maszyn rolniczych — 5 oraz ubezpieczenia zwierzat
w gospodarstwie rolnym — 1. Najczes$ciej rozmowy z tego zakresu dotyczyty oddalenia
w catosci zgtoszonego roszczenia, wysokosci przyznanego odszkodowania oraz
zawieraty prosbe o ukierunkowanie co do dalszych dziatah zwigzanych z likwidacjg
szkody.
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Pozostate grupy porad nie przekroczyty 1,0% ogdétu rozmow przeprowadzonych

w 2019 r. podczas eksperckich dyzurow telefonicznych z zakresu ubezpieczen

gospodarczych.

Zarzuty wystepujace w rozmowach.

W omawianym okresie sprawozdawczym, w przeprowadzonych rozmowach

telefonicznych zdecydowanie dominowaty zarzuty zawarte w siedmiu grupach

problemow:

1)

2)

3)

4)
5)

6)

7

sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia — 3 184

rozmowy (21,7%);

oddalenia roszczenia zgtaszanego z tytutu umowy ubezpieczenia — 2 506

rozmow (17,1%);

prosby o ukierunkowanie w dziataniu np. odnosnie sposobu postepowania
w przypadku powstania szkody, katalogu przystugujgcych roszczen z tytutu
umowy ubezpieczenia, czy prowadzonego postepowania reklamacyjnego —
2 471 rozméw (16,9%);

interpretacji przepisow ubezpieczeniowych — 1 111 rozméw (7,6%);
procedur ubezpieczeniowych — 1 004 rozmowy (6,8%);

sposobu naliczania, wysokosci, zwrotu, wezwania do zaptaty skfadki — 852

rozmowy (5,8%).

opieszatosci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym — 743

rozmowy (5,1%);

W 2019 r. 494 (3,4%) rozmowy pozostawaly poza zakresem kompetencyjnym

Rzecznika Finansowego.
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2.2.2. Porady w sprawach dotyczacych rynku emerytalnego.

W ramach telefonicznego poradnictwa z zakresu rynku emerytalnego, w roku 2019
udzielono 115 porad. Co istotne stale zmniejsza sie grupa porad zwigzanych
Z nieprawidtowosciami w dziataniu instytucji finansowych na rynku emerytalnym.
Wcigz dominujg kwestie informacyjne, zwigzane z sytuacjg zyciowg czionkéw
otwartych funduszy emerytalnych lub oszczedzajgcych w ramach IKE, IKZE lub PPE.
Nowa grupg porad, sg zwigzane z planowang likwidacjg otwartych funduszy

emerytalnych.

Porad zwigzanych z cztonkostwem w OFE udzielono 74, z IKE i IKZE 17, z PPE 10,
zwigzanych z ubezpieczeniami spotecznymi w ZUS 8. Pojawity sie natomiast pierwsze

pytania dotyczgce dobrowolnych funduszy emerytalnych.

Jak w poprzednich latach, dominowaly kwestie zwigzane z dziedziczeniem
zgromadzonych srodkéw po sSmierci czionka otwartego funduszu emerytalnego
(44 rozmowy). Duze zainteresowanie budzit takze podziat zgromadzonych srodkow
w zwigzku z rozwodem (13 rozmdw). Znaczacg grupe rozmow stanowity watki
zwigzane z wypfatg srodkow z IKE/IKZE (9 rozméw) oraz zwrotéw z IKE/IKZE
(7 rozmow). Porady, w ktorych sygnalizowano nieprawidtowos$ci dotyczyty zawierania
umow o prowadzenie IKE z osobami pobierajgcymi swiadczenie emerytalne od wielu
lat lub niewystarczajgcego informowania oszczedzajgcych o ryzyku inwestycyjnym

(3 rozmowy).

2.2.3 Porady w sprawach dotyczacych rynku bankowo-kapitatowego.

Telefoniczne dyzury eksperckie sg ceniong bezptatng formg pomocy i doradztwa
z zakresu problemoéw pojawiajgcych sie na rynku bankowo-kapitatowym. Telefoniczna
forma kontaktu daje osobom poszukujgcym mozliwosci szybkiego uzyskania informaciji
lub porady, zaréwno o charakterze ogdélnym, jak i szczegétowym. Konsumenci mogg
uzyska¢ informacje o obowigzujgcym stanie prawnym, przyktadowe orzeczenia
sgdow, wskazéwki, wyjasnienia i odpowiedzi na poruszane w rozmowie kwestie,
a takze ukierunkowanie, co do dalszych mozliwosci i sposobdéw postepowania. Warto
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tez wspomnie¢, ze naptywajgce drogg telefoniczng sygnaty od klientéw sg zrodiem
wiedzy dla Rzecznika o funkcjonowaniu rynku bankowo-kapitatowego. Pozwalajg na
wczesne dostrzezenie nieprawidtowosci w dziatalnosci podmiotéw rynku finansowego,

a takze zainicjowanie innych dziatan Rzecznika.

W okresie od 1 stycznia 2019 r. do 31 grudnia 2019 r. odebrano fgcznie 11 231 rozméw
telefonicznych z czego w liczbie 8 681 rozmdéw merytorycznych. Zgtaszana
problematyka dotyczyta gtownie wczesniejszej sptaty kredytu konsumenckiego,
wytudzenia $rodkdw z rachunku i nieautoryzowanych transakcji na rachunku
bankowym. Dla kredytéw hipotecznych przewazaty zapytania zwigzane z klauzulami
abuzywnymi. Dominowaty réwniez zapytania o obowigzujgce przepisy prawa, linie
orzecznictwa, procedure postepowania przed Rzecznikiem, w tym jak ztozy¢ wniosek
0 podjecie interwenciji, wydanie istothego pogladu, jakie dokumenty przesta¢ bgdz
dostac do ztozonego juz wniosku, oraz zapytania o kompetencje Rzecznika. Zapytania
dotyczyly takze kart kredytowych i debetowych, papieréw wartosciowych, w tym
gownie obligacji GetBack, rynku forex, funduszy inwestycyjnych, ubezpieczen na zycie
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, lokat, leasingu, kredytu obrotowego.
Rozmowcy zgtaszali réwniez zastrzezenia wobec innych podmiotéw, nie objetych
kompetencjami Rzecznika, a takze inne pojedyncze zapytania. Problematyka rozmow

szczegotowo opisana w tabeli nr 2.6.

2.3. Wystgpienia o porady naptywajace droga elektroniczng.

2.3.1. Informacje w sprawach rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego.

W okresie sprawozdawczym udzielono odpowiedzi na 3 913 zapytan mailowych.
Zdecydowana wiekszos¢, bo az 3 542 (90,5%) pytan dotyczyta spraw z zakresu
ubezpieczen gospodarczych, 54 (1,4%) wystgpien dotyczyto rynku emerytalnego,
81 pytan (2,1%) dotyczyto spraw bedgcych poza zakresem kompetencji Rzecznika
Finansowego a w 236 wystgpieniach trudno byto okresli¢ jakiego konkretnego

ubezpieczenia one dotyczyty.
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Podobnie jak w poprzednich latach najczestszymi problemami, z ktérymi spotkat sie
Rzecznik w zapytaniach przekazywanych w formie elektronicznej, byly kwestie
zwigzane z  ubezpieczeniami komunikacyjnymi, gtébwnie = obowigzkowego
ubezpieczenia posiadaczy pojazdéw mechanicznych. Najwiecej watpliwosci budzity

zagadnienia dotyczgce:

. sposobu naliczenia, wysokosci, zwrotu, wezwania do zaptaty sktadki,
. terminow likwidacji szkody oraz na udzielenie odpowiedzi na reklamacje,
. likwidacji szkdéd z ubezpieczen komunikacyjnych w szczegdlnosci szkody

catkowitej, amortyzacji czesci, czesci alternatywnych, zasadnosci zwrotu

kosztow najmu pojazdu zastepczego, utraconej warto$¢ handlowej, vat itp.
. zakresu roszczen ze szkodd majgtkowych i osobowych;
. sposobu postepowania w przypadku likwidacji szkody przez ubezpieczyciela;

Drugg co do liczby pytan grupe stanowity pytania dotyczgce ubezpieczen na zycie.
Przede wszystkim byty to pytania dotyczace uméw ubezpieczenia na zycie oraz umow
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym. Kolejng
kategorie pytan stanowity pytania z zakresu ubezpieczen majgtkowych. Byty to m.in.
pytania dotyczgce ubezpieczen sprzetu elektronicznego (komputeréw, tabletow,
smartfonéw) oferowanych przede wszystkim w sieciach handlowych przy zakupie tego
typu urzadzenia oraz przez operatorow telefonii komérkowej (w szczegolnosci tzw.
ubezpieczenia wyswietlacza) oraz ubezpieczen mieszkan. Nieco mniej pytan
dotyczyto uméw ubezpieczenia OC innych niz obowigzkowe ubezpieczenie OC
posiadaczy pojazdoéw mechanicznych. W tej grupie nalezy wyrdzni¢ czeste pytania
w zakresie odpowiedzialnosci cywilnej przedsiebiorcy i zarzadcy drogi oraz spétdzielni
czy wspolnoty mieszkaniowej. Wsrod pytan dotyczgcych umow ubezpieczenia NNW
najczesciej pojawiaty sie pytania z zakresu grupowych umow ubezpieczenia NNW

oraz NNW dzieci i mtodziezy szkolnej i akademickiej.

Poziom skomplikowania zagadnien prawnych bedacych przedmiotem zapytan
naptywajgcych drogg elektroniczng jest z kazdym rokiem coraz wyzszy.
Przedstawiona powyzej forma dziatalnosci Rzecznika, utatwia i przyspiesza dostep
konsumentéw do informacji, wptywa rowniez na podejmowanie dziatarn na innych

ptaszczyznach. Na podstawie obserwacji i analizy rejestrowanych zapytan
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wptywajgcych drogg elektroniczng, nastepuje aktualizacja tresci zamieszczanych na
portalu internetowym Urzedu, w zakresie najczesciej sygnalizowanych przez
konsumentow probleméw. Sygnaty te wykorzystywane sg rowniez w podejmowanych

dziataniach o charakterze ogolnym.

2.3.2 Informacje w sprawach dotyczacych rynku bankowo- kapitatlowego.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik, w ramach dziatalnosci informacyjno-
edukacyjnej, udzielat porad oraz informacji za posrednictwem poczty elektronicznej.
Taka forma kontaktu daje zainteresowanym osobom mozliwosci uzyskania szybkiej
informacji lub porady, zaréwno o charakterze ogélnym, jak i szczegétowym, w zakresie
watpliwosci interpretacyjnych powstajgcych na tle stosowania prawa z zakresu rynku
bankowo-kapitalowego oraz innych problemdéw wystepujgcych na rynku. Rzecznik
udzielajgc internautom odpowiedzi na zadane pytania wskazuje na ewentualne
sposoby rozwigzania problemu, podaje argumentacje prawng oraz wskazuje
mozliwosci dalszego postepowania ze wskazaniem podstaw prawnych oraz linii
orzecznictwa sgdowego w analogicznych sprawach, przy czym Rzecznik informuje
konsumentow, Zze otrzymane informacje nie mogg by¢ traktowane jako opinia prawna,
a jedynie jako ukierunkowanie w dziataniu i nalezy je potraktowaC wylgcznie
pomocniczo. W wielu przypadkach np.: w nieautoryzowanych transakcji ptatniczych,
w sprawach kredytow frankowych, obligacji GetBack, inwestycji na rynku forex, czy
inwestycji w weksle, Rzecznik wskazuje takze linki do opracowan Rzecznika

zamieszczonych na stronie internetowej.

W okresie sprawozdawczym, tj. od 1 stycznia 2019 r. do 31 grudnia 2019 r.
za posrednictwem poczty elektronicznej wptyneto do Rzecznika 1 667 zapytan.
Najwiekszg grupe zapytan przekazywanych w formie elektronicznej przestali klienci:
bankoéw, instytucji pozyczkowych, firm inwestycyjnych, firm windykacyjnych, innych
podmiotow, niewskazanych przez internautow. Pod wzgledem produktowym
najczesciej pytania przekazywane do Rzecznika w formie elektronicznej dotyczyty
kredytu konsumenckiego. Najwiecej watpliwosci budzity zagadnienia dotyczgce:
kosztu kredytu, wczesniejszej sptaty, restrukturyzacji, dziatan windykacyjnych,

egzekucji komorniczej, sprzedazy wierzytelnosci, analizy umowy, ubezpieczenia,
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nieprawidtowego przekazania danych do Biura Informaciji Kredytowej S.A, wytudzenia
kredytu. Na drugim miejscu pod wzgledem liczebnosci pytania internautéw dotyczyty
probleméw zwigzanych z kredytami hipotecznymi. Najwiecej watpliwosci budzity
zagadnienia dotyczgce: analizy umowy pod wzgledem wystepowania niedozwolonych
postanowien, trudnosci w sptacie kredytu, restrukturyzacji zadtuzenia, wczesniejsze;j
sptaty kredytu, braku wydania przez podmiot zaswiadczen, kopii innych dokumentow,
wypowiedzenia umowy, dziatan windykacyjnych, ubezpieczeh kredytu. Pytania
klientébw podmiotéw finansowych dotyczyly takze kwestii zwigzanych z rachunkami
bankowymi. Duze  watpliwosci budzity takze zagadnienia  dotyczgce:
nieautoryzowanych transakcji, optat za prowadzenie rachunku, btednych przelewdw,
blokad srodkéw na rachunku, w tym zaje¢ komorniczych rachunku, odmowy udzielania
spadkobiercom informacji o saldzie rachunku spadkodawcy, danych osobowych.
Wsrod zapytan, jakie wptywaty do Rzecznika dominowaty rowniez sprawy zwigzane
z papierami wartosciowymi m.in. obligacjami korporacyjnymi GetBack. Problematyka
dotyczyta gtownie missellingu stosowanego przez podmioty oferujgce obligacje.
Zapytania klientow dotyczyty takze problemdéw zwigzanych z korzystaniem z kart
debetowych i kredytowych tj. blokad kart oraz nieautoryzowanych transakcji przy jej
uzyciu. Konsumenci zgtaszali takze problematyke zwigzang z inwestycjami w
fundusze inwestycyjne oraz inwestycjami na rynku forex oraz ,w weksle”,
Problematyka dotyczyta gtownie missellingu, wysokosci strat ponoszonych przez
klientow w wyniku inwestycji srodkéw, a takze trudnosci z odzyskaniem wptaconych
Srodkow. Pojedyncze zapytania dotyczyty kwestii i zagadnien zwigzanych
z wymagalnoscig wktadow cztonkowskich spotdzielczych kas oszczednosciowo-
kredytowych, ksigzeczek oszczednosciowych, ubezpieczeniem na  zycie
Z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, leasingu, lokat, kantoréw internetowych
oraz IKE. W okresie sprawozdawczym wptywaty réwniez zapytania zwigzane stricte
z kompetencjami Rzecznika, w tym m.in. dotyczgce warunkéw jakie nalezy spetnié,
aby ztozy¢ wniosek o podjecie interwencji przez Rzecznika. Niektore pytania miaty
charakter bardziej ogolny i dotyczyly obowigzujgcych przepisow prawa lub linii
orzeczniczych, wyrokow TSUE.
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3. Prowadzenie postepowan w ramach pozasgdowego
rozwigzywania sporow miedzy klientami podmiotéw rynku

finansowego a tymi podmiotami.

W roku 2019 nastgpit spadek liczby wnioskdw wptywajgcych do Rzecznika
Finansowego z 4 014 w roku 2018 do 2 732 w roku 2019 tj. 0 32%.

Wplyw na powyzsze miato zatrzymanie tendencji wzrostowej w zakresie wptywu
wnioskdw 0 rozwigzanie sporu z udziatem podmiotéw sektora bankowego. Udziat
procentowy spraw z obszaru rynku bankowo — kapitatowego, w ktorych w roku 2019
wptyneto 761 wnioskow, zmniejszyt sie z 47% w roku 2018, do 28 % w roku 2019.

Mimo spadku liczby wptywajgcych wnioskéw, w roku 2019, w Wydziale Pozasgdowego
Rozwigzywania Sporéw w Biurze Rzecznika Finansowego nadal powadzone byty
sprawy zainicjowane wnioskami z lat 2017 i 2018, a wiec z okresu, gdy dynamika
wptywu wnioskéw byta najwieksza. Z tego powodu nakfad pracy konieczny dla obstugi
wszystkich postepowan bedgcych w toku nie zmniejszyt sie. Dotyczy to zaréwno
zaangazowania po stronie pracownikéw odpowiadajgcych za merytoryczng obstuge
spraw, jak i obstuge administracyjng. Dla przykladu mozna wskazac, ze liczba
korespondencji wychodzgcej z Wydziatu utrzymata sie na niemal tym samym poziomie
(20 959 pism) co w roku 2018 (21 250 pism). W roku 2018 Wydziat Pozasgdowego
Rozwigzywania Sporéw przyjat rowniez 10 674 sztuk korespondencji przychodzacej.

Obstuzono réwniez 3 789 potgczen telefonicznych od klientéw Wydziatu.

Na koniec roku 2019 liczba osob zatrudnionych w Wydziale Pozasgdowego
Rozwiazywania Sporow byta taka sama jak na koniec roku 2018 r. i wynosita 27
pracownikow. W skfad zespotu wchodzg osoby upowaznione do prowadzenia
postepowan polubownych (sg to osoby wyrdzniajgce sie wiedzg prawnicza,
wieloletnim doswiadczeniem w sektorze ustug finansowych oraz kwalifikacjami
w zakresie pozasgdowego lub sgdowego rozwigzywania sporéw), referenci prawni
oraz zespot zapewniajgcy obstuge administracyjng. Mimo statej liczby pracownikow,

nadal istotnym problemem w budowaniu zespotu jest utrzymanie stabilnosci sktadu
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osobowego oraz pozyskanie kadry spetniajgcej wymogi wiedzy i doswiadczenia
niezbednych dla prowadzenia pozasgdowych postepowan, zwtaszcza w specjalizacji
bankowo — kapitatowej. Dostosowanie sktadu osobowego do tematyki rozpatrywanych
wnioskéw utrudniata dodatkowo dynamicznie zmieniajgca sie w roku 2019 tendencja

udziatu spraw z poszczegolnych segmentow rynku w ogolnej liczbie wnioskow.

Zmiany zaobserwowane w roku 2019 zarowno w liczbie wptywajgcych wnioskéw, jak
i ich tematyce, stanowigce odwrdcenie tendencji obserwowanej w latach poprzednich,
powodujg, ze przewidywanie co do liczby i udziatu spraw z obu gtéwnych segmentow
rynku finansowego (ubezpieczeniowo — emerytalnego i bankowo — kapitatowego) jest
utrudnione. Powoduje to réwniez trudnosci w zakresie prowadzenia polityki kadrowe;j
zwlaszcza w odniesieniu do grupy pracownikow upowaznionych do prowadzenia

postepowan polubownych.
Informacje dotyczgce wptywajgcych wnioskéw o pozasgdowego rozwigzanie sporu

W tej czesci sprawozdania za rok 2019 znajdujg sie statystyki przedstawiajgce dane
ilosciowe dotyczace wnioskdw o pozasgdowe rozwigzanie sporu. Opracowanie
przedstawia podziat wnioskdw ze wzgledu na podmioty biorgce udziat
w postepowaniu, przedmiot sporu postepowania, sredni czas trwania postepowania,
jak réwniez dynamike wptywu wnioskéw do Rzecznika w poszczegdlnych miesigcach

z wyszczegolnieniem produktow problematycznych, ktérych dotyczyty spory.
Liczba wnioskdéw oraz dynamika wptywu wnioskow w okresie sprawozdawczym

W 2019 roku do Rzecznika Finansowego wptyneto tgcznie 2732 wnioskow
0 rozwigzanie sporu klienta podmiotu rynku finansowego z podmiotem rynku

finansowego, co stanowi spadek o 1 282 spraw, tj. 32%, w poréwnaniu do roku 2018.
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Rzecznik w 2019 r. wszczat tgcznie 2 309 pozasgdowych postepowan majgcych na
celu rozwigzanie sporu klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, w
tym 265 postepowan to sprawy z wnioskow ztozonych w 2018 roku i 2044 spraw
Z wnioskow zarejestrowanych w 2019 roku, co stanowi ponad 84% wszystkich

whnioskow.

W pozostatych 16% spraw zawarte sg wnioski pozostawione bez rozpoznania lub
w ktorych odmoéwiono wszczecia postepowania oraz sprawy przekazane do innego
wilasciwego wydziatu, a takze wnioski, ktore na koniec roku sprawozdawczego
znajdowalty sie na etapie wstepnej analizy pod katem formalnym i nie podjeto jeszcze

decyzji o wszczeciu postepowania albo zakonczeniu sprawy.

Na podstawie powyzszego mozna wysnu¢ wniosek, ze odsetek spraw, w ktorych
w roku sprawozdawczym nastgpito wszczecie postepowania wzrdést w poréwnaniu

z rokiem 2018 (wszczeto wéwczas postepowania w 74% wnioskow).

W roku 2019 utrzymywata sie dos¢ réwna liczba wnioskow o przeprowadzenie
pozasgdowego postepowania wptywajgcych do Biura Rzecznika ze s$rednig na

poziomie 228 wnioskow miesiecznie.
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Powyzsze dane wskazujg na znaczng przewage wptywu wnioskéw dotyczgcych
sektora ubezpieczen (1 971), w przeciwienstwie do ubiegtego roku, w ktérym wptyw
wnioskéw dotyczgcych sektora ubezpieczeniowego i bankowo-kapitatowego byt
niemal na rownym poziomie. W roku sprawozdawczym wnioski z zakresu tematyki
bankowo — kapitatowej stanowity niespetna 1/3 ogolnej liczby wptywajacych wnioskow
(761 spraw). Mozna tez zauwazy¢, ze to wkasnie wahania w liczbie sprawa z zakresu
tematyki bankowo - kapitalowej wptywajg na ogdlng liczbe wnioskéw
w poszczegolnych latach funkcjonowania wydziatu. Liczba spraw dotyczacych
ubezpieczen od 2017 r. pozostaje bowiem na podobnym poziomie, natomiast

najwieksze wahania dotyczg spraw o tematyce bankowe.

Podziat wnioskéw w 2019 r.
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W opinii Rzecznika Finansowego ten stan rzeczy jest konsekwencjg kilku czynnikow
wplywajgcych zwtaszcza na zachowania posiadaczy kredytéw hipotecznych
indeksowanych lub denominowanych kurem waluty obcej. W latach 2017 — 2018

klienci ci byli w duzej czesci zainteresowani zabezpieczeniem swojej sytuacji prawnej
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na przysztos¢, dzieki mozliwemu do osiggniecia, na mocy regulacji art. 36 ustawy
z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich
(Dz.U. 2016, poz. 1823), skutku w postaci przerwania biegu przedawnienia roszczen
objetych wnioskiem o wszczecie pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzania
sporu. Z wejsciem w zycie tej regulacji (10 stycznia 2017 r.) zbiegt sie tez moment,
kiedy potencjalnemu przedawnieniu mogtyby zaczgé ulegac roszczenia tych klientow,
ktorzy zaciggali kredyty w szczycie akcji kredytowej przypadajgcej na lata 2006 — 2008.

W roku 2019 zainteresowanie tej grupy klientéw nie byto juz tak znaczne.

Ponadto w roku 2019 r. nastgpit pewien stan zawieszenia a nastepnie zwrot
w orzecznictwie sgdowym dotyczgcym tej kategorii produktdow bankowych, przede
wszystkim wywotany opinig Rzecznika Generalnego Trybunatu Sprawiedliwosci Unii
Europejskiej (TSUE) z dnia 14 maja 2019 r. w sprawie C-260/18 (Dziubak v. Raiffeisen
Bank International AG Oddziat w Polsce), a nastepnie wyrokiem TSUE z dnia
3 pazdziernika 2019 r. zapadtym w tej wtasnie sprawie. To sprawia, ze klienci bankow
W znacznej mierze oczekujg uznania niewaznosci zawartych umow (co jest skutkiem
niemozliwym do osiggniecia w drodze ugody stron) i mniej sg zainteresowani
rozwigzaniem sporéw na zasadzie wzajemnych ustepstw. Tym samym mniej istotna
stata sie réwniez przestanka dotyczgca przerwania biegu przedawnienia roszczen,

poprzez wszczecie postepowania polubownego.

