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Czesé¢ 1 Podejmowane przez Rzecznika interwencje,
udzielane porady i inne formy wsparcia klientow podmiotow

rynku ubezpieczeniowo - emerytalnego



Tabl. 1.1. Wnioski z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowane do
Rzecznika Finansowego w 2019 .

Lp. Whnioski Liczba Procent

1. | Ogétem 12 780 100,0

2. | Dziat | — Ubezpieczenia na zycie 4242 33,2

3 Dziat I_I - Po;ostaig ubezpieczenia osobowe oraz 8522 66.7
ubezpieczenia majgtkowe

4. | Posrednicy ubezpieczeniowi 9 0,1

5. | Brak wiasciwosci Rzecznika Finansowego 7 0,1

Tabl. 1.2. Zrédio wplywu wnioskéw z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2019 .

Lp. Wptyw wnioskow Liczba | Procent
1. [Ogoétem 12 780 100,0
2. |Bezposrednio od wnioskodawcéw 10 419 81,5

Dziat | 3647 28,5
Dziat Il 6760 52,9
Posrednicy ubezpieczeniowi 6 0,0
Brak wtasciwoéci Rzecznika Finansowego 6 0,0
3. |Za posrednictwem: 2361 18,5
Dziat | 595 4,7
Dziat Il 1762 13,8
Posrednicy ubezpieczeniowi 3 0,0
Brak wtasciwosci Rzecznika Finansowego 1 0,0
a. |petnomocnikéw (ogotem), 2214 17,3
b. |innych podmiotow (ogotem): 147 1,2
- Kancelarii Prezydenta RP, Prezesa Rady Ministréw, 54 0,4
Sejmu i Senatu, Biur Poselskich i Senatorskich oraz
Ministerstw,
- Biura Rzecznika Praw Obywatelskich, 2 0,0
- Powiatowych i Miejskich Rzecznikéw Konsumentow, 77 0,6
- innych instytuciji. 14 0,1




Tabl. 1.3. Tematyka wnioskdw 2z zakresu ubezpieczen gospodarczych

kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2019 .

sprzet komputerowy, telefony komorkowe, tablety oraz inne urzgdzenia)

Tematyka Liczba | Procent
Ogobtem 12 780( 100,0
DZIAL | — Ubezpieczenia na zycie 4242 | 33,2
Ubezpieczenia zawarte przed 1989 r. (tzw. stary portfel) 23 0,2
Ubezpieczenia zawarte po 1989 r.: 4219 33,0
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcjg NNW) 2922 22,9
- Ubezpieczenia na zycie 712 5,5
- Ubezpieczenia na zycie z u.f k. 559 4.4
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 13 0,1
- Ubezpieczenia rentowe 8 0,1
- Brak danych S 0,0
Dziat Il - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz 8522 | 66,7
ubezpieczenia majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 4527 35,4
- 0OC 3619 28,3
- AC 557 4.4
- NNW kierowcy i pasazeréw 56 0,4
- Assistance 43 0,3
- Ubezpieczenia szyb samochodowych 9 0,1
- Zielona Karta 8 0,1
- Ubezpieczenia kosztdéw usuniecia awarii elementéw pojazdu 2 0,0
- Regres (dot. szkdd komunikacyjnych) 141 1,1
- UFG (dot. likwidacji szkéd) 38 0,3
- UFG (kary i regres) 54 0,4
Ubezpieczenia OC (pozostate): 1660 13,0
- OC przedsiebiorcy 1399 10,9
- OC w zyciu prywatnym 152 1,2
- OC wykonywanego zawodu 79 0,6
- OC przewoznika 29 0,2
- OC statkow powietrznych i morskich 1 0,0
Ubezpieczenia mienia: 712 5,6
- Ubezpieczenia mienia oséb fizycznych 620 4,9
- Ubezpieczenia mienia przedsiebiorstw 69 0,5
- Assistance 19 0,1
- Ubezpieczenia cargo 4 0,0
Ubezpieczenia NNW: 497 3,9
- Ubezpieczenia NNW 412 3,2
- Ubezpieczenia NNW mitodziezy szkolnej 85 0,7
Ubezpieczenia sprzetu elektronicznego (sprzet RTV, urzadzenia AGD, 336 2,6




Tematyka Liczba | Procent
Ubezpieczenia rolne: 291 2,3
- Ubezpieczenia upraw 98 0,8
- Obowigzkowe ubezpieczenia budynkéw wchodzgcych w sktad 92 0,7
gospodarstwa rolnego
- OC rolnikoéw 71 0,6
- Ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych 14 0,1
- Ubezpieczenia maszyn rolniczych 10 0,1
- Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach rolnych 5 0,0
- UFG (dot. likwidacji szkod) 1 0,0
Ubezpieczenia turystyczne: 211 1,7
- Ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrozy 75 0,6
- Ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas pobytu za granicg 51 0,4
- Ubezpieczenia bagazu 43 0,3
- Ubezpieczenia NNW 20 0,2
- Ubezpieczenia opdznienia/odwotania lotu 10 0,1
- Ubezpieczenia kosztéw leczenia dla cudzoziemcow 6 0,0
- Assistance 6 0,0
Ubezpieczenia kredytu i innych produktéw bankowych: 21 0,2
- Ubezpieczenia kredytu 16 0,1
- Ubezpieczenia kart ptatniczych i kont osobistych 4 0,0
- Ubezpieczenia niskiego wktadu 1 0,0
Gwarancje ubezpieczeniowe 