Jednoczesnie jednak trudno przewidzie¢, jaki charakter bedg miaty zachowania
klientow w dtuzszym okresie, poniewaz warto zwrdci¢ uwage, ze juz po ogtoszeniu
wyroku TSUE liczba wnioskow w sprawach bankowych ponownie wzrosta, co z kolei
moze oznaczaC, ze aktywne dziatania podjeta ta czes$¢ klientéw, ktéra dotad

oczekiwata na rozwdj sytuac;ji.

W postepowaniu klient podmiotu rynku finansowego moze wystepowa¢ samodzielnie
lub przez petnomocnika. W 2019 roku petnomocnicy wystgpili w 33% sprawach
Z wnioskdbw o0 postepowanie polubowne, co w poréwnaniu do roku poprzedniego
stanowito spadek 0 14% (47% w 2018 r.). Wartym odnotowania wnioskiem z analizy
powyzszych danych jest zmniejszony (w poréwnaniu do 2018 r.) udziat petnomocnikow
w sprawach dotyczgcych ustug rynku bankowo-kapitatowego. W roku 2018
petnomocnicy wystepowali w 61% takich spraw, podczas gdy w roku 2019 juz tylko w
46%. W 54% spraw klienci dziatali samodzielnie. Natomiast w postepowaniach
z udziatem podmiotow sektora ubezpieczeniowego odpowiednio 28% klientow
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skorzystato z pomocy petnomocnika, zas 72% tych postepowan byto prowadzone

bezposrednio przez klientéw.

Podziat wnioskodawcow w 2019 r.
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Sprawy zakonczone.

Ponizej przedstawiono dane dotyczgce ilosci spraw zakonczonych w 2019 r., a takze

sposobow, w jaki poszczegodlne sprawy zostaty zakonczone.

Przestanki dotyczgce zakonczenia poszczegolnych spraw wynikajg wprost z aktow
prawnych regulujgcych postepowanie polubowne:

1. Odmowa rozpatrzenia sporu - art. 36 ust. 4 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym wymienia przypadki,
kiedy Rzecznik odmawia rozpatrzenia sporu, tj. gdy: jego przedmiot wykracza poza
kategorie sporow objete wilasciwoscia Rzecznika; klient nie wyczerpat drogi
postepowania reklamacyjnego, o ktérym mowa w rozdziale 2 tejze ustawy; wniosek o
wszczecie postepowania spowoduje ucigzliwosci dla podmiotu rynku finansowego;
Sprawa o0 to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest w toku albo zostata
juz rozpatrzona przez Rzecznika w postepowaniu, sgd polubowny, inny wiasciwy
podmiot albo sad; rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zaktécenie dziatania
Rzecznika; klient nie uiscit optaty, o ktérej mowa w art. 38 ust. 1 ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku

Finansowym, i nie zostat z niej zwolniony.
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2. Pozostawienie wniosku bez rozpoznania (§7 ust. 3, 4 i 5 Rozporzgdzenia
Ministra Rozwoju i Finansow z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasgdowego

postepowania przed Rzecznikiem Finansowym);

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

Finansowym);

4. Sporzgdzenie opinii (art. 40 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty

rynku finansowego i o0 Rzeczniku Finansowym);

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

Finansowym).

Nalezy wskazac, ze w kazdym przypadku merytorycznego zakonczenia postepowania,
np. przy osiggnieciu przez strony porozumienia albo w przypadku jego braku —
odpowiednio wyzej wymienione pkt 3 i 4, Rzecznik Finansowy sporzgdza protokot,
w ktorym zawiera informacje o czasie i miejscu przeprowadzenia danego
postepowania, dane stron, przedmiot sporu oraz informacje o0 sposobie jego
zakonczenia. Odpis protokotu dorecza sie stronom w ciggu 7 dni od dnia jego

sporzgdzenia. Protokét jest dokumentem urzedowym.

W 2019 roku z tytutu powotanych wyzej przestanek zakornczono w sumie 2 997 spraw.
W tej liczbie zawierajg sie sprawy z wnioskow skierowanych w latach 2017 - 2019 i tak:
z 2017 r.- 904 spraw, 2018 r. — 1 470 spraw, z 2019 r. - 623 sprawy.

Przechodzgc do szczegdtowych danych statystycznych nalezy wskazac, ze 1 837
spraw zostato zakohczonych opinig, co stanowi 61% wszystkich zakonczonych spraw

i jest 0 12% wyzszg wartoscig niz w roku 2018.

W 12% wszystkich spraw zakornczonych w 2019 r., tj. w 369 sprawach miedzy stronami
doszto do zawarcia porozumienia. Odsetek ten jest na podobnym poziomie co w
2018 r. Wynika to ze wzrostu udziatu w ogolnej liczbie zakonczonych postepowan
spraw z udziatem podmiotéw rynku bankowo — kapitatowego, w ktérych to sprawach
sktonnos¢ stron do zawarcia ugody jest istotnie nizsza, niz w przypadku spraw w
zakresie ubezpieczen. Dane dotyczgce udziatu postepowan zakohczonych zawarciem

porozumienia w ogolnej liczbie postepowan zakorniczonych merytorycznie trzeba
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jednak interpretowa¢ przez pryzmat obowigzkowego charakteru postepowania
odniesieniu do podmiotu rynku finansowego, co wynika z art. 37 ustawy
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku
Finansowym. Oznacza to, ze czesS¢ postepowan prowadzona jest niezaleznie od
nastawienia do mozliwosci ugodowego zakonczenia sporu po stronie podmiotu rynku
finansowego, a nawet mimo braku takiego nastawienia, co nie ma miejsca w innych
typach postepowan ADR, za wyjgtkiem postepowania przed Arbitrem Bankowym.
Innymi stowy, mozna poczyni¢ wniosek, ze przy Rzeczniku Finansowym toczg sie
postepowania, ktore przed innym podmiotem ADR nigdy by nie zawisty ze wzgledu na

brak zgody obu stron na przeprowadzenie takiego postepowania.

Spraw pozostawionych bez rozpoznania, wobec nieuzupetnienia lub nieprawidtowego
uzupetnienia brakéw formalnych wniosku, wzglednie wyboru przez klienta innego trybu
procedowania wniosku byto tgcznie 557, czyli 19%. Warto podkresli¢, ze
pozostawienie wniosku bez rozpoznania nie skutkuje zamknieciem klientowi drogi do
ztozenia ponownego wniosku. Rzecznik nie prowadzi statystyki takich spraw, jednak
z analizy wynika, ze w zauwazalnej liczbie takich spraw klienci ponownie wystepujg
z wnioskiem do Rzecznika Finansowego 0 pozasgdowe rozwigzanie sporu

z podmiotem rynku finansowego.

Odmowg rozpatrzenia sporu zakonczyto sie 133 spraw, czyli 4% wptywajgcych

whnioskow.

Sprawy zakonczone w 2019 r.

odmowa rozpatrzenia spou (art. 36) -
umorzenie (par. 15)
pozostawienie bez rozpoznania
ugoda
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W podziale na przestanki odmowy rozpatrzenia sporu (art. 36 ust 4 ustawy
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o0 Rzeczniku
Finansowym) dominowata przestanka odmowy z uwagi na okolicznosc¢, ze przedmiot
sporu wykraczat poza kategorie sporow objetych witasciwoscig Rzecznika. Byty to
64 sprawy (48% odmow). Najczesciej miato to miejsce wtedy, gdy wniosek pochodzit
od osoby, ktéra nie spetniata kryteriow klienta podmiotu rynku finansowego albo kiedy
wniosek skierowany byt wobec podmiotu niebedgcego podmiotem rynku finansowego
w rozumieniu definicji zawartych w art. 2 pkt 1 i 3 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji

przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym.

Kolejng pod wzgledem liczebnosci jest grupa spraw, w ktérej Rzecznik odmaowit
rozpatrzenia sporu z uwagi na 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 wiasciwy podmiot albo sgd. Na tej przestance
oparto 31 decyzji, co daje 23% w ogolnej liczbie spraw, w ktérych odmédwiono

rozpatrzenia wniosku.

Z kolei w 20% (tj. 27 spraw) odmow powodem byt brak wyczerpania drogi

postepowania reklamacyjnego przez klienta.

W 7 przypadkach (5%) nastgpita odmowa z powodu nieuiszczenia optaty przez klienta
i odmowy zwolnienia z obowigzku jej uiszczenia, co pokazuje, ze ta przestanka,
zapewne z uwagi na wysokos¢ optaty (50 zt), nie stanowi istotnej przeszkody

w dostepie do postepowania dla znakomitej wiekszosci klientow.

Jedynie w 4 sprawach (3%) Rzecznik odmowit wszczecia postepowania ze wzgledu
na ucigzliwos¢ dla podmiotu rynku finansowego lub samego Rzecznika, co gtéwnie
byto spowodowane brakiem doktadnego okreslenia zgdania i oczekiwania co do
sposobu zakonczenia sporu w sposob polubowny, co z kolei poddawato w watpliwosé

rzeczywistg intencje zainicjowania pozasgdowego rozwigzania sporu.

48



Odmowa rozpatrzenia sporu w podziale na przestanki
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Ogodlnie w sposdb merytoryczny (ugodg lub opinig) zakonczyto sie ponad 73% spraw.

Zestawienie dotyczgce wartosci roszczen zgtoszonych we wnioskach, w ktorych
uzyskano porozumienia ugodowe w ramach postepowania polubownego, a takze

wartos¢ kwot uzyskanych w wyniku tych porozumien zawiera ponizsza tabela.

Roszczenia zgtoszone a wysoko$sé kwot uzyskanych w wyniki prowadzonych

postepowan polubownych przy Rzeczniku Finansowym w 2019 r.

Wyszczegolnienie Kwota (w ztotych) Srednia wartos¢ (w zlotych)
Wartos¢ zgtoszonych roszczen 8 426 798 23875
Wartos¢ porozumien/ugéd 3721502 10 542

Srednia warto$é uzyskiwana w ramach osiggnietego przez strony porozumienia
wyniosta 44% Sredniej wartosci roszczenia. Przy tym nalezy podkreslié, iz rozpietosc
uzyskiwanych kwot wobec pierwotnych roszczen niekiedy byta znaczna, od
catkowitego uznania roszczen zgtoszonych we wniosku przez klienta (w czesci
przypadkéw ex gratia) do uwzglednienia ich jedynie w niewielkiej czesci. Powyzsze
zestawienie uwzglednia réwniez kilka porozumien, w ktérych strony zawarty ugody
w wyniku podjetych dziatan przez Rzecznika Finansowego, jednak nie poinformowaty

0 szczegotach finansowych.

Ponadto w 2019 r., w 10 przypadkach dosztio do polubownego zakonczen sporow,

ktérych przedmiotem byto okreslone dziatanie lub zaniechanie podmiotu rynku
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finansowego o charakterze niepienieznym, takie jak odstgpienie od kierowania

roszczen regresowych, restrukturyzacja zadtuzenia czy umorzenie zadtuzenia.

Wartym podkreslenia jest, ze w 2019 r. zawarto 30 porozumiehn w sprawach z sektora
rynku kapitatowo-bankowego, a ich wartos¢ stanowita ok 60% pierwotnych roszczen
klientow. Natomiast wcigz polubowne zakonczenie postepowan dotyczyto w znaczniej
mierze spraw z zakresu rynku ubezpieczen, bo stanowity one az 92% takich spraw,
awartos¢ uzyskanych roszczeh pienieznych objetych porozumieniami w
zakonczonych postepowaniach to 3 635 648 zt. Dla poréwnania w sprawach z zakresu

rynku bankowo — kapitatowego uzyskano dla klientow 89 353 zi.

Podmioty rynku finansowego i kategorie produktéw bedacych
przedmiotem sporu

Jak wskazano wczesniej w 2019 r. o 40% w stosunku do poprzedniego roku
sprawozdawczego, zmniejszyta sie liczba wnioskow dotyczgcych podmiotéw rynku
bankowo-kapitatowego (761 spraw). Nieznacznie, bo o 8% zmalata réwniez ilo$¢
wnioskow dotyczgcych rynku ubezpieczeniowego (1971 spraw). Podziat wnioskow
w2019 r. na oba segmenty rynku wyniost odpowiednio 72% dla rynku

ubezpieczeniowego i 28% dla rynku bankowo-kapitatowego.

Podzial wnioskow w 2019 r. ze wzgledu na rodzaj
podmiotow rynku finansowego

B podmioty rynku bankowo-kapitatowego B podmioty rynku ubezpieczeniowego

| _
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 waloryzowane kursem waluty obcej, kredyty konsumenckie, ale
takze operacje dotyczgce nieautoryzowanych transakcji w postaci utraty srodkow

z rachunku bankowego, operacje walutowe, bankomatowe, a takze dotyczgce optat
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za prowadzenie rachunku bankowego czy nieprawidiowego raportowania do BIK.
Do kategorii spraw z rynku bankowo - kapitatowego, poza tymi dotyczgcymi
produktow, nalezaty przede wszystkim spory dotyczgce doradztwa i posrednictwa
inwestycyjnego swiadczonego przez podmioty rynku finansowego, ale takze funduszy

inwestycyjnych, umow leasingu i factoringu.

Ponizszy wykres przedstawiajgcy strukture wnioskow w 2019 r. ze wzgledu na rodzaj

produktow rynku bankowo-kapitatowego.

2019 r. podziat wnioskow w sektorze bankowym

10%

B kredyty walutowe  Bkredyty w PLN - B inne produkty

Z powyzszego wynika, ze rowniez w roku 2019 r. wnioski z tego sektora zdominowane
zostaty, w liczbie 561, przez sprawy dotyczagce kredytdw hipotecznych
denominowanych lub waloryzowanych kursem walut obcych (67% spraw, w 2018 r.
byto to 79%). 33% spraw dotyczyto kredytdow udzielonych w walucie polskiej a tylko

1% wnioskéw, innych produktéw.

W roku 2019 wptynety 1971 wnioski dotyczgce produktow ubezpieczeniowych. Z tego
568 wnioskow dotyczyto ubezpieczeh na zycie i NNW i niemal ta sama liczba
(572 spraw) dotyczyta roszczen z ubezpieczeh komunikacyjnych, w tym az 471 spraw
dotyczyto OC komunikacyjnego. Kolejny rok to réwniez znaczny udziat w ogdlnej
liczbie wnioskéw, spraw dotyczgcych roszczen z OC niekomunikacyjnego, w tym
podmiotéw leczniczych czy dotyczgcego odpowiedzialnosci cywilnej zarzadcy
nieruchomosci/drogi (362 sprawy). Nadal wielu klientdbw oczekuje pomocy
W rozwigzaniu umow na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, w 2019

r. byto to 237 spraw. Coraz bardziej zauwazalne sg wnioski dotyczgce ubezpieczenia
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mienia (205 spraw), a ponadto 31 dotyczyto roszczeh zwigzanych z ubezpieczeniem

nowo zakupionego sprzetu, tzw. matego AGD i elektronicznego (telefony, laptopy).

Ponizszy wykres przedstawia udziat poszczegolnych ubezpieczen w ogdinej liczbie

spraw.
Udziat poszczegdinych produktéw ubezpieczeniowych w
ogolnej liczbie spraw w 2019 r.
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Jak wynika z powyzszego, wnioski w tej kategorii dotyczg w zasadzie wszystkich
ubezpieczen oferowanych na rynku, a udziat poszczegdlnych rodzajow ubezpieczen
w 0godlnej liczbie wnioskdw, w istocie odzwierciedla strukture produktowg rynku. Stad
tez najwiecej wnioskéow (572) dotyczy sporéw zwigzanych z ubezpieczeniami
komunikacyjnymi (zarbwno obowigzkowymi jak i dobrowolnymi), a takze
ubezpieczeniami na zycie i zwigzanymi z nimi ubezpieczeniami wypadkowymi

i chorobowymi, a takze ubezpieczeniami nastepstw nieszczesliwych wypadkow.

Liczba wptywajgcych wnioskéw, ich roznorodnos¢ pod wzgledem produktowym oraz
oczekiwan stron co do sposobu zakonczenia postepowan ma najwiekszy wptyw na
Srednig dtugosc¢ trwania postepowania. Wszystkie te aspekty powodujg, ze Sredni

okres trwania postepowan w roku 2019 to 375 dni. Jest on wiec nieco krotszy
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w porownaniu do 2018 roku (391 dni). Liczba ta obejmuje dane dotyczgce postepowan
zakonczonych w roku 2019 niezaleznie od powodu zakonczenia. Dominujgca liczba
dni w 2019 r. to ok.270 dni, przy czym 50% spraw zakonczonych zostato w okresie

krotszym niz 331 dni.

Srednia diugo$¢ trwania postepowania polubownego
w dniach

2019

365 370 375 380 385 390 395

Na dtugos¢ czasu trwania postepowania wcigz ma wptyw koniecznosé prowadzenia
duzej liczby postepowan toczacych sie z wnioskéw, ktére we wzmozonej liczbie
wptynety w latach 2017 i 2018, przy jednoczesnej koniecznosci zapewnienia ptynnej
obstugi wnioskéw z roku 2019. Dla poréwnania mozna wskazac, ze wsrdd 2 994 spraw
zakonczonych w roku 2019, 2 370 sprawy to te, w ktdérych wnioski wptynety w latach
2017 (906) i 2018 (1 464). Kolejnym czynnikiem wptywajacym na sredni czas trwania
postepowania jest struktura produktowa wnioskow o postepowanie polubowne.
W latach 2017 - 2018 nastgpito zwiekszenie udziatu spraw z sektora rynku bankowo-
kapitatowego, w ktdre to sprawy cechuje nie tylko ztozonos¢ zagadnien prawnych, ale
tez w ktérych wystepuje znaczna polaryzacja stanowisk stron. To z kolei powoduje, ze
czas potrzebny na doprowadzenie do zblizenia stanowisk stron lub sformutowanie
propozycji rozwigzania sporu ulega wydtuzeniu, ai to w przyttaczajgcej wiekszosci
przypadkow nie daje rezultatu w postaci polubownego zakonczenia sporu.
Tym samym postepowania dotyczgce produktéw bankowo — kapitatowych trwajg

znacznie dtuzej niz postepowania dotyczgce ubezpieczen.

Spory dotyczgce ustug bankowych i ubezpieczeniowych sg tez wielokrotnie

skomplikowane pod wzgledem prawnym i faktycznym. Konsekwencjg braku
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porozumienia, jest z kolei koniecznos¢ przygotowania opinii, o ktérej mowa w art. 40
ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym. Jest to element nietypowy dla postepowan polubownych ktérych
charakter opiera sie na negocjacjach, a gtbwnym celem jest doprowadzenie do
osiggniecia porozumienia/ugody, nie zas dokonanie oceny prawnej sporu. W tym
kontekscie opinia ma charakter dodatkowy i jej sporzgdzenie nie zawsze lezy
w interesie stron, dla ktorych priorytetem jest jednak doprowadzenie do zakonczenia
sporu. Wymodg sporzadzenia opinii prowadzi do istotnego obcigzenia oséb
prowadzgcych postepowanie, a tym samym opodznia podjecie dziatan mediacyjnych
w innych sprawach. W ocenie Rzecznika, obowigzek sporzadzenia opinii w trakcie
trwania postepowania ,sztucznie” wydiuza czas jego trwania. W zdecydowanej
wiekszosci spraw czynnosci mediacyjne zostajg zakonczone w stosunkowo krotkim
okresie czasu, niemniej, konieczno$¢ sporzadzenia opinii w ramach trwajgcego
postepowania, znacznie je wydtuza. Z tego wzgledu zasadnym jest postulat zmiany
przepisow proceduralnych w taki sposob aby postepowanie byto konczone po
zakonczeniu dziatan mediacyjno-koncyliacyjnych, a opinia byta sporzgdzana po jego

zakonczeniu, na wniosek strony.

Ponizej przedstawiono zestawienie zawierajgce najwazniejsze dane liczbowe

dotyczgce postepowan polubownych prowadzonych przy Rzeczniku Finansowym.

Postepowania polubowne prowadzone przy Rzeczniku Finansowym

Wyszczegdlnienie 2018 2019 Zmiana

Liczba wnioskéw 4014 2732 spadek 0 32%
Sprawy ubezpieczeniowe 2144 1971 spadek 0 8%
Sprawy bankowo — kapitatlowe 1870 761 spadek 0 59%
Liczba spraw zakonczonych porozumieniem/ugoda 388 369 spadek 0 5%

Liczba spraw zakonczonych opinig na podstawie art.
40 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty

: ; ) . . 1444 1692 wzrost 0 17%
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym tj. bez
porozumienia/ugody
Sredni czas trwania postepowania 391 dni | 375dni | skrécenie o 15 dni
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Istotne problemy produktowe.

Z praktyki prowadzonych spraw mozna wyodrebni¢ powtarzajgce sie problemy,
ktorych dotyczyty wnioski. W roku 2019 mozna byto wskazacC nastepujgce grupy
produktow, ktérych ztozonos¢, mato ugodowa postawa stron albo masowos¢ nie

pozwalata na szybkie i skuteczne zakonczenie postepowan:

1. Kredyty denominowane i indeksowane kursem waluty obcej — w roku 2019 nie
odnotowano co prawda juz dalszego wzrostu liczby wnioskow dotyczgcych sporow
klientow z podmiotami rynku finansowego, ktérych przedmiotem byty kredyty
waloryzowane lub denominowane kursem waluty obcej, jednak z uwagi na duzy
wptyw tych spraw w poprzednich latach, ten rodzaj produktéw zdecydowanie
dominowat wsréd spraw bedgcych przedmiotem procedowania w Wydziale
Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw.

W roku sprawozdawczym, podobnie jak w latach poprzednich jako najistotniejszg
trudnos¢ w rozwiazywaniu sporéw dotyczacych tzw. kredytow walutowych. Rzecznik
Finansowy dostrzegat w dgzeniu obu stron do rozstrzygniecia sporu wytgcznie na
ptaszczyznie prawnej, co nie jest domeng postepowania polubownego, w ktorym
celem powinno by¢ dojscie do porozumienia w oderwaniu od argumentéw prawnych.
Powyzsze problemy w roku 2019 dominowat dodatkowo fakt oczekiwania na
rozstrzygniecie TSUE w sprawie w sprawie C-260/18 (Dziubak v. Raiffeisen Bank
International AG Oddziat w Polsce), a ktérego kierunek zwiastowata juz opinia
Rzecznika Generalnego TSUE. To réwniez powodowato, ze strony cechowaty sie
pewng wstrzemiezliwoscig w czynieniu sobie wzajemnych postgpien, natomiast po
wydaniu wyroku zauwazalna stata sie swoista radykalizacja nastawienia do sporu
i oczekiwan po obu stronach.

Mimo powyzszych postaw stron, Rzecznik nadal koncentrowat sie na naktanianiu stron
do odejscia w pozasgdowym postepowaniu od sporu prawnego, a w zamian podjecia
préby wypracowania rozwigzania satysfakcjonujgce obie strony przede wszystkim na
ptaszczyznie ekonomiczne;.

2. Ubezpieczenia komunikacyjne - podobnie jak w poprzednim roku
sprawozdawczym spory wynikajgce z uméw ubezpieczenia obowigzkowego
odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych (OC posiadaczy
pojazdow mechanicznych) jak iubezpieczenia dobrowolnego (AC) stanowity
najwiekszg grupe w segmencie spraw dotyczgcych rynku ubezpieczeniowego (29%).
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W szkodach z OC posiadaczy pojazdow mechanicznych do corocznie juz
pojawigjgcych sie probleméw nalezy zaliczyé: brak transparentnosci w okresleniu
kryteriow ustalania wysokosci szkody i odszkodowania (w tym takze w ramach szkody
catkowitej), stosowanie réznych kryteriow w zaleznosci od rozmiaru szkody i zatozonej
przez zaktad metody jej likwidacji (w szkodach czesciowych w kosztorysach
uwzgledniane sg czesci alternatywne, natomiast w przypadku szkéd w ktorych koszty
naprawy sg znaczne stosuje sie w kalkulacjach tylko czesci oryginalne, co zwieksza
prawdopodobienstwo stwierdzenia szkody catkowitej - najczesciej niekorzystnej dla
klienta), czy wreszcie kwestie refundacji kosztéw zwigzanych z najmem pojazdu
zastepczego (zarowno w zakresie wysokosci stawki dobowej najmu, jak i dtugos¢
najmu). W przypadku wyboru przez klienta formy likwidacji szkody na podstawie
kosztorysu, dodatkowo zauwazalne jest uwzglednianie przez podmioty rynku
finansowego takich wartosci czesci zamiennych i robocizny, jakie mozliwe sg do
osiggniecia tylko w sieciach naprawczych (warsztatach wspétpracujgcych) danego
zaktadu ubezpieczen — jest tak z uwagi na to, Zze jako masowy odbiorca ustug dany
zaktad jest w stanie uzyskac rabaty nieosiggalne dla indywidualnego klienta. To jednak
powoduje, ze klient decydujgcy sie na naprawe we wtasnym zakresie wielokrotnie nie
jest w stanie pokry¢ jej kosztéw za kwote pochodzgcg z odszkodowania, natomiast nie
moze uzyskaé doptaty na podstawie przeprowadzonych rachunkéw, gdyz nie sta¢ go
na naprawe (doptate roznicy) ze srodkéw wiasnych.

W ubezpieczeniach dobrowolnych (AC) jedng z kluczowych kwestii, podobnie jak
w latach ubiegtych, jest kwestia istotnej utraty wartosci pojazdu w stosunku do wartosci
ustalonej na dzien zawarcia umowy ubezpieczenia, co ma istotne znaczenie w
szkodach kradziezowych oraz catkowitych.

3. Wsrod szeroko pojetych ubezpieczen na zycie, a wiec tych, o ktérych mowa
w Dziale | ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowe;
i reasekuracyjnej (tj. Dz.U. z 2019 r. poz. 381, 730, 2217) mozna wyrozni¢ dwie
zasadnicze grupy. A mianowicie ubezpieczenia na zycie wraz z bedgcymi ich
uzupetnieniem ubezpieczeniami wypadkowymi i chorobowymi) oraz ubezpieczenia na
zycie z zwigzane z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym. Te pierwsze stanowity
niemal 29% wszystkich wnioskdw wsrdd produktéw rynku ubezpieczeniowego. Spory
dotyczgce ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym
Stanowity natomiast 12% ogdlnej liczby sprawa z segmentu rynku

ubezpieczeniowego, co jest wyraznym spadkiem w stosunku do roku ubiegtego.
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W zakresie probleméw, ktére mozna wyrdézni¢ w obszarze ubezpieczen na zycie
I zwigzanych z nimi ubezpieczen chorobowych i wypadkowych, wzorem lat ubiegtych
mozna wyroznic¢ te zwigzane z samym zakresem ubezpieczenia oraz stosowanymi
wylgczeniami odpowiedzialnosci oraz te wynikajgce z przebiegu likwidacji szkody.

W Kkontekscie problemow zwigzanych z zakresem s$Swiadczonej ochrony nalezy
szczegolnie zwroci¢ uwage na przebijajgcy z tresci wnioskow brak jej efektywnosci.
Powyzsze odnosi sie w szczegolnosci do klientow bedgcych w wieku senioralnym lub
tez tych, ktérzy przebyli ciezkie choroby. Wielokrotnie ochrona swiadczona tym
osobom okazuje sie by¢ bardzo ograniczona. W czesci przypadkow jest to pochodna
istotnego niedopasowania produktow do potrzeb tych oséb, co nierzadko jest
spowodowane btedami w procesie sprzedazowym (uproszczone metody sprzedazy,
obejmowanie ubezpieczeniem grupowym, w tym réwniez w zwigzku z zawarciem innej
umowy, np. kredytu, rachunku bankowego, czy tez ustug spoza sektora finansowego).
Niejednokrotnie zdarza sie jednak réwniez, Zze juz sama konstrukcja aktuarialna
produktu zaktada, ze ochrona ubezpieczeniowa swiadczona bedzie w bardzo waskim
zakresie, za$ klient, czy to z uwagi czy to na niedostateczne zapoznanie sie
z warunkami ubezpieczenia (niezaleznie od przyczyn tego stanu rzeczy), bgdz tez na
skutek sformutowania postanowien ogdlnych warunkéw ubezpieczenia w sposob
nieprecyzyjny i skomplikowany, badZz wreszcie z uwagi na btedy w procesie
sprzedazowym, nie jest w stanie wyinterpretowac rzeczywistego zakresu swiadczonej
ochrony. Sytuacji w powyzszym zakresie nie poprawia zapewne dgzenie rynku do
optymalizowania procesow sprzedazowych i konkurowania ceng. To powoduje, ze
nadal stosowanie duzych zakreséw wytgczeh odpowiedzialnosci traktowane jest jako
metoda uproszczenia przedsprzedazowej oceny ryzyka (w miejsce przeprowadzenia
ankiety medycznej), oraz stworzenia produktow atrakcyjnych cenowo, co jest
charakterystyczne zwtaszcza dla ubezpieczen grupowych.

W okresie sprawozdawczym dostrzegalne byty rowniez problemy zwigzane z samym
przebiegiem procesu likwidacji i ustaleniami w zakresie okolicznosci faktycznych
stanowigcych podstawe odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen. W tym zakresie
nadal mozna zaobserwowacC tendencje do stosowania uproszczonych metod
prowadzenia ustalen fatycznych przez zaktady ubezpieczeh (np. zaoczne komisje
lekarskie, czy tez opieranie ustalen tylko na okre$lonej kategorii dokumentow, takich
jak orzeczenia ZUS, KRUS), co wielokrotnie powoduje jednoczesnie brak

dostatecznego wyjasnienia kwestii odpowiedzialnosci, co jest obowigzkiem
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ustawowym zaktadu ubezpieczen. Powyzsze jest szczegdlnie widoczne w przypadku
ubezpieczen chorobowych i wypadkowych, gdzie wielokrotnie na wystgpienie
zdarzenia ubezpieczeniowego jak i jego skutki wptyw ma wiele czynnikow, w tym
takich, ktore dotyczg samej osoby ubezpieczonego i ktdrych prawidtowa ocena nie
zawsze jest mozliwa jedynie w oparciu o analize dokumentow. Na marginesie mozna
réwniez wskazac, ze przyjecie takiego uproszczonego modelu likwidacji szkod, choé z
pewnos$cig prowadzi do optymalizacji kosztow obstugi ubezpieczenia oraz skraca czas
likwidacji, to jednak poza ryzykiem btedu moze rowniez pociggacC za sobg ostabienie
zaufania klientéw do podmiotu rynku finansowego. Jest to szczegdlnie zauwazalne
wsrod klientdow w wieku senioralnym, bedgcych wielokrotnie wieloletnimi klientami
jednego podmiotu, a w stosunku do ktérych, z racji wieku i stanu zdrowia ochrona
ubezpieczeniowa coraz czesciej sie konkretyzuje.

W roku sprawozdawczym spadt odsetek spraw dotyczgcych umow ubezpieczenia na
zycie zwigzanych z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym - z 18% w 2018 r. do
12% w 2019 r. Jest to wypadkowg wielu czynnikow, do jakich zapewne nalezy
krystalizujgca sie linia orzecznictwa, dziatalnos¢ organdéw kontroli i nadzoru, czy
wreszcie zmniejszajgcy sie udziat w rynku tych produktow. Niemniej w tym obszarze
dostrzegalne jest pojawienie sie nowych probleméw zwigzanych ze sposobem
inwestowania aktywow wchodzacych w skltad ubezpieczeniowego funduszu
kapitatowego. Chodzi mianowicie o ubezpieczeniowe fundusze kapitalowe bazujgce
na funduszach inwestycyjnych zamknietych, ktérych certyfikaty sg oferowane w
drodze oferty niepublicznej. Mozna zauwazyé, ze w przypadku redukcji przez takie
fundusze zgdan wykupu, réwniez zaktady ubezpieczen ktorych ubezpieczeniowe
fundusze kapitalowe bazujg na tych funduszach, przewidujg w warunkach umowy
uprawnienie do ograniczenia wykupu, czy to catkowitego czy czesciowego, co
w praktyce moze prowadzi¢ do sytuacji, w ktérych mimo rozwigzania umowy
ubezpieczenia, Klient nie otrzyma zwrotu $rodkdéw w czesci, ktdéra podlegata
inwestowaniu.

4. Kolejna grupa spraw, ktéra zwraca uwage, to sprawy zwigzane
Z ubezpieczeniem sprzetu matego AGD oraz elektronicznego. Whnioski w tych
sprawach nie sg liczne, jednakze na podstawie ich analizy mozna zidentyfikowac
pewng statg liczbe problemédw.

Przede wszystkim odnoszg sie one do zakresu ubezpieczenia, ktory wielokrotnie jest

istotnie ograniczony, o czym klienci nie sg uswiadomieni. Wynika to z wielu
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okolicznosci, ktére jednak w wiekszosci nalezy sprowadzi¢ do procesu sprzedazy.
Przyttaczajgca wiekszosS¢ tego rodzaju ubezpieczen sprzedawana jest w kanale
affinity, co powoduje, ze uwaga klienta zwierajgcego umowe skierowana jest przede
wszystkim na zakup sprzetu. Réwniez zakres informacji przekazywanych przy
zawarciu umowy jest ograniczony, zas samo ubezpieczenie prezentowane jest czesto
jako ,przedtuzona gwarancja” co powoduje, ze w swiadomosci klienta jego zakres
powinien by¢ dokfadnie taki jak zakres gwarancji czy rekojmi w ujeciu cywilistycznym.
Réwniez sam proces likwidacji szkod w tego rodzaju umowach budzi zastrzezenia
klientow. Chodzi tu zwtaszcza o kwestie uproszczonej procedury i trudnosci
w ustaleniu odpowiedzialnosci (w szczegdlnosci w przypadkach mechanicznego

uszkodzenia sprzetu.)
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4. Wsparcie klientéw podmiotédw rynku finansowego na

etapie postepowan sgdowych.

W ramach postepowania sgdowego Rzecznik udziela wsparcia klientom podmiotu
rynku finansowego polegajgcego na przestawieniu oswiadczenia Rzecznika
zawierajgcego istotny poglad dla sprawy. Poglad moze zostaC przedstawiony
kazdemu sgdowi powszechnemu rozpatrujgcemu dang sprawe, tj. rejonowemu,
okregowemu, apelacyjnemu, jak réwniez Sgdowi Najwyzszemu, w kazdym stadium
postepowania — w postepowaniu pierwszoinstancyjnym, odwotawczym, a takze
wyniklym z wniesienia nadzwyczajnych srodkéw zaskarzenia np. skargi kasacyjnej.
Przedstawienie poglgdu jest uprawnieniem Rzecznika, a zatem ma charakter
fakultatywny. Rzecznik rozpatrujgc wniosek o wydanie istotnego pogladu w sprawie
kazdorazowo dokonuje oceny zasadnos$ci przedstawienia takiego pogladu w oparciu
o okolicznosci faktyczne i prawne przedmiotowej sprawy. Istotny poglad jest
przedstawiony w sprawie, gdy w opinii Rzecznika jest to podyktowane koniecznoscig
ochrony interesoéw lub praw klienta podmiotu rynku finansowego. Przedstawiony przez
Rzecznika poglad w sprawie wyraza przede wszystkim stan prawny istotny dla
rozstrzygniecia danej sprawy, zatem moze stanowi¢ dla sgdu liczacy sie materiat

opiniodawczy o charakterze pomocniczym

Wpltyw wnioskéw o przedstawienie sagdowi tzw. istotnego
pogladu w sprawie w latach 2017-2019
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W 2019 r. Rzecznik Finansowy otrzymat 245 wnioskow o przedstawienie istotnego
pogladu dla sprawy . W odniesieniu do 48 spraw (19,6%) wniosek wptynat
bezposrednio od powodow, a w 167 przypadkach (68,2%) zostat przekazany za
posrednictwem ich petnomocnikéw. W 30 sprawach (12,2%) o przedstawienie pogladu

zwrocit sie bezposrednio sad rozpatrujgcy dang sprawe.

Otrzymane wnioski o przedstawienie sgdowi poglgdu w 80 sprawach (32,7%) byty

kontynuacjg prowadzonych postepowan interwencyjnych.

W 2019 r. otrzymane przez Rzecznika Finansowego wnioski o przedstawienie pogladu
dotyczyty w 175 przypadkach (71,4%) ubezpieczen na zycie. Wsréd nich najwiecej
wnioskoéw dotyczyto umoéw ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym — 162 wnioski (66,1%). W zakresie ubezpieczen na zycie otrzymane
whnioski dotyczyty m.in. bardzo wysokich kosztow w zwigzku z rezygnacjg z umowy
ubezpieczenia, tj. opfaty likwidacyjnej, optaty od wykupu, optaty alokacyjnej oraz
niewaznosci zawartej umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym i zwigzanej z tym nieuczciwej praktyki rynkowej, a takze wytgczenia
odpowiedzialnosci za wypadki ubezpieczeniowe, ktére zaszty na skutek okolicznosci

sprzed zawarcia umowy ubezpieczenia.

W omawianym okresie sprawozdawczym 67 spraw (27,3%) odnosito sie do
pozostatych ubezpieczen osobowych oraz ubezpieczeh majgtkowych. Wsréd nich
najwiecej wnioskdbw o poglad dotyczyto obowigzkowego ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdédw mechanicznych — 35 wnioskéw (14,3%). W zakresie
ubezpieczen majgtkowych otrzymane wnioski dotyczyty m.in. kwestionowania przez
ZU mozliwosci wyboru przez poszkodowanego czesci stosowanych do naprawy
pojazdu, refundacji kosztéw najmu pojazdu zastepczego, obnizania przez ZU stawek

za roboczogodziny oraz uznanie szkody za szkode catkowitg.
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W otrzymanych wnioskach o przedstawienie sgdowi oswiadczenia Rzecznika
Finansowego zawierajgcego istotny dla sprawy poglad zawarte byly najczesciej

zarzuty dotyczace:

- optat pobranych za wcze$niejszg rezygnacje z umowy ubezpieczenia na zycie

z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym — 160 wnioskow (65,3%);

- sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia — 42 wnioski
(17,1%).

W odniesieniu do 179 wnioskow (73,1%) Rzecznik Finansowy dziatajgc na podstawie
art. 63 k.p.c. przedstawit sgdowi rozpatrujgcemu sprawe istotny poglad wyrazony
w oswiadczeniu. W tej grupie spraw Rzecznik przedstawit 1 oSwiadczenie do SN,
w przedmiocie waznosci umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatowym. Rzecznik przedstawit takze oswiadczenia zawierajgce
poglad istotny dla sprawy w zwigzku z 2 wnioskami otrzymanymi od petnomocnika
Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Warszawie oraz 1 wnioskiem od petnomocnika
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Powiecie Kotobrzeskim, w sprawie zarzutu
niewaznosci oswiadczenia osoby ubezpieczonej, o ktérym mowa w art. 829 § 2 zd.

drugie k.c.

W przypadku 66 wnioskow (26,9%) Rzecznik Finansowy nie przedstawit oswiadczenia
zawierajgcego istotny dla sprawy poglad. W czesci spraw odmowiono przedstawienia
pogladu z uwagi na fakt, iz poglad moégtby okazac¢ sie dla powoda niekorzystny.
W innych sprawach wystgpiono o uzupetnienia materiatow, bez ktérych Rzecznik nie

mogt rozpatrzy¢ wniosku o przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu.

W 2019 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 175 wnioskow (71,4%)
0 przedstawienie istotnego dla sprawy poglagdu w zwigzku z toczgcym sie
postepowaniem sagdowym w odniesieniu do dziatalnosci zaktaddéw ubezpieczenh dziatu
I. W przypadku zaktadéw ubezpieczen dziatu Il, Rzecznik otrzymat 67 wnioskow
(27,3%) o przedstawienie istotnego dla sprawy poglgdu.

W okresie sprawozdawczym w dalszym ciggu w przewazajgcej wiekszosci wnioski
0 poglad dotyczg ubezpieczenh na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym
m.in. z uwagi na bardzo wysokie optaty pobierane przez zaktady ubezpieczen

W zwigzKku z rezygnacjg z umowy ubezpieczenia. Przeprowadzona przez Rzecznika
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kwerenda orzecznictwa wskazuje, iz przedstawione o$wiadczenia zawierajgce istotny
poglad dla sprawy w wigkszosci spraw przyczynity sie do uwzglednienia roszczen
klientow. Tym samym w opinii Rzecznika prawidtowo, profesjonalnie i odpowiednio
szeroko przygotowany poglad stanowi cenny dla sgdu materiat przy rozstrzyganiu i

uzasadnieniu przyjmowanego orzeczenia.

W dniu 3 kwietnia 2018 r. weszta w zycie ustawa z dnia 8 grudnia 2017 r. o Sadzie
Najwyzszym, ktora w art. 89 i nast. wprowadzita nowy, nadzwyczajny S$rodek
zaskarzenia, ktéry dat mozliwo$¢ wniesienia skargi nadzwyczajnej w zakresie swojej
dziatalnosci m.in. Rzecznikowi Finansowemu. Celem wprowadzenia tego
nadzwyczajnego Srodka zaskarzenia jest sprawowanie tzw. sprawiedliwosci
korygujacej, ktora polega¢ ma na podejmowaniu w nadzwyczajnym trybie weryfikaciji
prawomocnych orzeczen sgdowych z tego powodu, Zze sg one razgco niesprawiedliwe
lub prowadzg do naruszenia wolnosci i praw cziowieka i obywatela wyrazonych w

Konstytucji RP.

W 2019 r. Rzecznik Finansowy otrzymat 33 wnioski o ztozenie skargi nadzwyczajnej
do SN. W czesci wnioskéw odméwiono ztozenia skargi z uwagi na fakt, ze sprawy nie
miesScity sie w granicach wifasciwosci Rzecznika Finansowego Ilub brak byto
wyczerpania innych nadzwyczajnych Srodkow zaskarzenia. Pozostata grupa spraw

znajduje sie w analizie.

W otrzymanych wnioskach o ztozenie przez Rzecznika Finansowego skargi

nadzwyczajnej zawarte byty nastepujgce zarzuty:

- orzeczenie w sposoOb razgcy narusza prawo przez btedng jego wykfadnie lub

niewtasciwe zastosowanie — 25 wnioskow (75,8%);

- orzeczenie narusza zasady lub wolnosci i prawa cztowieka i obywatela okreslone w

Konstytucji — 3 wnioski (9,1%);
- brak wyrazniej przyczyny wniosku — 2 wnioski (6,1%);

- brak wiasciwosci — 3 wnioski (9,1%).
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W 2019 r. Rzecznik Finansowy w przypadku 1 wniosku ztozyt skarge nadzwyczajng
do SN. Przedmiotowa skarga dotyczyta naruszenia wolnosci i praw cziowieka

i obywateli okreslonego w Konstytucji.

W okresie od 1 stycznia 2019 r. do 31 grudnia 2019 r. do Wydziatu Rynku Bankowo-
Kapitatowego wptyneto 571 wnioskdw o przedstawienie istotnego poglgdu dla sprawy
w oparciu o art. 28 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym w zw. z art. 63 ustawy z dnia 17 listopada
1964 r. - Kodeks postepowania cywilnego (t.j. Dz. U. z 2019 r. poz. 1460 z pézn. zm.)
(dalej k.p.c.). W odniesieniu do 571 wnioskéw o wydanie istotnego poglgdu, az 366
znich (co stanowito 64% wszystkich wnioskéw) zostato przekazanych za
posrednictwem petnomocnika wnioskodawcy, natomiast w odniesieniu do 121 spraw
(co stanowito 21,2% wszystkich wnioskow o wydanie istotnego poglgdu) wniosek
wptynat bezposrednio od powoddw. Kolejne 84 wnioski (stanowigce 14,7% wszystkich
pogladdw) zostaty przekazane bezposrednio przez sad rozpatrujgcy dang sprawe.

Jeden poglad istotny dla sprawy zostat wydany przez Rzecznika z urzedu.

Z ogotu wszystkich wnioskédw o wydanie istotnego pogladu dla sprawy w zwigzku
Z toczgcym sie postepowaniem sgdowym, w omawianym okresie sprawozdawczym
509 wnioskéw (co stanowito 89 % wszystkich wnioskdw o wydanie istotnego pogladu)
dotyczyto spraw, ktorych strong byt bank, 51 wnioskéw (co stanowito 8,9% wszystkich
pogladoéw) strong byta instytucja pozyczkowa, 7 wnioskéw (co stanowito 1,2%
wszystkich wnioskédw o wydanie istotnego pogladu) strong byta spétdzielcza kasa
oszczednosciowo-kredytowa oraz 5 wnioskdw (co stanowito 0,9% wszystkich
wnioskéw o wydanie istotnego pogladu), ktérych strong byty towarzystwa funduszy

inwestycyjnych oraz posrednicy kredytu konsumenckiego.

W omawianym okresie sprawozdawczym otrzymane przez Rzecznika wnioski
0 przedstawienie poglgdu (w tym wniosek wydany z urzedu) dotyczyty gtéwnie
kredytdow hipotecznych w liczbie 431 spraw (co stanowito 75,3% wszystkich
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pogladéw), w tym kredytéw waloryzowanych (indeksowanych) i denominowanych
w walucie obcej, stanowigcych 419 spraw. Pozostata czes¢ 92 wnioskéw dotyczyta
kredytow konsumenckich, w tym gtownie wczesniejszej sptaty kredytu i stanowita
16,1% wszystkich wnioskéw. Nieznaczna cze$¢ wnioskow w liczbie 29 spraw
(stanowigca 5,1% wnioskow) dotyczyta inwestycji w obligacje korporacyjne spofki
GetBack S.A. Rachunek bankowy, w tym nieautoryzowane transakcje stanowity
przedmiot sprawy w 16 wnioskach (2,8% wnioskow). Pozostate 4 wnioski stanowigce
0,6% wszystkich wnioskéw dotyczylty pojedynczych przypadkéw zwigzanych z
papierami wartosciowymi (akcje) oraz ubezpieczeniem na zycie z ubezpieczeniowym

funduszem kapitatowym.

Rzecznik w oparciu o art. 28 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym w zw. z art. 63 k.p.c. w 2019 r. wydat 882
oswiadczen zawierajgcych istotny poglad Rzecznika dla sprawy, w tym 444
oSwiadczenia dla spraw zarejestrowanych w 2019 r., stanowigcych 77,7%
zarejestrowanych wnioskéw w 2019 r. W stosunku do 28 wnioskow z 2019 r.
(co stanowito 4,9% wszystkich wnioskéw o wydanie istotnego pogladu) odmdwiono
wydania istotnego pogladu. Pozostate wnioski w liczbie 128 (co stanowi 22,3%
wszystkich wnioskow zarejestrowanych w 2019 r.) pozostajg nadal w analizie
Rzecznika, w zwigzku z wystgpieniem do klientow o przestanie dodatkowych
dokumentoéw lub informaciji, bez ktérych Rzecznik nie moze rozpatrzy¢ wniosku
0 przedstawienie istotnego pogladu dla sprawy. Jeden poglad istotny dla sprawy zostat

wydany przez Rzecznika z urzedu.
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5. Inicjatywy i dziatania Rzecznika o charakterze
systemowym zmierzajace do zapewnienia nalezytej
ochrony klientow w sporach z podmiotami rynku

finansowego.

5.1. Wnioski do Sadu Najwyzszego o podjecie uchwaly
majacej na celu rozstrzygniecie rozbieznosci wystepujacych

W orzecznictwie sadow.

Z uwagi na wystepujace rozbieznosci w wyktadni prawa w orzecznictwie sgdowym
Rzecznik Finansowy skierowat w dniu 29 kwietnia 2019 r. wniosek do Sadu
Najwyzszego o podjecie uchwaly zawierajgcej odpowiedz na pytanie: ,Czy
poszkodowanemu, ktéry doznat uszkodzenia ciata lub rozstroju zdrowia przystuguje
na podstawie art. 444 § 1 k.c. odszkodowanie z tytutu kosztéw opieki sprawowanej
nad nim nieodptatnie przez osoby bliskie?”. Rzecznik w sygnalizowanej sprawie
oczekuje obecnie na wyznaczenia terminu niejawnego posiedzenia Sagdu

Najwyzszego.

Ponadto w okresie sprawozdawczym z uwagi na daleko idgcg rozbieznos¢ stanowisk
poszczegdlnych Izb Sadu Najwyzszego (lzby Cywilnej oraz Izby Kontroli
Nadzwyczajnej i Spraw Publicznych) w odniesieniu do niezwykle istotnego spotecznie
problemu zwigzanego z wyktadnig art. 448 k.c. w zw. z art. 23 k.c. i art. 24 § 1 k.c.
Rzecznik w dniu 13 grudnia 2019 r. skierowat po raz kolejny zapytanie prawne do SN:
,Czy osobie bliskiej poszkodowanego, ktory na skutek czynu niedozwolonego doznat
ciezkiego i trwatego rozstroju zdrowia, moze przystugiwa¢ zados¢uczynienie pieniezne
na podstawie przepisu art. 448 k.c.?” Z uwagi na rozbieznos¢ w tonie samego Sadu
Najwyzszego, spoteczne znaczenie omawianego zagadnienia prawnego, w tym dla
praktyki sgdéw powszechnych i praktyki likwidacji szk6d na osobie, Rzecznik w swoim

zapytaniu poddat pod rozwage SN zasadnos¢ podjecie uchwaly w przedmiotowej
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sprawie przez peten skfad Sgdu Najwyzszego, sktad potgczonych izb lub sktad catej
izby, tak aby z chwilg podjecia uchwaty, uzyskata ona moc zasady prawnej. W
omawianej sprawie, analizujgc dotychczasowe doswiadczenia termin rozpoznania

sprawy nastgpi pod koniec biezgcego roku.

Ponadto w okresie sprawozdawczym w odpowiedzi na poprzedni wniosek Rzecznika
Finansowego ztozony w dniu 16 listopada 2018 r., w ktérym Rzecznik sformutowat
zapytanie: ,Czy w Swietle art. 34 ust. 1 w zw. z art. 36 ustawy z dnia 9 lutego 2018 r.
(Dz. U. z 2018 r. poz. 473) o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (Dz. U. z
2018 r. poz. 473) oraz art. 361 § 1i § 2 ustawy z dnia 10 maja 2018 r. kodeks cywilny
(Dz. U. z 2018 r. poz. 1025), koszt ekspertyzy prywatnego rzeczoznawcy poniesiony
przez poszkodowanego celem zakwestionowania stanowiska ubezpieczyciela w toku
postepowania likwidacyjnego (przedsgdowego) podlega kompensacie w ramach
odpowiedzialnosci gwarancyjnej ubezpieczyciela z tytutu umowy obowigzkowego
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych oraz
czy kompensacie w powyzszym zakresie, podlega rowniez koszt prywatnej ekspertyzy
rzeczoznawcy poniesiony przez cesjonariusza nabywajgcego od poszkodowanego
wierzytelnos¢ odszkodowawczg ?” Sad Najwyzszy w uchwale z dnia 2 wrzesnia
2019 r. (sygn. akt lll CZP 99/18) jednoznacznie odpowiedziat, iz ,Poszkodowanemu
oraz cesjonariuszowi roszczen odszkodowawczych z tytutu obowigzkowego
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych
przystuguje od ubezpieczyciela odpowiedzialnosci cywilnej zwrot kosztéw tzw.
prywatnej opinii (ekspertyzy) rzeczoznawcy, jezeli jej sporzadzenie byto niezbedne do
efektywnego dochodzenia odszkodowania.” Tym samym, Sgd Najwyzszy w pemi
podzielit stanowisko Rzecznika Finansowego co do zasad pokrywania kosztow ustugi
rzeczoznawcy w razie sporu z ubezpieczycielem co do wysokosci odszkodowania czy

tez przebiegu zdarzenia.

Zapytania do Sadu Najwyzszego o rozstrzygniecie rozbieznosci to jedno z uprawnien
Rzecznika Finansowego o najsilniejszym wptywie na praktyke podmiotow rynku
finansowego. Uchwaty Sadu Najwyzszego prowadzg do ujednolicenia linii orzeczniczej
sgdéw powszechnych na diugie lata. Od 2003 r. Sgd Najwyzszy 21 razy podejmowat
uchwaty na wniosek Rzecznika Finansowego, z czego az 20 razy podzielit

zapatrywanie Rzecznika na rozstrzygang sprawe.
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. W  roku 2019 r. przeprowadzono analize zagadnien zwigzanych
z obowigzkowym ubezpieczeniem OC rolnikéw. Celem podjetych prac byto
sporzadzenie szczegotowej analizy powyzszego ubezpieczenia w  wielu
ptaszczyznach w celu przyblizenia klientom rynku ubezpieczeniowego - przede
wszystkim posiadaczom gospodarstw rolnych - kwestii zwigzanych z ubezpieczeniem
OC rolnikébw. W opracowaniu przeprowadzono analize przepiséw ustawy
0 ubezpieczeniach obowigzkowych majgcych zastosowanie do ubezpieczenia OC
rolnikow. Omowienie dotyczyto zaréwno praw jak i obowigzkéw wynikajgcych z umowy
ubezpieczenia OC rolnikéw, jak rowniez wielu innych zagadnien poruszonych w
ustawie. Omowiono takze problemy wystepujgce w tym ubezpieczeniu zaréwno na
etapie zawierania uméw jak i ich realizacji. Przedstawiono rowniez analize zagadnien
problematycznych obserwowanych w praktyce, skomentowano takze nieakceptowane
przez Rzecznika stanowiska zakfadéw ubezpieczeh w najczesciej wystepujgcych
stanach faktycznych. Innym istotnym problemem wystepujgcym w tym ubezpieczeniu
zaréwno w kontek$cie zawierania umowy jak i jej realizacji byty kwestie spadkowe —
zostaly one wyjasnione w odniesieniu do konkretnych obserwowanych standéw
faktycznych. Oméwiono takze zagadnienia takie jak rodzaj roszczen przystugujgcych
poszkodowanym w ubezpieczeniu OC rolnikdw, wytgczenia spod ochrony
w ubezpieczeniu OC rolnika, ogdlne zasady odpowiedzialno$ci rolnikow, przestanki
uznania odpowiedzialnosci rolnika za szkode, czy tez obowigzki wynikajgce z faktu
posiadania gospodarstwa. Analiza zawiera takze omodwienie zagadnienia
odpowiedzialnosci rolnika za szkode wyrzadzong przez chowane zwierzeta,
Omdédwiono takze problemy zgtaszane przez rolnikow takie jak obowigzek zawarcia
umowy ubezpieczenia w przypadku posiadania ciggnika rolniczego. Na potrzeby
opracowania prowadzono takze kwerende orzecznictwa — orzecznictwo wykorzystano
w celu zobrazowania problemdw i wyjasnienia watpliwosci wystepujgcych w obszarze

ubezpieczenia OC rolnikow.
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. W okresie dwoch lat od publikacji Raportu Rzecznika Finansowego
o Ubezpieczeniach Sprzetu Elektronicznego segment ubezpieczen sprzetow
elektronicznych w istotny sposéb ewoluowat. Dlatego w styczniu 2019 r. Rzecznik
Finansowy po raz kolejny podjat temat ubezpieczen sprzetu elektronicznego publikujgc
Aneks do Raportu Rzecznika Finansowego o Ubezpieczeniach Sprzetu
Elektronicznego. Aneks opisat powtarzalne i budzgce watpliwosci praktyki w zakresie
konstrukcji umow ubezpieczenia oraz w zakresie praktyki likwidacyjnej szkdd
zgtaszanych przez ubezpieczonych dostrzezone w funkcjonowaniu zagranicznych
zaktadach ubezpieczen tj. takich, ktére dziatajg w Polsce na zasadzie swobody
Swiadczenia ustug i w oparciu o notyfikacje w Komisji Nadzoru Finansowego. Zakres
analizy objgt zagraniczne zaktady ubezpieczen, ktérych obecnos¢ w tym segmencie
rynku byta istotna tj. London General Insurance Company Limited, Europ Assistance
Holding, Europ Assistance Limited Company Oddziat w Irlandii, La Parisienne
Assurances S.A., AmTrust International Underwriters DAC, Allianz IARD, MetLife
Europe Insurance DAC. Analiza wykazata, ze nadal problemem jest kwestia definicji
nieszczesliwego wypadku, ktéry musi by¢é spowodowany przez tzw. czynnik
zewnetrzny. Dostrzezony zostat réwniez trend wycofywania ofert ubezpieczen sprzetu
elektronicznego z czesci sklepdw z elektronikg uzytkowg oraz od operatoréw
telekomunikacyjnych. Zamiast oferowania kupujgcym sprzet elektroniczny umowy
ubezpieczenia, przedstawiana jest mozliwos¢ skorzystania z tzw. umowy ustugi
serwisowej. Tego rodzaju umowy, w swojej istocie, wykazujg pewne podobienstwa do
umow ubezpieczenia. Jednak nimi nie sg, co dla wielu os6b okazuje sie zaskoczeniem
w razie uszkodzenia sprzetu i ewentualnych reklamacji odnosnie, jakosci realizacji
ustugi. Aneks opisywat rowniez zastrzezenia w zakresie likwidacji szkoéd takie jak
uznawanie awarii za efekt wylgcznie zuzycia (nie udowadniajgc takiej tezy) czy

bezpodstawne obcigzanie kosztami likwidacji szkody ubezpieczonych.

. W obszarze sektora bankowo- kapitaltowego Rzecznik przygotowat analize na

temat nieautoryzowanych transakcji ptatniczych. Powodem do przygotowania analizy

byt obserwowany wzrost liczby wnioskdw o przeprowadzenie tzw. postepowania

interwencyjnego, a takze zapytan telefonicznych Ilub e-mailowych, w zwigzku

z nieautoryzowanymi transakcjami, a takze zapytan telefonicznych lub e-mailowych.
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Niestety, po przeanalizowaniu trafiajgcych do Rzecznika Finansowego spraw nasunety
sie wnioski Przeprowadzona analiza wykazata,, ze banki, na ktorych postepowanie
skarzg sie klienci, ignorujg wytyczne wynikajgce z unijnych dyrektyw i polskiego prawa.
Chodzi w szczegdlnosci o brak niezwlocznego zwrotu utraconych przez klienta
srodkoéw w terminie okreslonym tzw. zasadg D+1. Oznacza ona, ze pienigdze powinny
wroci¢ na konto klienta nie pdzniej niz do konca dnia roboczego nastepujgcego po dniu
stwierdzenia wystgpienia nieautoryzowanej transakcji lub po dniu otrzymania
zgtoszenia od klienta. Jedynym wyjatkiem od zasady zwrotu kwoty nieautoryzowane;j
transakcji w tym terminie jest uzasadnione i nalezycie udokumentowane podejrzenie
préby oszustwa ze strony klienta. Rownoczesnie bank powinien na pismie
poinformowa¢ o takim podejrzeniu organy $cigania. Intencjg prawodawcéw byto
przeniesienie odpowiedzialnosci za nieautoryzowane transakcje ptatnicze w zasadzie
w catosci na dostawcow. Ma to stuzyC nie tylko zwiekszeniu ochrony klienta, ale
rowniez wiekszej presji wobec profesjonalnych uczestnikow rynku, by maksymailnie
zadbali o procedury bezpieczenstwa i ochrone transakcji. Niestety, banki nie tylko
opdzniajg sie ze zwrotem srodkow, ale tez bezpodstawnie odmawiajg ich zwrotu.
Odmowa zwrotu nastepuje najczesciej tylko w oparciu o uprawdopodobnienie
pewnych faktow i okolicznosci zmierzajacych do wykazania autoryzacji, winy,
umys$lnego dziatania czy razgcego niedbalstwa klienta. Tymczasem przepisy jasno
mowig, ze to na banku spoczywa ciezar udowodnienia tych okolicznosci a nie jedynie
uprawdopodobnienia. Analizowane przez Rzecznika Finansowego przypadki
pokazujg, ze przestepcy przejmujgcy kontrole nad kontem ofiary, zwykle majg
mozliwos¢ dokonywania na nim wszelkich zmian. Systemy bankowos$ci internetowej i
mobilnej powinny by¢ wyposazone w bardziej skuteczne mechanizmy
zabezpieczajgce przed takimi sytuacjami. Powaznym problemem jest tez mozliwos¢
zaciggniecia kredytu ,na klik” czy obcigzenia karty kredytowej lub debetowej podpietej
do konta bankowego. Wydaje sig, ze tu réwniez wskazane byloby wprowadzenie
dodatkowych procedur zabezpieczajgcych. Zdaniem Rzecznika Finansowego byc¢
moze nalezatoby rozwazy¢ wprowadzenie rozwigzan poprawiajgcych bezpieczenstwo
nawet kosztem szybkosci przeprowadzania transakcji. Rzecznik ma nadzieje, ze
biezgca wymiana informacji na temat dostrzeganych probleméw pozwoli na
koordynacje dziatah poprawiajgcych poziom bezpieczenstwa osob korzystajgcych z
ustug ptatniczych. Rzecznik Finansowy liczy, Zze doprowadzi ona do zmiany praktyki i
zachowan dostawcow ustug ptatniczych.
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. Podstawowy rachunek ptatniczy — temat ten zostat poddany analizie, ktorej
celem byfta ocena, czy dostawcy ustug ptatniczych wykonujg obowigzek natozony
przez ustawe z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych. W Raporcie znalazty
sie przydatne informacje na temat podstawowego rachunku ptatniczego oraz opisane
zostaty potencjalne problemy, jakie wigzg sie z tego rodzaju ustugg swiadczong przez
podmioty rynku finansowego. Rzecznik Finansowy wystosowat pismo do wszystkich
bankéw krajowych, SKOK-6w, bankéw spétdzielczych oraz oddziatbw bankow
zagranicznych w celu pozyskania aktualnych wzorcéw uméw o prowadzenie
podstawowego rachunku ptatniczego oraz wszelkich innych istotnych dokumentow,
np. regulamindéw, tabel optat. Rzecznik Finansowy dostrzegt nieprawidtowosci
w sprawie naliczania przez podmioty w rézny sposob wysokos¢ dodatkowych optat
w sytuacji powstania przeterminowanego zadtuzenia na rachunku podstawowym.
W przypadku dokonania wypfaty powodujgcej przekroczenie stanu posiadanych
srodkow pienieznych na rachunku, podmiot rynku finansowego nalicza odsetki od
kwoty niedozwolonego zadtuzenia zgodnie z zapisami obowigzujgcych regulaminow.
Dostawcy, kierujgc sie obowigzujgcymi przepisami, to jest w oparciu o przepis art. 481
ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny, mogg nalicza¢ odsetki karne za
powstanie niedozwolonego zadtuzenia w wysokosci 14%. Sg one rowne odsetkom
maksymalnym, czyli stanowig dwukrotno$¢ odsetek ustawowych za opoznienie.
Podmioty rynku finansowego majg wyrazng swobode w ustalaniu wysokos$ci odsetek.
Rzecznik zbadat kwestie otwarcia podstawowego rachunku ptatniczego na terytorium
Rzeczypospolitej Polskiej przez osobe nieposiadajgcg obywatelstwa polskiego.
Zgodnie z przepisem krajowym instytucja rynku finansowego moze odmowic¢ otwarcia
podstawowego rachunku ptatniczego w sytuacji, kiedy konsument na etapie sktadania
wniosku nie wskaze adresu zamieszkania lub innego adresu korespondencyjnego na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, wskazujgc tylko adres zamieszkania poza
granicg Rzeczypospolitej Polskiej — w innym panstwie cztonkowskim Unii Europejskie;.
Powotywanie sie przez instytucja rynku finansowego przy odmowie otwarcia rachunku
na art. 59ic ust. 7 pkt 7 ustawy o ustugach ptatniczych jest zdaniem Rzecznika
niepoprawne. Zatozenia art. 59ic ust. 7 pkt 7 ustawy o ustugach ptatniczych wytgcznie
ograniczajg grono konsumentdéw moggcych wnosi¢ o otwarcie podstawowego

rachunku ptatniczego do tych, ktorzy majg adres zamieszkania Iub adres
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korespondencyjny na terenie Rzeczypospolitej Polskiej. Trudno, zatem uznaé, ze
przepis ten stanowi w Swietle art. 16 ust. 6 Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i
Rady 2014/92/UE z dnia 23 lipca 2014 r. w sprawie poréwnywalnosci optat zwigzanych
z rachunkami pfatniczymi, przenoszenia rachunku ptatniczego oraz dostepu do
podstawowego rachunku pfatniczego - dodatkowy przypadek pozwalajgcy na
odrzucenie wniosku o otwarcie podstawowego rachunku ptatniczego, nie ma on,
bowiem na celu zapewne utatwienia konsumentom uzyskania dostepu do
nieodptatnego podstawowego rachunku ptatniczego w ramach mechanizmu
przewidzianego w art. 25 tejze dyrektywy. Rownie trudno uznaé, Zze brak miejsca
zamieszkania lub adresu do odbioru korespondencji na terenie Rzeczypospolitej
Polskiej jest naduzyciem przez konsumenta jego prawa do dostepu do podstawowego
rachunku pfatniczego. Przepisy dyrektywy wskazujg wprost sytuacje, w ktérych
podmiot rynku finansowego ma prawo odrzuci¢ wniosek o otwarcie podstawowego
rachunku ptatniczego. Dyrektywa nie wskazuje, wiec sytuacji, w ktérej podmiot rynku
finansowego moze odmowi¢ otwarcia podstawowego rachunku pfatniczego tylko i
wylgcznie ze wzgledu na brak danych dotyczgcych adresu zamieszkania albo adresu
korespondencyjnego. Majgc na uwadze analize przepisow dyrektywy oraz przepisow
ustawy o ustugach ptatniczych dotyczgcych podstawowego rachunku pfatniczego,
Rzecznik Finansowy powzigt watpliwosci, czy polski ustawodawca poprawnie dokonat
implementacji dyrektywy do polskiego porzgdku prawnego. Z dokonanej analizy
wynika takze, ze nie wszystkie podmioty rynku finansowego oferujg osobom
matoletnim, ktére ukonczyty 13 lat, dostep do podstawowego rachunku ptatniczego.
W ocenie Rzecznika Finansowego powyzsza sytuacja nie powinna mie¢ miejsca.
Zgodnie, bowiem z postanowieniami dyrektywy oraz ustawy o ustugach ptatniczych
podstawowy rachunek ptatniczy skierowany jest do konsumentéw. Zdaniem W ocenie
Rzecznika na tle przytoczonych w analizie twierdzen pomijanie w ofercie
przeznaczonej dla oséb matoletnich podstawowego rachunku pfatniczego przez
niektére podmioty rynku finansowego jest praktyka rynkowag niezgodng zaréwno
z zatozeniami prawa cywilnego, jak i prawa unijnego. Podmioty rynku finansowego,
ktore stosujg powyzszg praktyke, powinny w sposob natychmiastowy dokona¢ zmiany
w swych procedurach wewnetrznych, a tym samym zaczg¢ oferowa¢ matoletnim
konsumentom mozliwo$¢ otwarcia podstawowego rachunku ptatniczego. W sytuac;ji
odmowy otwarcia podstawowego rachunku ptatniczego ze wzgledu na wiek
konsumenta dochodzi do naruszenia Kodeksu Etyki Bankowej, zgodnie, z ktorym
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,Kazdy Klient powinien by¢ traktowany z nalezytym szacunkiem oraz nie by¢

dyskryminowany ze wzgledu na jakiekolwiek jego cechy bgdz przekonania”.

. Rzecznik wydat komunikat o zmianie sposobu dostepu do rachunkow
bankowych przez bankowos¢ internetowg. Nadal nalezy zachowac¢ ostroznos¢ przy
korzystaniu z bankowosci elektronicznej. Nowe rozwigzania majg poprawié¢
bezpieczenstwo klientow. Zmiany wynikajg z dyrektywy PSD2 i wdrazajgcych jg
przepisow ustawy o ustugach ptatniczych. Celem byta poprawa bezpieczenstwa
dokonywanych transakcji ptatniczych. Chodzi tu zaréwno o dostep do konta
bankowego przez Internet, jak i ptatnosci elektronicznych w tym ptatnosci kartami
ptatniczymi. Jedng z wazniejszych zmian jest wprowadzenie tzw. silnego
uwierzytelnienia przy korzystaniu z dostepu do rachunku on-line. Zmiany mogg
dotyczy¢ zaréwno samego logowania do bankowosci internetowej, jaki i wykonywania
poszczegodlnych transakcji, takze transakcji zblizeniowych. Banki wysytaty do klientéw
informacje dotyczace tych zmian. To okazja dla przestepcow, ktérzy podszywajgc sie
pod banki mogg przyktadowo Zzgdac¢ od klientow podania danych potrzebnych do
logowania na specjalnie stworzonych stronach internetowych przypominajgcych
serwisy bankowe. Nalezy zachowac ostroznos¢ i pod zadnym pozorem np. nie
odpowiadac¢ na maile z takim zgdaniem. Szczegdlnie, jesli jesteSmy w nich proszeni o
zalogowanie sie do naszego konta przy pomocy linku zamieszczonego w przestanym
e-mailu. Eksperci Rzecznika zwracajg tez uwage, ze nowe przepisy pozwalajg na
zwolnienie z silnego uwierzytelnienia niektérych rodzajow transakcji. Chodzi tu na
przyktad o przelewy wewnagtrz konta np. z konta oszczednosciowego na rachunek
oszczednosciowo rozliczeniowy. Wytgczona z tego wymogu jest takze procedura
definiowania odbiorcy zaufanego. Analiza skarg klientéw dotyczacych
nieautoryzowanych transakcji pokazata, ze przydatoby sie dodatkowe zabezpieczenie
transakcji przeprowadzonych w ramach rachunku bankowego. Po wdrozeniu zasad
silnego uwierzytelnienia przejecie kontroli nad kontem bedzie rzeczywiscie trudniejsze.
Jednak po sforsowaniu zabezpieczen, przestepcy bedg mieli nadal swobode dziatania
w ramach konta. Dlatego dobrze by byto, zeby silne uwierzytelnienie byto stosowane

réwniez przy wspominanych transakcjach.
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. Rzecznik wydat ostrzezenie dotyczgce inwestycji “w weksle”. Z analizy
ekspertow Rzecznika wynika, ze publiczna emisja weksli moze pocigga¢ za sobg
ryzyko chybionej inwestycji ze wzgledu na brak petnej informacji. To szczegoinie
istotne w przypadku skierowania oferty do inwestorow nieprofesjonalnych.
W przypadku emisji weksli, emitent nie jest zobowigzany do przestawienia
jakiegokolwiek dokumentu ofertowego. Wystarczy, ze opublikuje on zwykte
ogtoszenie, z ktérego bedzie wynikac, ize zamierza on dokona¢ emisji weksli. Samo
ogtoszenie nie musi zawiera¢ zadnych informacji odnoszgcych sie do warunkoéw tej
emisji. Inwestorzy indywidualni bedg musieli za kazdym razem o nie poprosic.
Wymogi, co do minimum tresci warunkow emisji nie zostaty jednak prawnie
uregulowane. Nie ma, wiec sankcji zwigzanej z rzetelnoscig takiej informacji. Moze to
oznaczac, ze inwestor nie bedzie w stanie samodzielnie oceni¢ na ich podstawie
faktycznego ryzyka inwestycyjnego. W skrajnym przypadku inwestorzy mogg miec¢
problem z odzyskaniem catosci Srodkéw, poniewaz przepisy ustawy z dnia 28 kwietnia
1936 r. — Prawo wekslowe, w zaden sposéb nie chronig intereséw inwestora w razie
niewyptacalnosci lub upadtosci wystawcy weksla. Ponadto, pienigdze przekazane
emitentowi nie sg objete gwarancjami Bankowego Funduszu Gwarancyjnego jak np.
lokaty bankowe. Oznacza to, ze w razie niewyptacalnosci emitenta lub jego upadtosci,
inwestor moze utraci¢ wszystkie pienigdze przekazane na rzecz przedsiebiorstwa.
Trzeba réwniez mie¢ swiadomos¢, ze rynek obrotu weksli znajduje sie poza
kompetencjami Komisji Nadzoru Finansowego. Firmy wystawiajgce weksle zwykle nie
bedg miaty tez statusu podmiotu rynku finansowego. A to oznacza, ze Rzecznik
Finansowy nie bedzie mdgt podjg¢é wobec nich interwencji. W razie problemow
z odzyskaniem zainwestowanej kwoty, organy panstwowe nie beda, zatem w stanie
udzieli¢ inwestorowi odpowiedniej pomocy prawnej. Rzecznik Finansowy uczula
nieprofesjonalnych inwestorow, aby z rozwagg powierzali swoje pienigdze
przedsiebiorcom emitujgcym weksle. Apeluje tez o niekorzystanie z instrumentow

finansowych, ktérych zasady funkcjonowania sg niejasne i niezrozumiate.

. Rzecznik wydat ostrzezenie dotyczgce korzystania z ustug platform
inwestycyjnych. Do Rzecznika Finansowego docierajg skargi klientéw dotyczgce stron
internetowych oferujgcych mozliwo$¢ inwestycji w réznorodne instrumenty finansowe.

Inwestorzy skarzg sie na problemy z odzyskaniem pieniedzy, pochopnie wptaconych
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na konto takich platform inwestycyjnych. Pojawiajg sie tez sygnaty o wprowadzaniu
klientow w btad, co do gwarancji zysku z inwestycji, dlatego Rzecznik apeluje
do klientow o rozwage przy korzystaniu z ustug platform inwestycyjnych i ostrzega, ze
dochodzenie roszczeh od tego typu firm jest bardzo utrudnione. Czesto nie sposob
ustali¢ formy organizacyjnej, na podstawie, ktoérej platforma prowadzi swojg
dziatalnosé, a takze okresli¢ jednoznacznie miejsca jej siedziby. Z informacji na
stronach takich podmiotéw wynika, ze ich gtébwne siedziby sg zarejestrowane np. na
wyspach Saint Vincent i Grenadyny, Wyspach Marshalla czy na Cyprze. Jednoczesnie
zdarza sie, ze platformy tworzg specjalng spoétke albo oddziat np. w Estonii czy innym
kraju w UE, wylgcznie do przyjmowania skarg na dziatanie platformy. To nie oznacza
jednak ochrony prawa europejskiego czy polskiego. Choé¢ ustugi platform
inwestycyjnych sg dostepne dla polskich klientow to Rzecznik Finansowy czesto nie
ma podstaw prawnych do podjecia interwenciji przeciwko takim podmiotom. W ocenie
ekspertow Rzecznika dziatalnos¢ takich spotek czesto nie wchodzi rowniez w zakres
kompetencji Komisji Nadzoru Finansowego. W zwigzku z tym, w razie utraty
zainwestowanych pieniedzy, organy panstwa nie bedg w stanie udzieli¢ inwestorowi
odpowiedniej pomocy prawnej ispowodowac¢ odzyskania kwoty wptaconej na
platforme. Eksperci Rzecznika Finansowego wskazuja, ze w ostatnim okresie trafia do
nich coraz wiecej wystgpien klientéw, ktorzy stracili zainwestowane pienigdze na rynku
finansowym, funkcjonujgcym szczegodlnie w oparciu o nowe technologie oraz nowe
produkty inwestycyjne. Nie inwestujmy w produkty, ktérych zasad dziatania nie
rozumiemy. Pamietajmy, zeby przeczytaé umowe, na podstawie, ktérej bedzie opierac
sie wspotpraca z podmiotem. Sprawdzmy dokfadnie, gdzie ten podmiot jest
zarejestrowany i w jakim zakresie mozna bedzie liczy¢ na wsparcie w razie sporu ze
strony krajowych czy zagranicznych instytucji chronigcych interesy konsumentéw.
W razie niezrozumienia jakichkolwiek zapisow umowy, nalezy skonsultowac ich tre$¢
z prawnikiem. Rzecznik przestrzega tez, zeby nie udostepniaé kopii zdjecia czy skanu
swojego dowodu osobistego, jak i samego dowodu podmiotowi, do ktérego
wiarygodnosci mamy watpliwosci. Pozyskane w ten sposob dane mogg zostac
wykorzystane do zaciggniecia przez oszustow pozyczki, ktorej sptaty pozyczkodawca
bedzie domagat sie od nas. Nie nalezy takze zapominag, ze tylko czes¢ ofert na rynku
finansowym gwarantuje state zyski np. lokaty czy obligacje skarbowe. Obietnice oséb

czy podmiotow, ktdre przewiduje nie tylko pewny, ale tez wysoki zysk nalezy traktowac
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z rezerwg. Z doswiadczeh Rzecznika Finansowego wynika, ze wiele takich obietnic

konczy sie stratg inwestycyjng dla klienta.

Wspétpraca z podmiotami, ktérych dzialalnos¢ jest zwigzana miedzy

innymi z ochronag klientéw rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego.

Wspotpraca z Komisjg Nadzoru Finansowego.

Podobnie jak w ubiegtych latach, w 2019 r. Rzecznik Finansowy kierowat do Komis;ji
Nadzoru Finansowego zawiadomienia o0 stwierdzonych nieprawidtowosciach
w dziatalnosci podmiotéw rynku finansowego w celu podjecia stosowanych dziatan
nadzorczych. Dla przyktadu, pismem z dnia 17.04.2019 r. Rzecznik Finansowy
poinformowat KNF o stwierdzonych nieprawidtowosciach w dziatalnosci Sopockiego
Towarzystwa Ubezpieczen Ergo Hestia S.A. przy rozpatrywaniu roszczen z umowy
obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych. Ponadto,
w ramach wspoétpracy z KNF Rzecznik Finansowy na wniosek organu nadzoru
przekazywat dowody potwierdzajgce nieprawidtowe praktyki niektorych pomiotow
rynku finansowego zwigzanych z rozpatrywaniem roszczen z umowy obowigzkowego

ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.

Rzecznik Finansowy wspotpracowat z KNF takze w ramach powstatego z inicjatywy
organu nadzoru Miedzyresortowego Komitetu Sterujgcego ds. FinTech, ktdrego
zadaniem jest wspdlne koordynowanie dziatan réznych instytucji i organéw panstwa
w celu wspierania rozwoju sektora innowacji finansowych fintech w Polsce.
Jednoczesnie, Rzecznik kontynuowat wspoélng dziatalno$¢ edukacyjng poprzez
wspoétorganizacje wraz z Urzedem KNF seminariow w ramach kolejnej edycji projektu
,centrum Edukaciji dla Uczestnikow Rynku — CEDUR.
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Wspotpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw .

W 2019 r. w ramach wspotpracy z UOKIK ztozyt formalne zawiadomienie o podejrzeniu
stosowania przez zakfady ubezpieczen niedozwolonych postanowien umownych w
obrocie z konsumentami w ogdélnych warunkach ubezpieczen oraz formalne
zawiadomienie o podejrzeniu stosowania przez jeden zaktadéw ubezpieczen praktyk
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw podczas zawierania lub wykonywania
umow ubezpieczen. Ponadto Rzecznik zgtosit do Prezesa urzedu fakt czesciowego
niewywigzywania sie przez jeden z zaktadow ubezpieczen z natozonego nan w toku
postepowania wyjasniajgcego UOKIK obowigzku zakfadu ubezpieczen wdrozenia
zmian w niektorych warunkach ubezpieczenia, naruszajgcych zbiorowe interesy
konsumenta. Wspotpraca miedzy organami polegata réwniez na udzieleniu informacji
w odpowiedzi na zapytania kierowane do Rzecznika przez Prezesa UOKIK w zwigzku

z prowadzonymi postepowaniami administracyjnymi.

Wspotpraca z innymi instytucjami publicznymi.

W 2019 r. Rzecznik Finansowy wspoOfpracowat takze z innymi instytucjami.
Dla przyktadu mozna wskaza¢ wystgpienie Rzecznika Finansowego do Ministra
Finansow z prosbg o przedstawienie stanowiska odnosnie sygnalizowanych
watpliwosci dotyczgcych zasad przekazywania przez podmioty udzielajgce swiadczen
zdrowotnych zaktadom ubezpieczen informacji o stanie zdrowia pacjentéw. Nalezy
réwniez wskazaé, ze Rzecznik Finansowy przekazat Ministerstwu Finanséow swojg
opinie co do zgtoszonych przez Przewodniczgcego KNF postulatow zwiekszenia
kompetencji Rzecznika. Rzecznik Finansowy udzielit takze informacji Rzecznikowi
Praw Obywatelskich dotyczgcych problemédw w przestrzeganiu zasady réwnego
traktowania i niedyskryminacji, jakie ujawnity sie w toku dziatalnosci Biura Rzecznika
Finansowego w 2018 r. Rzecznik Finansowy ponadto wspotpracowat z Rzecznikiem
Praw Pacjenta m.in. poprzez dokonanie wystgpienia w sprawie stosowanych we
wzorcach umownych ubezpieczen (OWU) definicji poszczegdlnych powaznych

choréb. W 2019 roku Rzecznik Finansowy udzielat szeregu odpowiedzi na zapytania
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ze strony prokuratur rejonowych i okregowych oraz na ich wniosek udostepniat
opracowania Ilub dokumentacje na potrzeby prowadzonych postepowan
przygotowawczych (5). Byty tez zapytania o konstrukcje i charakter uméw ubezpieczen
na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym oraz o opis wystepujgcych w
zwigzku z ich funkcjonowaniem nieprawidtowosci . W odpowiedzi Rzecznik
przedstawiat swojg opinie dotyczgcg umow ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem  kapitaltowym  dotyczacg  niektérych  konkretnych  produktow
i ubezpieczycieli. Jednoczesnie, Rzecznik informowat prokuratury, ze szerokie
omowienie tych zagadnien znajduje sie w dwodch raportach Rzecznika z 2012 roku
oraz 2016 roku dotyczacych tychze produktéw. Zapytania te miaty gtéwnie charakter
informacyjny, dotyczacy tego czy Rzecznik Finansowy interweniowat w danej sprawie.
Odpowiedz ze strony Rzecznika Finansowego nie skutkowata podjeciem dalszego
dziatania w ramach jego uprawnien. Mniejszg liczbe zapytan stanowity wnioski

o udostepnienie dokumentacji prokuratur regionalnych i okregowych.

Wspolpraca z podmiotami, ktérych dziatalnosé jest zwigzana miedzy

innymi z ochrona klientéw rynku bankowo-kapitatowego.

Wspotpraca z Komisjg Nadzoru Finansowego.

. Rzecznik  Finansowy  zgtosit uwagi  dotyczgce  nieprawidtowosci
w funkcjonowaniu Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych w zakresie problemow
z realizacjg zgdan wykupu certyfikatow, procesem oferowania i sprzedazy certyfikatéw

Funduszu, niewtasciwg komunikacje z uczestnikami Funduszu.

. Rzecznik zgtosit uwagi dotyczgce nieprawidtowosci w funkcjonowaniu trzech
platform Inwestycyjnych zwigzanych 2z otwieraniem konta indywidualnego
inwestycyjnego. Nieprawidtowosci zwigzane byly z wprowadzeniem w btgd co do

rzeczywistego charakteru dokonywanej inwestycji oraz zasadami jej przeprowadzania.

. Rzecznik zgtosit uwagi dotyczgce nieprawidtowosci w funkcjonowaniu pewnej

platformy inwestycyjnej, ktérej mechanizm dziatania jest podobny do spodiki, ktéra
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zostata zamieszczona juz na liscie ostrzezen KNF. Podmiot mogt prowadzié
dziatalnos¢ wypetniajgcg znamiona okreslone w przepisie art. 178 ustawy o obrocie

instrumentami finansowymi.

. Rzecznik zgtosit zawiadomienie dotyczgce nieprawidtowosci w funkcjonowaniu
podmiotéw udzielajgcych pozyczek tzw. ,chwilowek”. Rzecznik wskazat dwa podmioty,
ktére udzielajg pozyczki a nie sg wpisane do Rejestru Instytucji Pozyczkowych

prowadzonego przez KNF.

. Rzecznik zgtosit zawiadomienie w sprawie wniosku, w ktérym wnioskodawca
wyrazat podejrzenie, ze padt ofiarg oszustwa ze stron spétki, ktérej zakresem

dziatalnosci jest crowdfunding.

. Rzecznik zgtosit zawiadomienie, Ze na gruncie obowigzujgcego prawa oraz
ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, pewni posrednicy kredytowi postugujg
sie nazwami podobnymi lub synonimami wyrazu ,bank” w nazwie w celu okres$lenia
swojej dziatalnosci. Powyzsze nazewnictwo wprowadza w bitgd przecietnego
konsumenta, sugerujgc, ze ustugi ktére podmiot oferuje mogg by¢ réwnoznaczne

z ustugami banku.

. Rzecznik zgtosit zawiadomienie dotyczgce nieprawidtowosci w funkcjonowaniu
spotki sprzedajgcej obligacje GetBack. Spétka wprowadzata klientéw w biad, nie
informujgc o rzeczywistym ryzyku inwestycyjnym zwigzanym ze specyfikg oraz
charakterem nabywanego produktu finansowego. Spoétka wykonywata czynno$ci
z zakresu doradztwa inwestycyjnego oraz oferowania instrumentéw finansowych nie

figurujgc na liscie podmiotéw nadzorowanych przez KNF.

. Rzecznik zgtosit zawiadomienie dotyczgce nieprawidtowosci w funkcjonowaniu
podmiotu, ktoéry jak wynika ze strony internetowej udziela konsumentom pozyczek

gotowkowych, natomiast nie jest wpisany do rejestru KNF.

. Rzecznik zgtosit zawiadomienie dotyczgce nieprawidtowosci w funkcjonowaniu
banku wspodtpracujgcego z posrednikiem nieruchomosci. Bank jako instytucja nie
mogaca samodzielnie oferowac produktéw inwestycyjnych na rynku nieruchomosci,
wspotpracowata z posrednikiem nieruchomosci. Pracownicy banku inicjowali kontakt z
klientami banku z posrednikiem nieruchomosci zachecajgc do zakupu apartamentow

hotelowych, w zamian otrzymywali od posrednika prowizje. Spotkania odbywaty sie
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w siedzibie banku, tym samym dziatalno$¢ banku w ocenie Rzecznika wykraczaty

poza ustugi o jakach mowa w prawie bankowym.

. Rzecznik przekazat KNF analize ,Nieautoryzowane transakcje — zasady,
gtéwne problemy” opisujacg spostrzezenia i wnioski w odniesieniu do dziatalnosci
podmiotéw ryku finansowego w obszarze ustug ptatniczych. Rzecznik wskazat na
problem nieprzestrzegania przez dostawcow — gtownie banki procedury
niezwtocznego zwrotu utraconych srodkéw, w ramach tzw. zasady D+1 , natozonej na

dostawcow przez dyrektywe PSD Il i ustawe o ustugach ptatniczych.

Wspoltpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw.

. Rzecznik zgtosit uwagi dotyczgce nieprawidtowosci w funkcjonowaniu
podmiotu udzielajgcego pozyczek tzw. ,chwildwek”. Rzecznik wskazat podmiot, ktory
udziela pozyczek a nie jest wypisany do Rejestru Instytucji Pozyczkowych
prowadzonego przez KNF. Ponadto w umowie pozyczki tego podmiotu nie wskazano

prawidtowo catkowitej kwoty pozyczki.

. Rzecznik zgtosit uwagi, ze na gruncie obowigzujgcego prawa oraz ustawy
0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji pewni posrednicy kredytowi postugujg sie
nazwami podobnymi lub synonimami wyrazu ,bank” w nazwie w celu okreslenia swojej
dziatalnosci. Powyzsze nazewnictwo wprowadza w btad przeciethego konsumenta,

sugerujac, ze ustugi, ktére oferuje mogg by¢ rébwnoznaczne z ustugami banku.

. Rzecznik zgtosit uwagi dotyczgce nieprawidtowosci w funkcjonowaniu
Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych w zakresie problemow z realizacjg zgdan
wykupu certyfikatow, procesem oferowania i sprzedazy certyfikatow Funduszu,

niewtasciwg komunikacje z uczestnikami Funduszu.

. Rzecznik zgtosit zawiadomienie dotyczgce nieprawidtowosci w funkcjonowaniu
spotki sprzedajgcej obligacje GetBack. Spotka wprowadzata klientdw w bigd, nie
informujgc o rzeczywistym ryzyku inwestycyjnym zwigzanym ze specyfikg oraz
charakterem nabywanego produktu finansowego. Spodtka wykonywata czynnosci
z zakresu doradztwa inwestycyjnego oraz oferowania instrumentdéw finansowych, nie
figurujgc na liscie podmiotow nadzorowanych przez KNF.
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. Rzecznik zgtosit uwagi dotyczgce nieprawidtowosci w dziataniu instytuciji
pozyczkowej oraz powigzanego z podmiotem Poreczyciela. Wraz z zawarciem umowy
pozyczkodawca wymagat zabezpieczenia pozyczki proponujgc skorzystanie
Z powigzanego z podmiotem Poreczyciela, co w przypadku nieuregulowania przez
klienta zobowigzania bedzie skutkowato zaptatg Poreczycielowi wynagrodzenia wraz
z odsetkami. Ponadto ponoszony przez klienta koszt poreczenia nie byt wliczany do

catkowitego kosztu kredytu.

. Rzecznik zgtosit uwagi dotyczgce nieprawidtowosci w dziataniu instytucji
pozyczkowej polegajgce na tym, iz optata przygotowawcza oraz dodatkowe koszty
pozyczki sg nieekwiwalentne i zostaty okreslone na zawyzonym, nieuzasadnionym

poziomie i mogqg stanowi¢ niedozwolone postanowienia umowne.

. Rzecznik zgtosit uwagi dotyczgce nieprawidtowosci w dziataniu pewnej strony
internetowej. Przedsiebiorca za posrednictwem strony zachecat do zawarcia umowy
pozyczki, jednakze w ocenie Rzecznika do zawarcia umowy nie dochodzito,
a konsument ponosit koszt wysytania sms w wysokosci 11,07 zt. Dodatkowo regulamin
zamieszczony na stronie réwniez wzbudzit podejrzenie Rzecznika w obszarze

zagrozenia interesow i praw konsumentéw.

. Rzecznik zgtosit uwagi dotyczgce nieprawidtowosci w dziataniu jednej
z instytucji pozyczkowej udzielajgcej pozyczek gotowkowych, wskazujgc na
podejrzenie niedokonywania umowionych wptat na rzecz konsumentéw oraz
pobierania od nich podpisdw na pustych kartach w celu sformalizowania umow
pozyczkowych, jednak z uwagi na rzekomg awarie systemu spotka nie wydawata

umow konsumentom.

. Rzecznik zgtosit uwagi dotyczgce nieprawidtowosci w dziataniu jednego
z bankdw, ktory nie naliczat klientom odsetek od lokaty z kapitalizacjg dzienng z uwagi

na niskg jej wartosc.

. Rzecznik przekazat analize Nieautoryzowane transakcje — zasady gtowne
problemy, opisujgcag spostrzezenia i wnioski w odniesieniu do dziatalnosci podmiotow
rynku finansowego w obszarze ustug ptatniczych. Rzecznik wskazat na problem
nieprzestrzegania przez dostawcéw — gtéwnie banki procedury niezwtocznego zwrotu
utraconych srodkow w ramach tzw. zasady D+1 , natozonej na dostawcow przez

dyrektywe PSD Il i ustawe o ustugach ptatniczych.
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Wspotpraca z innymi podmiotami.

. Rzecznik przekazat Ministerstwu Sprawiedliwosci i Prokuratorowi Generalnemu
pismo dotyczgce osiggniecia korzysci majatkowej, doprowadzenia do niekorzystnego
rozporzadzenia mieniem klientow kilku instytucji pozyczkowych. Nieprawidtowosci
polegaty na zawieraniu z klientami uméw pozyczek krétkoterminowych na sptaty
wczesniejszych zobowigzan, gdzie instytucjami pozyczkowymi w kazdym przypadku
byty instytucje wzajemnie powigzane, poprzez wprowadzenie tych klientéw w btgd co
do podmiotu, z ktérym faktycznie zawierali umowe pozyczki, faktycznej roli posrednika

W procesie zawierania umow oraz ilo§¢ zawieranych umow.

. Rzecznik przekazat Ministerstwu Finansow liczbe poszkodowanych
obligatariuszy GetBack S.A., ktorzy zgtosili swoje zastrzezenia do Rzecznika oraz

szacunkowe kwoty faktycznej straty finansowej jakg poniesli inwestujgc w obligacje.

. Rzecznik przekazat Ministerstwu Finansow, Zwigzkowi Bankéw Polskich,
Radzie Ministrow, Rzecznikowi Praw Obywatelskich, Prezesowi Narodowego Banku
Polskiego, Kancelarii Senatu, Kancelarii Sejmu, Kancelarii Prezesa Rady Ministréw,
Kancelarii Prezydenta przygotowang analize Nieautoryzowane transakcje — zasady
gtbwne problemy, opisujgcg spostrzezenia i wnioski w odniesieniu do dziatalnosci
podmiotéw ryku finansowego w obszarze ustug ptatniczych. Rzecznik wskazat na
problem nieprzestrzegania przez dostawcow - gtéwnie banki procedury niezwtocznego
zwrotu utraconych srodkéw, w ramach tzw. zasady D+1 , natozonej na dostawcéw

przez dyrektywe PSD Il i ustawe o ustugach ptatniczych.

. Rzecznik przekazat Zwigzkowi Bankow Polskich istotne problemy zwigzane
z produktami kredytowymi poruszanymi przez konsumentéw we wnioskach
sktadanych Rzecznikowi, ktére powinny by¢ uwzglednione w pracach Komisji Etyki

Bankowe].

. .Rzecznik analizujgc rynek pod katem oferowania podstawowego rachunku
ptatniczego zwrécit sie do jednego z bankéw w sprawie nieprawidtowos$ci zwigzanych

z funkcjonowaniem podstawowych rachunkéw ptatniczych. Rzecznik wskazat brak
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ofert podstawowego rachunku ptatniczego dla os6b matoletnich jako praktyke mogacg

naruszac ustawe o ochronie konkurencji i konsumentow.

. W stosunku do dwoéch podmiotéw rynku finansowego Rzecznik Finansowy
wszczgt postepowanie administracyjne majgce na celu natozenie kary w zwigzku
z podejrzeniem naruszenia obowigzkéw wynikajgcych z przepisu art. 30 i art. 31
ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym. Rzecznik zidentyfikowat przypadki, w ktéorych podmiot wbrew
obowigzkowi nie przekazat zgdanych przez Rzecznika dokumentéw i informaciji.
Sankcja jest zwigzana wytgcznie z naruszeniami obowigzkéw naktadanych przez
ustawe reklamacyjng m.in. terminowoscig i jakoscig odpowiedzi na reklamacje

klientow, jak rowniez wnioskdéw Rzecznika Finansowego.

. Rzecznik Finansowy caty czas podejmuje aktywne dziatania zmierzajgce do
zapewnienia jak najefektywniejszej pomocy poszkodowanym w tzw. Aferze GetBack.
Dziatania podejmowane przez Rzecznika sg realizowane w ramach kompetenciji
wyznaczonych przez ustawe z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym. Wyrazem tych dziatan jest
m.in. informowanie nabywcoéw obligacji o przystugujgcych prawach i mozliwych
sposobach dochodzenia roszczen. Dziatania te przybierajg rowniez forme
przeprowadzanych przez Rzecznika Finansowego postepowan interwencyjnych. Na
etapie toczgcego sie juz postepowania sgdowego Rzecznik Finansowy wspiera
poszkodowanych wydajgc oswiadczenia zawierajgce poglad istotny dla sprawy.
Obecnie mozna zaobserwowa¢ zwiekszenie ilosci wnioskow 0 sporzgdzenie
oswiadczenia Rzecznika Finansowego zawierajgcego poglad istotny dla sprawy

w sprawach zawistych przed sgdami powszechnymi zwigzanymi z nabyciem obligacji.
Rzecznik zgtosit zawiadomienie do Prokuratury:

. dotyczace nieprawidtowosci w funkcjonowaniu podmiotu, ktory jak wynika ze
strony internetowej udziela konsumentom pozyczek gotéwkowych, natomiast nie jest

wpisany do rejestru KNF.

. dotyczace nieprawidtowosci w funkcjonowaniu platformy internetowej
w zakresie otwierania indywidualnego konta inwestycyjnego, pozyskiwania danych

klientow, brakiem mozliwosci odzyskania wptat dokonanych na indywidualne konto,
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a takze wprowadzeniem w btagd co do rzeczywistego charakteru dokonywanej

inwestyciji.

. dotyczace nieprawidiowosci w funkcjonowaniu podmiotu z siedzibg na
Wyspach Marshall, prowadzgcego internetowg platforme inwestycyjng. Dziatania oséb
zatrudnionych w spotce mogty wypetnia¢ znamiona czynu zabronionego, a ponadto

naruszac zbiorowe interesy konsumentow.

. dotyczace nieprawidtowosci w funkcjonowaniu spofki sprzedajgcej obligacje
GetBack. Spotka wprowadzata klientéw w btad, nie informujgc o rzeczywistym ryzyku
inwestycyjnym zwigzanym ze specyfikg oraz charakterem nabywanego produktu
finansowego. Spotka wykonywata czynnosci z zakresu doradztwa inwestycyjnego
oraz oferowania instrumentow finansowych nie figurujgc na lisScie podmiotow
nadzorowanych przez KNF. Dziatania podejmowane przez pracownikow spotki

wypetniajg znamiona przestepstwa wskazane w kodeksie karnym.

. na dziatanie jednej z instytucji pozyczkowej udzielajgcej pozyczek
gotowkowych, wskazujgc podejrzenie niedokonywania umowionych wptat na rzecz
konsumentow oraz pobierania od nich podpisbw na pustych kartach w celu
sformalizowania uméw pozyczkowych, jednak z uwagi na rzekomg awarie systemu

spotka nie wdaje umow konsumentom, nie znajg jej tresci.

. w sprawie nieprawidtowosci w funkcjonowaniu podmiotu, ktéry jak wynika ze
strony internetowej udziela konsumentom pozyczek gotéwkowych, natomiast nie jest
wpisany do rejestru KNF. Strona internetowa nie przedstawia jakichkolwiek danych
rejestrowych spofki, numeru telefonu kontaktowego. Podmiot pobierat obligatoryjng
optate w zwigzku z zawarciem umowy. Oplata byla zwigzana z wykupieniem polisy
ubezpieczeniowej.  Obligatoryjny  charakter jednorazowej optaty  sktadki
ubezpieczeniowej kredytu w Zaden sposob nie chroni pozyczkobiorcy i nie ma zwigzku

z obowigzujgca doktryng w zakresie ubezpieczenia.
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Rzecznik Finansowy brat czynny udziat w opiniowaniu aktéw prawnych oraz udziat
w pracach legislacyjnych, przedstawiajgc swoje uwagi oraz propozycje zmian,

zmierzajgce do poprawy ochrony interesow klientéw, byty to min.

Opinie do projektéw ustaw i innych aktéw prawnych oraz nowych propozyciji

rozwigzan:
W sprawach dotyczacych rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego:

1. Zmiany ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych
w kontekscie tresci wyroku TSUE z dnia 15 listopada 2018 r. w sprawie C-648/17

Balcia Insurance.

2. Propozycja wprowadzenia ustawg RODO sektorowe (druk sejmowy 3050)

zmiany w ustawie o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej.

3. Rzadowy projekt ustawy o zmianie ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym

oraz niektorych innych ustaw.

4. Senacki projekt ustawy o swiadczeniu ustug w zakresie dochodzenia roszczen

odszkodowawczych wynikajgcych z czynu niedozwolonego.

5. Senacki projekt ustawy o zmianie ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli

komunikacyjnych .

6. Projekt ustawy o zmianie ustawy Prawo geologiczne i goérnicze oraz niektorych

innych ustaw.

7. Projekt ustawy o zmianie niektérych ustaw w celu ograniczenia obcigzen

regulacyjnych .

8. Whniosek Przewodniczacego Komisji Nadzoru Finansowego zawierajgcy

propozycje rozszerzenia kompetencji Rzecznika Finansowego.
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9. Projekt ustawy o zmianie ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli

komunikacyjnych oraz ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowe;j.

10.  Projekt ustawy o zmianie niektorych ustaw w zwigzku z przeniesieniem srodkow

z otwartych funduszy emerytalnych na indywidualne konta emerytalne.

11. Propozycja Rzecznika projektu ustawy o zmianie ustawy o ubezpieczeniach
obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze
Ubezpieczycieli komunikacyjnych oraz niektorych innych ustaw w kontekscie problemu

tzw. uspionych polis.
12.  Propozycje Ministerstwa Sprawiedliwosci w zakresie:

1) okreslenia w przepisach prawa kwot zados¢uczynieh wyptacanych na
rzecz osob poszkodowanych bezposrednio lub posrednio w wyniku wypadkow
komunikacyjnych, zrelatywizowanych do osoby Zgdajgcego wyptaty takiego

zadoscuczynienia oraz zdefiniowania osob uprawnionych;

2) natozenia na poszkodowanego w wyniku zdarzenia komunikacyjnego
obowigzku zgtoszenia do zaktadu ubezpieczen potrzeby wynajecia auta
zastepczego w okreslonym terminie oraz natozenia na zaktad ubezpieczen
obowigzku zaoferowania auta zastepczego poszkodowanemu w okreslonym
terminie, wzglednie wyptaty ryczattu na pokrycie kosztéw tego najmu,
obliczonego na podstawie stawek okreslonych przez Prezesa Gtéwnego

Urzedu Statystycznego na podstawie badania rynku najmu pojazdow.

13.  Projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie wysokosci optaty wstepnej
za utworzenie i prowadzenie portalu Pracowniczych Planéw Kapitatowych oraz

wysokosci stawki rocznej za udziat w tym portalu.

14.  Projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie wysokosci optaty za

prowadzenie Ewidencji Pracowniczych Planéw Kapitatowych .

15.  Projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie wynagrodzenia Rzecznika
Finansowego z tytutu obstugi i realizacji zadan finansowanych ze $rodkéw Funduszu

Edukacji Finansowe,.
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16. Projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie obowigzkowego
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej podmiotu wykonujgcego dziatalno$é

lecznicza.

17.  Projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie regulaminu pracy Rady

Edukacji Finansowe,;.

18. Projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie obowigzkowego

ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posrednika w obrocie nieruchomosciami.

19. Projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie obowigzkowego

ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej zarzgdcy nieruchomosci.

20. Projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie obowigzkowego
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej przedsiebiorcy prowadzgcego dziatalnosc

w zakresie czynnosci rzeczoznawstwa majgtkowego.

21. Projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie minimalnej sumy
gwarancyjnej ubezpieczenia, sumy gwarancji bankowej, sumy gwaranciji
ubezpieczeniowej lub innego zabezpieczenia roszczen uzytkownika o ktorych mowa

w art. 61b ust. 1 ustawy o ustugach ptatniczych.

22. Projekt rozporzgadzenia Ministra Finansow w sprawie minimalnej sumy
gwarancyjnej ubezpieczenia, sumy gwarancji bankowej, sumy gwaranciji
ubezpieczeniowej lub innego zabezpieczenia roszczen uzytkownika o ktorych mowa

w art. 117a ust. 3 ustawy o ustugach ptatniczych.

23. Projekt rozporzgdzenia Prezesa Rady Ministrbw w sprawie wynagrodzen

i nagrod dla Przewodniczgcego Komisji Nadzoru Finansowego i jego Zastepcéw.

24.  Projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie deklaracji o rezygnacji

z dokonywania wptat do pracowniczego planu kapitatowego.

25. Projekt rozporzgdzenia Ministra Finansdéw zmieniajgcego rozporzgdzenie
w sprawie dodatkowych sprawozdan finansowych i statystycznych zakfadéw

ubezpieczen i zaktadow reasekuracji.

26. Projekt rozporzgdzenia Ministra Finansdéw zmieniajgcego rozporzadzenie
w sprawie formy oraz sposobu sporzgdzania przez zaktady ubezpieczen i zaktady

reasekuracji danych i informaciji do celéw nadzoru.
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27. Projekt rozporzadzenia Ministra Finansow, Inwestycji i Rozwoju w sprawie
obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej osoby posiadajgcej
licencje doradcy restrukturyzacyjnego oraz spotki handlowej petnigcych funkcje

w postepowaniu restrukturyzacyjnym, upadtosciowym lub egzekucyjnym.

28. Projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie obowigzkowego

ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej domu maklerskiego.

29. Projekt rozporzadzenia Ministra Finansow, Inwestycji i Rozwoju w sprawie
obowigzkowego wysokosci sktadki wnoszonej przez zaktfady ubezpieczen na rzecz

Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego.

30. Projekt rozporzgdzenia Ministra Cyfryzacji w sprawie wysokosci kwot

odpowiedzialnosci podmiotu odpowiedzialnego za system identyfikacji elektroniczne;.
31. Opiniowanie RF zwigzane ze stanowieniem prawa Unii Europejskie;.

Projekt dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgcej dyrektywe
2009/103/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 16 wrze$nia 2009 r. w sprawie
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej za szkody powstate w zwigzku z ruchem
pojazdow mechanicznych i egzekwowania obowigzku ubezpieczenia od takiej
odpowiedzialnosci, MID, COM (2018) 336.

32. W roku 2019 Rzecznik Finansowy w toku prac legislacyjnych nad rzadowym
projektem ustawy o zmianie niektérych ustaw w zwigzku z przeniesieniem srodkow
z otwartych funduszy emerytalnych na indywidualne konta emerytalne zwrécit uwage,
iz w zwigzku z przeniesieniem srodkéw z otwartego funduszu emerytalnego na
indywidualne konto emerytalne lub do Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych powstaje
pewna zasadnicza niekonsekwencja. Ot6z ubezpieczeni, ktdérzy zrezygnujg
z przeniesienia srodkéw z OFE do IKE, zgromadzone dotychczas srodki bedg mieli
zapisane na koncie ZUS, czyli nie bedg one podlegaty dziedziczeniu. Zwrécono
uwage, iz osoby, ktoére w roku 2014 zrezygnowaty z przekazywania czesci sktadki do
OFE, mialy te cze$¢ ewidencjonowang na subkoncie w ZUS, gdzie podlegaty
dziedziczeniu. Ponadto RF zwrdcit uwage na fakt korzystniejszej waloryzacji Srodkow

zewidencjonowanych na subkoncie.
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W sprawach dotyczacych rynku bankowo-kapitatowego:

1. Uwagi do projektu rozporzgdzenia Ministra Finansow, Inwestycji i Rozwoju
w sprawie wzoru wniosku o udzielenie wsparcia, promesy lub pozyczki na sptate
zadtuzenia kredytobiorcom, ktérzy zaciggnety kredyt mieszkaniowy i znajdujg sie

w trudnej sytuacji finansowej.

2. Projekt rozporzgdzenia Ministra Finansow w sprawie identyfikacji spoétdzielczej
kasy oszczednosciowo-kredytowej w systemie teleinformatycznym obstugujgcym

zajecie wierzytelnosci z rachunku bankowego.

3. Uwagi do projektu rozporzgdzenia Ministra Finansow, Inwestycji i Rozwoju
w sprawie sposobu prowadzenia przez Komisje Nadzoru Finansowego ewidenciji akcji

(nr 1022 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finansow).

4, Uwagi do projektu rozporzgdzenia Ministra Finansow, Inwestycji i Rozwoju
w sprawie szczegotowych warunkow, jakim powinno odpowiada¢é memorandum

informacyjne (nr 1025 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw).
5 Uwagi do projektu rozporzgdzenia crowdfundingowego.

6. Uwagi do projektu rozporzgdzenia Ministra Finansow zmieniajgcego
rozporzgdzenie w sprawie srodkéw i warunkéw technicznych stuzgcych do
przekazywania niektorych informacji przez podmioty nadzorowane przez Komisje

Nadzoru Finansowego (nr 961 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finansow),
7. Opinie dotyczacyg poselskiego projektu ustawy o zmianie — Prawo bankowe.

8. Opinie w sprawie projektu rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie
poziomu istotnosci przeterminowanego zobowigzania kredytowego ( 936 wykazu prac
legislacyjnych ).

9. Uwagi do projektu ustawy o zmianie niektorych ustaw w celu przeciwdziatania

lichwie.
10.  Opinie do projektu ustawy Kodeks postepowania Cywilnego (druk nr 3137).

11. Uwagi do ustawy o zmianie niektérych ustaw w celu przeciwdziatania lichwie
12. Opinie do zmian projektu ustawy o zmianie ustawy o ofercie publicznej

i warunkach wprowadzenia instrumentéw finansowych do zorganizowanego systemu
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obrotu oraz o spotkach publicznych oraz niektérych innych ustaw (nr UC130 w wykazie

prac legislacyjnych).

13., Uwagi do projektu rozporzgdzenia Ministerstwa Finansdw w sprawie
postepowania podmiotow prowadzgcych dziatalnoS¢ w zakresie posrednictwa
w zbywaniu i odkupywaniu jednostek uczestnictwa oraz tytutdbw uczestnictwa a takze

doradztwa inwestycyjnego w odniesieniu do takich instrumentow.

14.  Uwagi do projektu rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie szczegotowych
kryteriow dla czlonkow zarzgdu i rady nadzorczej spotki prowadzgcej rynek

regulowany ( druk 732 w wykazie prac legislacyjnych).

15. Opinie do projektu rozporzgdzenia Ministra Finanséw zmieniajgcego
rozporzadzenie w sprawie trybu i warunkéw postepowania firm inwestycyjnych,
bankéw, o ktérych mowa w art. 7 ust. ustawy o obrocie instrumentami finansowymi

oraz bankow powierniczych.

16. Uwagi do projektu Strategii Rozwoju Rynku Kapitatowego (nr ID212 w wykazie

prac legislacyjnych.

17. Udziat w pracach i nowelizacji ustawy Kodeks postepowania cywilnego oraz

niektérych innych ustaw.

18. Uwagi do projektu ustawy o zmianie ustawy o wsparciu kredytobiorcow
znajdujgcych sie w trudnej sytuacji finansowej, ktérzy zaciggnety kredyt mieszkaniowy

oraz ustawy o podatku dochodowym od oséb prawnych ( druk nr 1863).

19. Uwagi do projektu rozporzadzenia Ministerstwa Finansow w sprawie
szczegotowych warunkéw, jakie musi spetni¢ rynek regulowany oraz platforma
aukcyjna (nr 880 w wykazie plac legislacyjnych)

20. Rzecznik Finansowy zajmowat stanowisko w sprawie Interpelacji dotyczacej
nieudzielania kredytow hipotecznych obywatelom mieszkajgcym w Polsce, ktérzy

codziennie dojezdzajg do pracy poza granicami kraju.
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6. Dziatania informacyjno-edukacyjne Rzecznika
w obszarze  ochrony klientéw podmiotow rynku

finansowego.

Podobnie jak w ubiegtych latach Rzecznik Finansowy inicjowat i organizowat dziatania
edukacyjno-informacyjne. Ich odbiorcami i beneficjentami byli gtdwnie szeroko pojeci
klienci podmiotéw rynku finansowego, ktorych interesy Rzecznik Finansowy ma
chroni€. Istotng grupg adresatdéw byli rowniez reprezentanci organizacji zajmujgcych
sie edukacjg ekonomiczng, srodowisk naukowych, urzeddéw Ilub organizacji
zajmujgcych sie ochrong intereséw klientow czy podmiotéw rynku finansowego

zainteresowani informacjami z zakresu dziatalnosci Rzecznika Finansowego.

6.1 Komunikacja w mediach spotecznosciowych i mediach
tradycyjnych.

Zgodnie z najnowszymi trendami Rzecznik Finansowy rozwija bezposrednie kanaty
komunikacji z wykorzystaniem mediéw spotecznosciowych. Gtéwnym celem takich
dziatan jest dotarcie z informacjami na temat mozliwosci uzyskania wsparcia
Rzecznika Finansowego w przypadku sporu z instytucja finansowg oraz
uswiadamianie klientom ich uprawnien.

O zapotrzebowaniu na taki sposéb komunikacji Swiadczy ciggty wzrost tzw. ,polubief”
profilu Rzecznika Finansowego na Facebooku. Wedtug stanu na koniec 2018 r. byto
12 002 ,polubien”, a na koniec 2019 r. juz 13 405 ,polubien”. Warto podkresli¢, Zze ten
wzrost zostat osiggniety dzieki publikacji interesujgcych tresci, ktére byty
udostepnianie przez uzytkownikdw swoim znajomym. W ten sposob kolejne osoby,
ktére uznaly, ze chcg na biezgco otrzymywac podobne informacje powiekszaty grono
naszych fanow.

Biezgce informacje na temat dziatalnosci Rzecznika Finansowego i porady
zainteresowani mogg znalez¢ na stronie internetowej www.rf.gov.pl. W 2019 r.

odnotowano blisko 2,5 min. odston dokonanych przez 875 tys. uzytkownikow.
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Eksperci Rzecznika Finansowego bardzo aktywnie informujg o prawach klientéw
instytucji finansowych za posrednictwem mediéw tradycyjnych. Ich wypowiedzi
pojawiajg sie w roznego rodzaju mediach, zaréwno ogolnopolskich, jak i regionalnych,
wydawnictwach specjalistycznych, ekonomicznych, jak réowniez pismach poradniczych
i lifestylowych. W ten sposob informacje nt. dziatalnosci Rzecznika Finansowego
docierajg do réznych grup odbiorcow. W 2019 r. prowadzony byt monitoring mediow
(prasa, Internet — bez monitoringu radia i telewizji). Ze statystyk za okres od 1 stycznia
2019 r. do 31 grudnia 2019 r. wynika, ze fraza ,Rzecznik Finansowy” byta wspomniana
w roznego rodzaju mediach 8 278 razy. Z czego 609 razy informacje na temat
dziatalnosci Rzecznika pojawity sie w tradycyjnej prasie drukowanej. Najwiecej (5145)
publikacji pojawito sie na réznego rodzaju portalach. Na profilach Facebokowych,
wspomniano o Rzeczniku Finansowym 1258 razy. Informacje na temat Rzecznika
Finansowego pojawiaty sie tez na Twitterze (731), forach (354) i blogach (46). W
Internecie pojawito sie 30 materiatbw video dotyczacych pracy Rzecznika
Finansowego.

Warto podkreslic, ze Rzecznik Finansowy nie realizuje pfatnych kampanii
informacyjnych w mediach. Wszystkie publikacje wynikajg wiec z dostarczania
mediom tradycyjnym i upubliczniania w mediach spofecznosciowych atrakcyjnych
treSci. Do powstania duzej liczby publikacji przyczyniajg sie szczegdlnie Raporty
i Analizy Rzecznika Finansowego, jak rowniez krétkie teksty poradnicze dotyczgce

istotnych probleméw klientow instytucji finansowych.

6.2 Inicjatywy edukacyjne .

Rzecznik Finansowy wspdtorganizuje lub organizuje oraz uczestniczy w wielu
inicjatywach o charakterze edukacyjnym. Ich adresatami sg szerokie grupy odbiorcow
ustug finansowych. Gtéwng przestankg zaangazowania w wydarzenie jest
uswiadamianie roli Rzecznika Finansowego w systemie ochrony klientdw ustug
finansowych oraz sygnalizowanie nieprawidtowosci dostrzezonych przez Rzecznika.
Ponizej prezentujemy przyktadowe inicjatywy zrealizowane w 2019 .

Rzecznik Finansowy inicjuje i wspiera inicjatywy skierowane do miodziezy szkolnej
i nauczycieli. Rzecznik Finansowy wykorzystat mozliwosci stworzone przez
wprowadzenie nowej podstawy programowej przedmiotu Podstawy

Przedsiebiorczosci. Przewiduje ona min. zapoznanie uczniéw z instytucjg Rzecznika
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Finansowego i nabycie umiejetnosci napisana reklamacji oraz wniosku do Rzecznika
Finansowego. W celu ufatwienia nauczycielom realizacji tych punktéw postawy
programowej Rzecznik Finansowy przygotowat scenariusze zaje¢ dotyczace systemu
ochrony praw konsumentéw na rynku finansowym, przygotowania reklamaciji, roznic
miedzy postepowaniem interwencyjnym a polubownym Rzecznika Finansowego,
zasad ostroznego inwestowania oraz bezpieczenstwa transakcji finansowych
w Internecie. Sa one dostepne pod ponizszym linkiem:
https://www.rf.gov.pl/inicjatywy/scenariusze.

Eksperci Rzecznika wzieli tez udziat w seminarium szkoleniowym dla nauczycieli pt.
,Cyberbezpieczenstwo z perspektywy klienta ustug finansowych”. Zostato ono
zorganizowane przez Urzad Komisji Nadzoru Finansowego we wspotpracy z Fundacjg
GPW oraz Osrodkiem Rozwoju Edukacji w ramach Ill edycji miedzynarodowej
kampanii z zakresu edukacji finansowej - World Investor Week - zainicjowanej
i koordynowanej przez IOSCO - Miedzynarodowg Organizacje Komisji Papierow
Wartosciowych. Przedstawiciel Rzecznika Finansowego przedstawit jak osoby
poszkodowane w wyniku nieautoryzowanej transakcji mogg dochodzi¢ swoich praw.
Tradycyjnie Rzecznik Finansowy oraz Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej obijeli
patronat i ufundowali nagrody w Wielkopolskiej Olimpiadzie Wiedzy Konsumenckiej,
organizowanej przez Delegature UOKIK w Poznaniu, samorzgd wojewoddztwa
wielkopolskiego, wielkopolskie oddziaty Federacji Konsumentow, Wielkopolski
Wojewddzki Inspektor Inspekcji Handlowej oraz powiatowych i miejskich rzecznikéw
konsumentow. Jest ona skierowana do uczniow szkét podstawowych.

Rzecznik Finansowy podjat tez decyzje objeciu patronatem i wsparciu finansowym
Olimpiady Wiedzy o Finansach ,Finansomania” organizowanej przez Uniwersytet
Ekonomiczny w Poznaniu. Gtéwnym celem Olimpiady jest edukacja finansowa
miodziezy oraz zainteresowanie mtodziezy tematykg finanséw, przy jednoczesnym
wspieraniu rozwoju uczniow szczegdlnie uzdolnionych. Popularyzacja wiedzy
o finansach poprzez organizacje Olimpiady przyczyni sie do zwiekszenia Swiadomosci
finansowej wsréd mtodego pokolenia.

Rzecznik Finansowy objgt tez patronatem VII Konkurs Wiedzy o Rzecznikach
organizowany przez Wydziat Prawa i Administracji Uniwersytetu Marii Curie-
Sktodowskiej. Wyrdzniajgcy sie w Konkursie studenci odbyli w 2019 r. ptatny staz

w biurze Rzecznika Finansowego.
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W 2019 r. Rzecznik Finansowy przeprowadzit lll edycje Konkursu na najlepszg prace
doktorskg, magisterska, licencjackg i podyplomowg. To kontynuacja inicjatywy
zapoczatkowanej przez Rzecznika Ubezpieczonych w 1998 r. - Konkursu na najlepszg
prace doktorskg, magisterska, licencjackg i podyplomowg z dziedziny ubezpieczen
gospodarczych i spotecznych. Rzecznik Finansowy kontynuujgc ten projekt w nowej
formule, sprawuje nad nim opieke merytoryczng oraz organizuje prace i posiedzenia
Jury. Finansowo i organizacyjnie Konkurs wspiera FEU (szerzej o tym mowa
w pkt.6.5). Konkurs ma na celu pogtebienie wiedzy z zakresu ochrony klienta na rynku
finansowym, zwlaszcza wsréd absolwentow studiow wyzszych, sposréd ktorych
rekrutujg sie rowniez nowe kadry pracownikdw podmiotéw rynku finansowego. Do tej
edycji Konkursu zgtoszono tgcznie 16 prac: cztery doktorskie, 11 magisterskich oraz
1 licencjacka. Autorzy reprezentowali nastepujgce osrodki akademickie: Uniwersytet
Ekonomiczny w Poznaniu, Uniwersytet Warszawski, Uniwersytet Jagiellonski
w Krakowie, Uniwersytet im. Adama Mickiewicza w Poznaniu, Uniwersytet Gdanski,
Uniwersytet Wroctawski, Uniwersytet toédzki, Uniwersytet Mikofaja Kopernika
w Toruniu, Uniwersytet Slgski.

W 2019 r. swojg dziatalnos¢ kontynuowat Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku
Finansowym. Tworzg go tworzg ludzie nauki reprezentujgcy rézne dziedziny wiedzy z
zakresu szeroko pojetych finansow oraz rézne osrodki naukowe. We wrzesniu 2019 r.
Komitet opublikowat Raport pt. Nieprawidtowosci na rynku finansowym a ochrona
konsumenta. Jego celem byto dokonanie analizy i systematyki nieprawidtowosci
wystepujgcych na polskim rynku finansowym, ktére negatywnie wptywajg na prawa
i interesy konsumentéw oraz na reputacje tego rynku. Co najwazniejsze autorzy
skupiajg sie nie tylko na opisie zjawisk, ale tez formutujg propozycje przeciwdziatania
takim zjawiskom. (https://rf.gov.pl/doradczy-komitet-naukowy/nieprawidlowosci-na-
rynku-finansowym-a-ochrona-konsumenta) Okazjg do zaprezentowania gtéwnych tez
Raportu byta konferencja naukowa ,Naduzycia na rynku finansowym a ochrona
konsumenta w Swietle aktualnych wyzwan rynkowych.”, w ktérej wzieto udziat ponad
200 uczestnikow. Zorganizowat jg Rzecznik Finansowy, we wspétpracy z Fundacjg
Edukacji Ubezpieczeniowej oraz Doradczym Komitetem Naukowym, dziatajgcym przy
Rzeczniku Finansowym.

Rzecznik Finansowy kontynuowat wspodtprace ze $rodowiskami prawniczymi.
Wspdlnie z Okregowg Radg Adwokackga w Warszawie (Komisjg ds. sekcji
tematycznych, Sekcjg Prawa Odszkodowawczego) przygotowat Konferencje
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~Wypadek, co dalej”. Jego przedstawiciele omowili min. dziatania systemowe
Rzecznika Finansowego w obszarze ubezpieczen komunikacyjnych, ze szczegdlnym
uwzglednieniem szkod na osobie. Przedstawili pozasgdowe rozwigzywanie sporow
przy Rzeczniku Finansowym, jako alternatywe dla postepowan interwencyjnych RF
i postepowan sgdowych. Przyblizyli tez najczestsze problemy przy likwidacji szkdd
komunikacyjnych.

Kluczowym partnerem dla Rzecznika Finansowego sg powiatowi i miejscy rzecznicy
konsumentow oraz inne podmioty Swiadczgce nieoptatne porady klientom podmiotow
rynku finansowego. Przedstawiciele Rzecznika Finansowego na zaproszenie
rzecznikdw z Koszalina przeprowadzili szkolenie dla grupy rzecznikéw z pétnocnego
regionu Polski. Wyjasniali m.in. uprawnienia Kklientbw zaciggajgcych kredyty
konsumenckie czy tych, ktorzy stracili pienigdze w wyniku nieautoryzowanej transakcji.
Wzieli tez udziat w seminarium organizowanym przez miejskiego rzecznika
Konsumentow w Poznaniu oraz Urzad Ochrony Konkurencji | Konsumentow.
Tematem byto dochodzenie roszczen konsumenckich w ramach postepowan
polubownych. Eksperci Rzecznika wzieli tez udziat w Kongresie Konsument 2019
organizowanym przez Federacje Konsumentéw. Rzecznik Finansowy przeprowadzit
tez cykl szkolen dla pracownikéw infolinii Fundacji Konsumentéw. W jednym ze
spotkan wzieli tez udziat przedstawiciele Europejskiego Centrum Konsumenckiego.
Tematem spotkan byly m.in. sposob dziatania Rzecznika Finansowego, omdwienie
probleméw najczesciej zgtaszanych do Rzecznika i infolinii Fundacji oraz mozliwosci
pomocy przy sporach transgranicznych.

Przedstawiciele Rzecznika Finansowego biorg tez udziat w wydarzeniach
skierowanych do reprezentantéw instytucji finansowych. Jednym z ciekawszych
projektow w 2019 r. byt cykl Debat Etycznych organizowanych przez CFA Society. Byly
one poswiecone sektorowi finanséw ogoétem (maj 2019 r.), ubezpieczeniom (wrzesien
2019 r.), bankowosci (pazdziernik 2019 r.) Eksperci Rzecznika biorg udziat w
konferencjach i seminariach skierowanych do sektora finansowego. Byli na przyktad
obecni na V Kongresie Posrednictwa Finansowego prezentujgc wybrane negatywne
praktyki posrednikéow finansowych. W trakcie XVI Kongresu Finansowania
Nieruchomosci Mieszkaniowych omawiali skutki wyroku Trybunatu Sprawiedliwosci
UE na segment kredytow hipotecznych. Wzieli tez udziat w XV Kongresie Consumer
Finance prezentujgc nieodpowiedzialne praktyki na rynku pozyczkowym. W trakcie

seminarium skierowanego do pracownikow bankéw organizowanego przez Urzad
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Komisji Nadzoru Finansowego w ramach projektu Centrum Edukacji dla Uczestnikéw
Rynku CEDUR, prezentowali zastrzezenia Rzecznika Finansowego do poziomu
przestrzegania ustawy o kredycie konsumenckim.

Rzecznik Finansowy wspiera swojg wiedzg réwniez przedstawicieli innych branz niz
finansowa. Tradycyjnie jego reprezentant wzigt udziat XIV Dyskusyjny Forum
Ubezpieczen Komunikacyjnych organizowany przez Polskg Izbe Motoryzacji. Tym
razem przedstawiciel Rzecznika przedstawit praktyczne aspekty uchwaty Sadu
Najwyzszego dotyczgcej pokrywania kosztow ustug niezaleznego rzeczoznawcy.
Rzecznik Finansowy korzysta tez z zaproszenh uczelni wyzszych. Goscili na przykftad
na Uniwersytecie Marii Curie-Sktodowskiej w Lublinie na zaproszenie Studenckiego
Kota Naukowego Prawnikow UMCS. Prezentowali jak pomaga Rzecznik Finansowy,
ze szczegolnym uwzglednieniem roznic miedzy postepowaniem polubownym
a interwencyjnym Rzecznika Finansowego. Na zaproszenie Kota Naukowego
Finanséw i Ubezpieczen z Wydziatu Zarzgadzania Uniwersytetu Gdanskiego
reprezentant Rzecznika Finansowego przedstawit przyktadowe problemy dotyczgce
nieautoryzowanych transakcji internetowych, kredytéw konsumenckich i korzystania z
platform inwestycyjnych. Rzecznik Finansowy objat tez patronatem IV ogdlnopolskag
Konferencje Naukowg pt. ,Ochrona uczestnikbw rynku ustug finansowych”
organizowang przez Katedre Bankowosci Centralnej i Posrednictwa Finansowego
Uniwersytetu t.édzkiego. Jego reprezentant przyblizyt uczestnikom jak dziata Rzecznik
Finansowy jako instytucja pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich.
Rzecznik Finansowy podejmuje tez wspotprace z réznego rodzaju organizacjami
pozarzgdowymi zajmujgcymi sie szeroko pojetg edukacjg finansowg. W jej ramach
ekspert Rzecznika Finansowego poprowadzit webinarium w ramach projektu
,O finansach w bibliotece” organizowanym przez Fundacje Rozwoju Spoteczenstwa
Informacyjnego. Dotyczyto ono bezpieczenstwa korzystaniu z ustug finansowych przez
Internet, ze szczegdélnym uwzglednieniem uprawnien ofiar przestepstw internetowych.
Webinaria sg adresowane do ponad 100 bibliotek, ktoére organizujg spotkania
edukacyjne dla okolicznych mieszkancow. Eksperci Rzecznika Finansowego wzieli tez
udziat w akcji informacyjnej organizowanej przez Fundacje Panoptykon, dotyczacej

nowego uprawnienia klientow do wyjasnienia podstaw decyzji kredytowe;j.
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W okresie sprawozdawczym 2019 r. pozyskane wsparcie merytoryczne, organizacyjne

i finansowe Fundacji pozwolito na realizacje kilku przedsiewzie¢, posrod ktorych na

szczegoblng uwage zastugujg:

Organizacja we wspotpracy z RF oraz dziatajgcym przy nim Doradczym
Komitetem Naukowym (DKN) konferencji naukowej pt. ,Naduzycia na rynku
finansowym a ochrona konsumenta w swietle aktualnych wyzwan rynkowych.
Prawo — Praktyka — Problemy — Potrzeby - Perspektywy.”
(Warszawa 24 wrzesnia 2019r.). Owocem Konferencji jest szeroki niemal
pieciuset stronnicowy Raport pt. ,Nieprawidlowosci na rynku finansowym a
ochrona konsumenta”, ktérego zasadniczym celem byto dokonanie pogtebione;j
analizy i systematyki nieprawidtowosci wystepujgcych na polskim rynku
finansowym, ktére negatywnie wptywajg na prawa i interesy konsumentéw,
reputacje tego rynku oraz sformutowanie propozycji przeciwdziatania takim
Zjawiskom na przysziosc.

Wspoétpraca z Rzecznikiem w wydaniu kolejnych numeréw zeszytu naukowego
,Rozprawy Ubezpieczeniowe. Konsument na rynku ustug finansowych”.
Publikacja ta o charakterze naukowym zdobyta stosunkowo wysokg pozycje na
rynku wydawniczym, cieszgc sie zainteresowaniem ze strony Srodowisk
akademickich i profesjonalnych uczestnikédw obrotu. Zeszyt stuzy rozwojowi
i upowszechnianiu specjalistycznej i fachowej wiedzy z zakresu problematyki
finansowej pos$rod zainteresowanej gtdwnie ubezpieczeniami gospodarczymi,
zabezpieczeniem emerytalnym mtodziezy akademickiej, Srodowisk naukowych
i branzowych. Kwartalnik ten ma réwniez stworzy¢ platforme wymiany
doswiadczen miedzynarodowych stagd tez czesC artykutdw zostaty
przygotowana i wydana w jezyku angielskim. W zeszytach zamieszczano
szereg  problemowych  opracowan  poswieconych  ubezpieczeniom
gospodarczym, bankowosci i rynkom kapitatowym oraz zabezpieczeniu
emerytalnemu, ochronie konsumentdéw na rynku finansowym, swiadomosci
finansowej spoteczenstwa oraz sprawozdania z konferencji naukowych,
biezgce informacje z poszczegdlnych zrealizowanych projektéw oraz recenzje

branzowych publikacji. Ponadto zeszyt naukowy udostepniany jest w wersji
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elektronicznej dla szerszego kregu odbiorcow za posrednictwem podstrony
Rozpraw na portalu internetowym RF.

Wspdtorganizacja z Rzecznikiem Konkursu o nagrode Rzecznika Finansowego
za najlepszg prace doktorskg, magisterska, licencjackg i podyplomowg
z zakresu ochrony klienta na rynku finansowym. Fundacja od lat wspiera
Konkurs od strony organizacyjnej, w szczegolnosci poprzez pozyskiwanie
zewnetrznych srodkéw na nagrody (sponsoring, darowizny) i organizacje dla
laureatow stazy i praktyk w zaktadach ubezpieczen, towarzystwach
emerytalnych, firmach brokerskich i innych podmiotach rynku finansowego.
Wspotorganizowany od lat przez Fundacje Konkurs przycigga kazdego roku
absolwentow wyzszych wuczelni i ich promotorow zainteresowanych
problematykg rynku finansowego z pespektywy ochrony klienta. Konkurs stat
sie powszechnie znang i ceniong posréd osrodkéw akademickich formg
dziatalnosci edukacyjno-informacyjnej Rzecznika Finansowego i FEU,
skupiajgc w tym projekcie wiekszo$¢ czotowych polskich uczelni wyzszych
o profilu ekonomicznym i prawnym.

Procz tych zasadniczych przedsiewzieC przedstawiciele FEU brali udziat
w audycjach telewizyjnych i radiowych majgcych na celu rozwd¢j wiedzy
i szerzenie informacji posréd spoteczenstwa =z zakresu problematyki
ubezpieczen gospodarczych na polskim rynku. Przedstawiciele FEU
uczestniczyli ponadto w rdéznego rodzaju konferencjach, prezentacjach,
prelekcjach i innych projektach edukacyjno-informacyjnych, m.in.
w edukowaniu  srodowiska  brokerskiego, przedstawicieli zawoddéw
prawniczych, studentéw studiow podyplomowych. Ponadto Fundacja
ufundowata nagrody rzeczowe w ramach XV finatu Wielkopolskiej Olimpiady
Wiedzy Konsumenckiej. Eksperci FEU uczestniczyli takze w: konferenc;ji
naukowej pt. ,O dobre prawo dla ubezpieczen” wspdtorganizowanej przez
Uniwersytet Gdanski, Uniwersytet Mikotaja Kopernika w Toruniu, Uniwersytet
Rzeszowski (Torun, 22 lutego 2019r.), konferencji naukowej redakcji Prawa
Asekuracyjnego pt. ,Dystrybucja ubezpieczen w obliczu zmian regulacyjnych
i technologicznych” (Warszawa, 12 czerwca 2019r.) konwersatorium Sekcji
Prawa Odszkodowawczego przy Okregowej Radzie Adwokackiej w Warszawie
pt. ,Wypadek, co dalej?” (Warszawa, 20 listopada 2019r.), konferencji
naukowej pt. ,Ubezpieczenie OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych — nowe
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spojrzenie na znang instytucje” (Poznan, 27 listopada 2019r.), XIV edycji
Dyskusyjnego Forum Ubezpieczen Komunikacyjnych
(Warszawa, 10-11 grudnia  2019r.) oraz XXII Kongresie Brokeréw
Ubezpieczeniowych i Reasekuracyjnych (Mikotajki, 29-30 maja 2019r.).
Zakres i intensywnosc¢ dziatan FEU zwigzane sg zaréwno z mozliwosciami kadrowymi,
jak i mozliwosciami finansowymi Fundacji. Omowione dziatania, pomimo niewielkich
Srodkoéw finansowych bedgcych w dyspozycji Fundacji i pochodzgcych z darowizn
i wptat uczestnikéw z tytutu udziatu w konferencjach, zrealizowano przede wszystkim
dzieki znacznemu wysitkowi Zarzgdu oraz wsparciu ze strony Rzecznika i Jego Biura,

starajgc sie maksymalnie redukowac koszty prowadzonej przez FEU dziatalno$ci.
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Fundusz Edukacji Finansowej zostat powotany ustawg, z dnia 9 listopada 2018 r.
0 zmianie niektorych ustaw w zwigzku ze wzmocnieniem nadzoru nad rynkiem
finansowym oraz ochrony inwestorow na tym rynku (Dz.U.2018 poz. 2243).
Wprowadzita ona réwniez zmiany do ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o0 Rzeczniku Finansowym
(tJ. Dz. U. z 2019 r. poz. 2279) Jedng z przestanek jego powstania byto zwiekszenia
bezpieczenstwa obywateli w kontekscie podejmowania decyzji finansowych, w tym

decyzji inwestycyjnych.

Regulacja ta weszta w zycie z dniem 1 stycznia 2019 r. Przewidywata miedzy innymi
utworzenie Rady Edukacji Finansowej. Jej cztonkéw powotuje minister wiasciwy do
spraw instytucji finansowych, a w jej sktad wchodzg trzej przedstawiciele ministra
wiasciwego do spraw instytucji finansowych oraz po jednym przedstawicielu ministra
wiasciwego do spraw oswiaty i wychowania, Rzecznika Finansowego, Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Przewodniczgcego Komisji Nadzoru
Finansowego, Prezesa Narodowego Banku Polskiego, Krajowego Depozytu Papieréw
Wartosciowych, Bankowego Funduszu Gwarancyjnego, Polskiego Funduszu Rozwoju
oraz Gietdy Papieréw Wartosciowych. Tak sktad Rady pozwala na koordynacje

dziatalnosci z zakresu edukacji finansowej podmiotéw publicznych.

Warto zwrdci¢é uwage, ze ustawodawca zdecydowat o unikalnej formie prawnej
Funduszu Edukacji Finansowej. W Swietle przepisow rozdziatu 4a ustawy z dnia
5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym Rada Edukacji Finansowej jest jedynym organem
Funduszu. Jej cztonkowie petnig funkcje w ramach obowigzkdéw stuzbowych i nie
pobierajg za to wynagrodzenia. Zgodnie z art. 43d o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym Rada ma kompetencje
zarzgdu (wyznaczanie kierunkéw lub zadan z zakresu edukacji finansowej) oraz
nadzorcze (nadzér nad realizacjg zadahn i wydatkowaniem $rodkéw). Rzecznik
Finansowy jest wykonawcg uchwat Rady i innych obowigzkéw wprost wynikajgcych

zustawy (np. zwrot $rodkéw w razie zmiany lub uchylenia Rady). Srodkami
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finansowymi Rzecznik dysponuje na wniosek Rady(art. 43a o0 rozpatrywaniu

reklamaciji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym).

Jak widac, nie jest to, wiec typowa osoba prawna z zarzgdem, radg nadzorczg itp.
Intencjg Ustawodawcy byto obnizenie kosztéw dziatalnosci takiego funduszu, stgd
brak typowej dla tego typu instytucji struktury administracyjnej. W dtuzszym okresie
doswiadczenia z dziatalnosci Funduszu Edukacji Finansowej mogg wskazac¢ na
efektywnosé kosztowg takiego modelu przy jednoczesnej wysokiej efektywnosci
operacyjnej. Jednak w kréotkim okresie wyzwaniem byto wypracowanie sposobu
dziatania tego funduszu i zaangazowanych w jego dziatalnos¢ podmiotow, tym
bardziej, ze w gre wchodzg niebagatelne Srodki. Dla sprawnego i zgodnego z prawem
(np. dotyczgcym zamowien publicznych) dziatania konieczne byto doprecyzowanie
wielu kwestii, co wymagato szczegdtowych analiz. Stad Ministerstwo Finanséw, (jako
podmiot odpowiedzialny za wydanie rozporzgdzen doprecyzowujgcych przepisy
ustawy) i Rzecznik Finansowy (ktéry ma sie zajmowac operacyjnym dysponowaniem
srodkami Funduszu na wniosek Rady EF) intensywnie wspoétpracowaty przy
opracowywaniu procedur i nadania im formy prawnej. Rownoczes$nie Rzecznik
rozpoczat przygotowanie struktury organizacyjnej Biura do przysziej i efektywnej
realizacji lub obstugi formalnie wyznaczonych przez REF zadan z zakresu edukac;ji
finansowej. Z uwagi na wage zadan, ale rowniez na rozdzielno$¢ w finansowaniu
obstugi zadan z zakresu edukaciji finansowej i zadan finansowych. —w dniu 7 listopada
2019 r. ztozyt do Prezesa RM wniosek o zmiane statutu m.in. poprzez uzupetnienie
komorek organizacyjnych o odrebny Wydziat Funduszu Edukacji Finansowej, do
ktérego zadan nalezataby m.in. obstuga zadanh z zakresu edukaciji finansowej, obstuga
REF i wykonywanie innych obowigzkéw natozonych przez akty wykonawcze np.

kwartalnych sprawozdan dla Rady.
Efektem byto opracowanie trzech rozporzadzen:

a) rozporzadzenie Ministra Finansow z dnia 22 maja 2019 r. w sprawie
wynagrodzenia Rzecznika Finansowego z tytutu obstugi i realizacji zadan
finansowanych ze srodkéw Funduszu Edukacji Finansowej weszto w zycie w dniu
30 maja 2019 r.;
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b) rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 6 czerwca 2019 r. w sprawie
regulaminu pracy Rady Edukacji Finansowej weszio w 2zycie w dniu

14 czerwca 2019 r.;

C) rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 5 grudnia 2019 r. w sprawie
regulaminu funkcjonowania Funduszu Edukacji Finansowej weszto w zycie w dniu
11 grudnia 2019 r.

Celem wyzej wymienionych dziatan byto doprowadzenie do uzyskania przez Fundusz

i Rade zdolnosci operacyjnej, czyli mozliwosci prowadzenia konkretnych dziatan.

Warto podkresli¢, ze Ustawodawca w kwestii finansowania dziatalnosci FEF przyjat
rozwigzanie niepowodujgce obcigzenia kosztami budzetu panstwa. W zwigzku z tym
od dnia wejscia w zycie ustawy, czyli 1 stycznia 2019 r. Srodki sg stopniowo
akumulowane. Srodki Funduszu pochodzg z wplywéw z tytutu kar pienieznych,

uiszczonych po dniu 31 grudnia 2018 r.:

A) naktadanych przez Komisje Nadzoru Finansowego na podstawie ustaw,
o ktérych mowa w art.1 ust. 2 ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad rynkiem
finansowym (t.j. Dz. U. z 2020 r. poz. 180, 284), oraz art. 3c ust.1 pkt 5 tejze ustawy,
z wyjatkiem kar pienieznych naktadanych przez Komisje Nadzoru Finansowego na
podstawie art.141 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe oraz
art. 72 ustawy z dnia 5 listopada 2009 r. o spétdzielczych kasach oszczednosciowo-

kredytowych,

B) naktadanych przez prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
0 ktorych mowa w art. 112 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (t.j. Dz. U. z 2019 r. poz. 369, 1571, 1667),

C) o ktorych mowa w art.159 ust.5a, art.183 ust.4 a i art.193 ustawy z dnia 11 maja
2017 r. o biegtych rewidentach, firmach audytorskich oraz nadzorze publicznym (t.j.
Dz. U. z 2019 r. poz. 1421, 1571, 2200, 2217).

Przychody Funduszu stanowig tez zyski z lokowania jego srodkéw przez Rzecznika

Finansowego oraz inne wptywy.
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Przy czym s$rodki te mogg by¢ wydatkowane dopiero wowczas, gdy decyzja z tych
sprawach stanie sie ostateczna lub po uprawomocnieniu sie wyroku sgdu w tych
sprawach. Jezeli w wyniku zmiany lub uchylenia decyzji kary pieniezne zostaty
zmniejszone lub uchylone, Rzecznik niezwtocznie przekazuje srodki do organu, ktéry
natozyt kare pieniezng. Rzecznik Finansowy niezwtocznie po powotaniu FEF zatozyt
rachunek bankowy i poinformowat podmioty naktadajgce i egzekwujgce o jego

numerze oraz o obowigzku wptacania kar.

Stan s$rodkéw Funduszu Edukacji Finansowej na 31.12.2019 r. wynosit
11 656 286,50 zt, z tego:

1) wptaty z UKNF — 4 567 763,14 zi,
2) wptaty z UOKIK — 7 391 356,48 zt,
3) odsetki - 8 218,65 zt.

W przypadku wptat srodkéw na rachunek FEF Rzecznik Finansowy zwracat sie do
wptacajgcych podmiotéw o przekazanie dodatkowych informacji, co do statusu decyzji,
czy jest ona ostateczna, czy takze prawomocna, w celu precyzyjnego okreslenia, ktére

Srodki mogg by¢ wydatkowane bez ryzyka zwrotu z powodu zmiany lub uchylenia kary.

W dniu 14.10.2019 roku Rzecznik otrzymat pismo z UKNF z informacjg
0 prawomocnosci decyzji dotyczgcych kar wptaconych do 20 wrzesnia 2019 roku
o0 fgcznej wartosci 1 072 189,37 zt.

Srodki Funduszu Edukacji Finansowej bedg przeznaczane na finansowanie edukagii

finansowej, w szczegdlnosci na:

. organizacje kampanii edukacyjnych i informacyjnych majgcych na celu

zwiekszenie swiadomosci finansowej spoteczenstwa;
. opracowywanie strategii edukacji finansowej i monitorowanie jej realizacij;

. opracowywanie  programow  edukacyjnych i wydawanie  publikacji
popularyzujgcych wiedze w zakresie funkcjonowania rynku finansowego, zagrozen na

nim wystepujgcych oraz podmiotéw na nim dziatajgcych;

. wspoétprace z innymi podmiotami, w tym podmiotami rynku finansowego,

w zakresie opracowywania dokumentéw dotyczgcych edukaciji finansowej;
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. wspotprace z ministrem wiasciwym do spraw oswiaty i wychowania w zakresie
systemowego podejscia do edukacji finansowej, w szczegodlnosci w odniesieniu do

podstaw programowych;

. wspieranie projektéw edukacyjnych i promocyjnych z zakresu finanséw i rynku

finansowego.

W celu realizacji powyzszych punktow w dniu 17 marca 2019 r. Minister Finanséw Pani
Teresa Czerwinska wreczyta nominacje cztonkom Rady. Po powotaniu cztonkéw
Rady, odbyty sie w 2019 r. dwa posiedzenia (w dniu 2 pazdziernika 2019 r. oraz w dniu
29 listopada 2019 r.). Spotkania byty poswiecone wymianie informacji na temat
dostrzeganych problemow i wyzwan w zakresie edukacji finansowej. Celem byto
wypracowanie kierunkow realizacji dziatan FEF, ktore ostatecznie zostaty przyjete

uchwatg Rady w dniu 17 stycznia 2020 r.

Kluczowg kwestig jest opracowanie strategii edukacji finansowej. W celu opracowania
ww. strategii Ministerstwo Finansow wystgpito do Komisji Europejskiej z wnioskiem o
wsparcie finansowe i eksperckie, z programu wspierania reform strukturalnych.
Negatywna decyzja Komisji Europejskiej zostata przekazana w lutym 2020 r. Stad
konieczno$¢ wypracowania przez Rade EF alternatywnych propozycji dziatan

pozwalajgcych na wypracowanie i wdrozenie takiej strategii.
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Wspotpraca miedzynarodowa Rzecznika Finansowego realizowana jest gtownie przez
cztonkostwo i udziat w wydarzeniach inicjowanych przez organizacje takie jak: FIN-
NET, INFSOS oraz Komisje Europejska. Sie¢ FIN-NET, do ktérej przynalezy obecnie
Rzecznik Finansowy (a wczesniej od 2009 r. do 11 pazdziernika 2015 r. Rzecznik
Ubezpieczonych) jest siecig zatozong przez Komisje Europejskg. Ma ona na celu
zrzeszanie instytucji pozasgdowego rozstrzygania sporow pomiedzy konsumentami,
a instytucjami finansowymi. Wspotpraca instytucji zrzeszonych w sieci ma na celu
wzmochienie oraz usprawnienie systemu ochrony konsumentéw ustug finansowych na
jednolitym rynku europejskim. Instytucja rowniez od 2009 r. aktywnie uczestniczy
w miedzynarodowej sieci INFSOS. Celem tej organizacji jest wymiana informacji oraz
doswiadczen posiadanych przez zrzeszone w nigj instytucje ochrony konsumentéw.
Organizacja ta daje réwniez mozliwo$¢ przekazywania spraw oraz udzielania porad
z zakresu sporéw miedzynarodowych. Instytucja umozliwia roéwniez wymiane
informacji oraz doswiadczen z zakresu kodeksu dobrych praktyk instytucji rzecznikow,
struktury, funkcjonowania i organizacji instytucji, praktycznych rozwigzan
technologicznych, jak réwniez daje mozliwos¢ przekazywania spraw oraz udzielania
porad z zakresu sporow miedzynarodowych. W ramach tej wspotpracy, Rzecznik
Finansowy w 2019 r. uzyskiwat porady i wskazowki dotyczgce biezgcych problemow

z zakresu swojej dziatalnosci.

Wspotpraca z europejskg siecig FIN-NET wyraza sie m.in. poprzez pomoc w zakresie
biezgcej obstugi postepowan skargowych, w ktérych najczesciej obywatel polski
dochodzi roszczen od zagranicznego ubezpieczyciela. Poprzez wspotprace
o charakterze pomocniczym (nie obligatoryjnym) Rzecznik Finansowy wystepuje do
organow stanowigcych odpowiednik ochrony konsumenta ubezpieczeniowego czy
poszkodowanego w kraju z Europejskiego Obszaru Gospodarczego i przekazuje do
tej instytucji skarge konsumenta lub poszkodowanego. W przypadku przyjecia takiej
sprawy przez kompetentny organ, instytucja wystepuje z interwencjg do
zagranicznego towarzystwa ubezpieczeniowego celem uzyskania stosownych

wyjasnien. Elementem biezgcej wspétpracy z siecig FIN-NET jest réwniez wymiana
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obserwacji i probleméw  wystepujgcych na rynku  ubezpieczeniowym

w poszczegolnych krajach Unii Europejskiej.

Niewatpliwie wspotpraca miedzynarodowa, stanowi wartos¢ dodang w biezgcych
pracach Biura Rzecznika Finansowego, takich jak rozstrzyganie sporow
transgranicznych czy sporzadzanie opracowan o charakterze merytorycznym
(. raportéw i analiz Rzecznika Finansowego). Pozyskane informacje od
zagranicznych partnerow umozliwiajg znalezienie nowych rozwigzan oraz wzorcéow,

ktére korzystnie mogg wptywac na ochrone konsumenta ustugi finansowej i rynek

krajowy.
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Podsumowanie i wnioski zawierajgce uwagi o stanie
przestrzegania prawa regulujacego intereséow klientow

podmiotéw rynku finansowego.

1. W obszarze ubezpieczen gospodarczych w okresie sprawozdawczym Rzecznik
skupiat sie na kluczowych z perspektywy ochrony klientow ustugach
ubezpieczeniowych. W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci, mogacych
zagraza¢ interesom konsumentdéw ustug ubezpieczeniowych Rzecznik, w
granicach swoich kompetencji, podejmowat dziatania biezgce, prewencyjne
oraz naprawcze, wykorzystujgc je w zaleznosci od rodzaju stwierdzonych
uchybien. Obserwacje dokonywane w 2019 r. podobnie jak w uprzednich
okresach wskazujg, iz do najistotniejszych, a jednoczesnie systemowych
zagadnien wymagajgcych podjecia dziatan, w ocenie Rzecznika gtéwnie
nadzorczych nalezg wystepujgce na szerokg skale problemy poszkodowanych
w likwidacji szkdéd komunikacyjnych polegajace na sprzecznym z prawem
odszkodowawczym, a takze aktualng judykaturg prowadzeniem postepowan
likwidacyjnych. Sytuacja ta — gtéwnie za sprawg kolejno kierowanych zapytan
do SN - z biegiem lat poprawia sige, przy czym jest jeszcze daleka od
oczekiwanego stanu i rodzi szereg powaznych probleméw, szczegdlnie w
obszarze zanizania wyptacanych swiadczen gtdownie ze szkdd majgtkowych
oraz w nieco wezszym zakresie osobowych. Pragngc aktywnie uczestniczy¢
w ograniczaniu tych negatywnych zjawisk Rzecznik, précz podejmowania
interwencji w indywidulanych sprawach, a takze przedstawiania istotnych
pogladéw w toczgcych sie postepowaniach sgdowych, podejmowat kolejne
dziatania o charakterze systemowym. Do najwazniejszych sposrod nich nalezy
zaliczy¢ skierowanie kolejnych dwdch zapytan prawnych do SN na tle
ujawnionych rozbieznosci w orzecznictwie sadéw. Wyjgtkowo istotnym w
kontekscie wystepujgcych rozbieznosci w orzecznictwie samego SN stato sie
przygotowanie ponownego zapytanie Rzecznika w kwestii dopuszczalnosci
dochodzenia zadosc¢uczynien z tytutu zerwania wiezi rodzinnej przez cztonkdéw

rodzin osoéb, ktére na skutek czynu niedozwolonego doznaty ciezkiego
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i trwatego uszczerbku na zdrowiu. Z perspektywy Rzecznika ostateczne
rozstrzygniecie tej kwestii jest wyjatkowo potrzebne zaréwno z uwagi na
spoteczne znaczenie omawianego zagadnienia prawnego, jak i zapewnienie na
przysztosc¢ jednolitej linii orzecznictwa sgdow powszechnych i praktyki likwidacji
szkdd. Zapewnienie jednolitosci w tym obszarze jest istotne rowniez w
kontekscie sygnalizowanego zaréwno przez nadzor finansowy jak
i Ministerstwo Sprawiedliwosci powrotu do prac w zakresie standaryzaciji
wysokosci zadoscuczynien za smier¢ osoby najblizszej i w dalszej kolejnosci za
stany wegetatywne, dla ktérych podstawg odniesienia winno byc¢, jako
najbardziej obiektywne orzecznictwo sgdowe.

. Kolejng grupe, co prawda o zmniejszajgcej sie w kolejnych latach skali, ale
nadal wystepujacych w praktyce obrotu niekorzystnych zjawisk z perspektywy
konsumentow stanowig problemy w ubezpieczeniach inwestycyjnych
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym tzw. ,polisolokat”. Dotykajg one
w gtdbwnej mierze 0sob, ktore nie mogty skorzystaé z rozwigzan wypracowanych
przez Prezesa UOKIK z uwagi na uprzednie rozwigzanie niechcianej umowy.
Problemem sg tez umowy oparte na skomplikowanych i niezrozumiatych dla
konsumentow strukturach lub indeksach, ktore nie dos$¢, ze zawieraty
niedozwolone postanowienia to przyniosty olbrzymie straty w zainwestowanym
przez konsumentéw kapitale. Dostrzegajgc te problemy w okresie
sprawozdawczym Rzecznik kontynuowat uprzednio podjete dziatania na ich
rzecz. Procz popularyzacji tresci Raportéw poswieconych pojawiajgcych sie
problemédw w ubezpieczeniach na Zzycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym Rzecznik prowadzit szereg indywidualnych postepowan
interwencyjnych, a takze w ramach bezposredniej pomocy konsumentom
przygotowat niemal 150 istotnych pogladoéw w sporach cywilnych z omawianego
zakresu bedacych, jak pokazujg wyniki postepowan sgdowych istotnym
wsparciem konsumentow na etapie postepowania sgdowego.

. W okresie sprawozdawczym, co zastuguje na podkreslenie, Rzecznik
kontynuujgc dziatania sanacyjne w obszarze ubezpieczen sprzetu
elektronicznego, gdzie m.in. poprzez koordynujgce dziatania samorzgdu
ubezpieczeniowego widoczna jest poprawa. Prace te zaowocowaty
opublikowaniem na poczatku 2019 roku aneksu do raportu poswieconego

praktykom zagranicznych zaktadow ubezpieczen w przekonaniu, ze jego
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kolejne opracowanie w omawianym zakresie pozwoli na dalszg redukcje
probleméw konsumenckich w tym segmencie rynku.

. W roku 2019 nadal dominujgcym problemem dla klientéw podmiotéw rynku
bankowo-kapitatowego byly  kredyty hipoteczne indeksowane lub
denominowane do waluty obcej, gtéwnie CHF. Obecnie, po wyroku TSUE C-
260/18 w sprawie P. Dziubak orzecznictwo powoli sie stabilizuje. Rzecznik
zauwaza jednak, ize w tej tematyce powstaje nowy problem dotyczgcy zgdan
bankow w przedmiocie wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu w sytuacji, gdy
umowa kredytu hipotecznego zostata uniewazniona. Rzecznik Finansowy
przedstawit swoje stanowisko w tym wzgledzie, z urzedu w sprawie P. Dziubak,
kwestionujgc zasadnos¢ zgdania takiego wynagrodzenia. Kwestia ta bedzie
podlegata monitorowaniu w roku 2020.

. Przedmiotem szczegotowe) analizy Rzecznika bedzie wpltyw zaprzestania
publikacji wskaznika referencyjnego wynikajgcego z wymogdéw rozporzadzenia
BMR na mozliwo$¢ uniewaznienia umowy.

. Rzecznik Finansowy wykonujgc swoje ustawowe zadania dokonuje statego
monitoringu rynku bankowo-kapitatowego. W tym zakresie pewne kategorie
problemoéw, ktére wystgpity w roku 2019 bedg wymagaty dalszej obserwacji
oraz dziatan Rzecznika Finansowego w  przysziych  okresach
sprawozdawczych, nie tylko w ramach podejmowania interwencji w
indywidualnych sprawach, przedstawiania istotnego poglady dla sprawy w
postepowaniach sgdowych, ale réwniez dziatan Rzecznika o charakterze
systemowego oddziatywania na rynek. W okresie sprawozdawczym dokonujgc
analizy wptywajgcych do Rzecznika Finansowego wnioskow o podjecie dziatan,
wydanie istotnego pogladu dla sprawy, zapytan mailowych i telefonicznych,
oraz na podstawie obserwacji pod kgtem wystepowania nieprawidtowosci na
rynku mogacych naruszy¢ interesy klientdw, Rzecznik podejmowat szereg
dziatah biezgcych i prewencyjnych poprzez wspotprace z innymi instytucjami,
sktadajgcymi sie na system organéw ochrony konsumentow rynku finansowego
ti. UOKIK czy KNF, organdéw S$cigania, bgdz wystepowat do uprawnionych
organdw z postulatami dokonania zmian legislacyjnych w obszarze
funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego.

. Opierajgc sie na pozyskanych w ramach biezgcej pracy informacji Rzecznik
bedzie nadal informowat o dostrzezonych nieprawidtowosciach zaréwno organy
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nadzoru i kontroli oraz organy $cigania, co ma nie tylko wymiar prewencyijny,
ale ma przede wszystkim stuzy¢ wyeliminowaniu z rynku patologicznych
zachowan. Rzecznik rowniez bedzie informowat opinie publiczng o
dostrzezonych nieprawidtowosciach za posrednictwem mediow, co stanowi
rébwnoczesnie realizacje misji edukacyjno-informacyjnej na rzecz budowy
wiekszej Swiadomosci konsumentéw. Rzecznik stawia sobie za cel
monitorowanie catego rynku finansowego. W przypadku stwierdzenia
nieprawidtowosci Rzecznik bedzie rowniez wystepowat z wnioskami o podijecie
inicjatywy ustawodawczej albo wydanie lub zmiane innych aktow prawnych w
sprawach dotyczacych organizacji ifunkcjonowania rynku finansowego,
pozostajgc przy tym otwartym na wspodtprace ze wszystkimi organami, ktére
dziatajg w zakresie ochrony konsumentow oraz majg wptyw na ksztattowanie
procesdw w podmiotach rynku finansowego.

. Odnoszgc sie do postepowan mediacyjnych pozasgdowych prowadzonych przy
Rzeczniku Finansowym liczba wnioskow spadta, jak rowniez zmienita sie
wewnetrzna struktura. Dane wskazujg na znaczng przewage wptywu wnioskow
dotyczgcych sektora ubezpieczen, w przeciwienstwie do 2018 roku, w ktorym
wpltyw wnioskow dotyczgcych sektora ubezpieczeniowego i bankowo-
kapitaltowego byt niemal na rownym poziomie. W roku sprawozdawczym
wnioski z zakresu tematyki bankowo — kapitatowej stanowity niespetna 1/3
0golnej liczby wptywajgcych wnioskow.

Odnoszac sie do postepowan polubownych prowadzonych przy
Rzeczniku Finansowym nalezy stwierdzi¢, ze Rzecznik Finansowy wcigz stoi
przed wyzwaniem, jakim jest stabilizacja struktur osobowych oraz usprawnienie
procedur pozwalajgcych na efektywne prowadzenie postepowan. Zatrzymanie
wzrostu liczby wptywajgcych wnioskow pozwala prognozowac, ze stabilizacja
ta bedzie mozliwa, cho¢ z uwagi na wcigz trudny do przewidzenia w diuzszym
okresie naptyw wnioskdéw, nadal wskazane jest zachowanie ostroznosci w
prowadzeniu polityki kadrowe,.

Mimo znacznego wptywu wnioskow w latach 2017 i 2018, w roku 2019
udato sie skrdci¢ sredni czas prowadzenia postepowania - srednio do 375 dni.
Przy czym 50% wszczetych spraw konczy sie w okresie do 331 dni. Rzecznik
zdaje sobie sprawe, ze czas ten jest zbyt dlugi dla urzeczywistnienia celu
postepowania prowadzonego przy Rzeczniku, jako metody pozasgdowego
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rozwigzywania sporéw, niemniej jest on uzalezniony od bardzo wielu czynnikow
w tym takich, ktére nie zalezg od Rzecznika. Za istotny czynnik mogacy wptyngc¢
na skrocenie czasu trwania postepowan Rzecznik uznaje dalsze ich
usprawnienie poprzez eliminowanie tradycyjnego obiegu dokumentéw
(dokumentéw papierowych przesytanych pocztg tradycyjng) na rzecz obiegu
elektronicznego, co jest formg komunikacji preferowang przez duzg czes$c¢
klientow. Istotnym usprawnieniem byloby takze umozliwienie sporzgdzania
opinii konczacej postepowanie na wniosek strony po zakonczeniu
postepowania.

9. Rzecznik Finansowy wcigz dostrzega duzg potrzebe prowadzenia dziatan
edukacyjnych i informacyjnych na temat alternatywnych metod rozwigzywania
sporéw miedzy klientami podmiotéw rynku finansowego a tymi podmiotami.
W postepowaniach polubownych Rzecznik dostrzega, bowiem ptaszczyzne
szybkiego i relatywnie niedrogiego, ostatecznego rozwigzywania sporéw
i samodzielnego uksztattowania przez strony stabilnej relacji na przysztos¢ w
tych sprawach, w ktérych zarébwno wydzwiek spoteczny, jak i stan prawny jest
szczegolnie skomplikowany a droga sgdowego dochodzenia roszczen jest
dtuga, kosztowna, zas wynik moze nie by¢ satysfakcjonujgcy dla zadnej ze
stron. Czteroletnie doswiadczenie w prowadzeniu postepowan w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporow wskazuje, ze ten atut pozasgdowego
postepowania jest wcigz niedoceniany zarowno przez klientow, jak i podmioty
rynku finansowego.

10.Nadal dostrzegalny jest réwniez niewystarczajgcy poziom wiedzy na temat
zasad, jakimi kieruje sie postepowanie polubowne, co dotyczy w szczegdlnosci
niezaleznosci i bezstronnosci Rzecznika Finansowego oraz poufnosci
postepowania, a takze na temat procedury regulujgcej to postepowania.
Dotyczy to rowniez profesjonalnych petnomocnikéw, w tym adwokatow i radcow
prawnych. Stgd tez Rzecznik widzi koniecznos¢ kierowania skonkretyzowanych
dziatan edukacyjnych do tej grupy uczestnikdw postepowania.

11.Temat zbyt dlugiego, w odczuciu niektérych klientow, czasu zatatwiana
realizowania spraw dotyczy nie tylko spraw polubownych, ale takze
interwencyjnych w odczuciu niektérych klientéw . Przecietny czas od wptywu

wniosku do wystgpienia z interwencjg mogt wynosi¢ nawet ponad 40 dni.
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Dostrzegalne jest, ze wyodrebnia sie grupa spraw o skomplikowanym
charakterze iwielowagtkowej strukturze wymagajacych ponadprzecietnego
zaangazowania w prowadzonych postepowaniach interwencyjnych. Nierzadko
wymaga to wielokrotnego wystepowania Rzecznika do podmiotow rynku
finansowego o wyjasnienia i informacje oraz dokumenty. Zgodnie z art. 31
ustawy o Rzeczniku, podmiot rynku finansowego, ktory otrzymat od Rzecznika
wniosek w sprawach objetych zakresem jego dziatalnosci jest obowigzany nie
pozniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania wniosku poinformowaé
Rzecznika o podjetych dziataniach lub o zajetym stanowisku oraz przekazac
zgdane dokumenty. Zgodnie z tym przepisem podmioty udzielajg odpowiedzi
Rzecznikowi z petnym lub niemal petnym wykorzystaniem ustawowego terminu
30 dni. Réwniez po stronie klientow, w ktorych imieniu Rzecznik prowadzi
postepowania interwencyjne, obserwuje sie wzrost sSwiadomosci naszego
klienta skutkujgcy zgtaszaniem Rzecznikowi dodatkowych pytan i présb o
wyktadnie przepiséw prawa w ich sprawach. W przypadku kilku podmiotéw z
rynku finansowego Rzecznik odnotowat znaczgce opdznienia w udzielaniu
odpowiedzi na wystgpienia w indywidualnych sprawach. Wobec tych
podmiotow Rzecznik skorzystat z mozliwosci natozenia kary pienieznej lub
prowadzi postepowanie majgce na celu jej natozenie opdznienia w udzielaniu
odpowiedzi na wystgpienia w indywidualnych sprawach. Wobec tych
podmiotdéw Rzecznik skorzystat z mozliwosci natozenia kary pienieznej lub
prowadzi postepowanie majgce na celu jej natozenie.

12.Przeprowadzona pod koniec 2019 r. diagnoza dziatalnosci Biura Rzecznika
Finansowego wskazata na potrzebe wprowadzenia nowych rozwigzan zaréwno
w sferze organizacji, jak i zmiany przyjetych pewnych priorytetow w
prowadzonej polityce pro klienckiej. Strategicznym celem dziatan Rzecznika
jest optymalizacja proceséw zwigzanych ze wsparciem klientéw rynku
finansowego przy zatozeniu przyspieszenia reakcji na problemy sygnalizowane
przez obywateli. Miedzy innymi chodzi tu o zidentyfikowanie dziatalnosci
informacyjnej i edukacyjnej, jako elementu prewencji przed stosowaniem
nieprawidtowych praktyk przez niektore podmioty finansowe. Tutaj duze
znaczenie bedzie miata rozwijajgca sie dziatalnos¢ Rady Edukacji Finansowe;j.
Obstuge i realizacje zadan Rady Edukacji Finansowej zapewnia Biuro
Rzecznika Finansowego. Ponadto przedstawiciel Rzecznika jest cztonkiem
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Rady. Razem z Radg Edukacji Finansowej utworzony zostat Fundusz Edukac;ji
Finansowej (FEF), ktory Dbedzie finansowat dziatania zwigzane
z popularyzowaniem wiedzy finansowej. Wsréd nich zaplanowane zostato m.in.
opracowywanie i organizacja kampanii oraz programéw edukacyjnych w
zakresie zwiekszania Swiadomosci finansowej spoteczenstwa oraz
popularyzowanie wiedzy na temat rynku finansowego i jego zagrozen np.
poprzez wydawanie publikacji po$wieconych temu tematowi. Srodki Funduszu
bedg pochodzi¢ przede wszystkim z kar pienieznych naktadanych przez KNF
oraz Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumenta. Zgromadzonymi
pieniedzmi zarzadza¢ bedzie Rzecznik Finansowy na wniosek Rady. To
wiasnie Rada Edukacji Finansowej ma by¢ odpowiedzialna za wyznaczanie

sposobow realizacji zadan Funduszu.
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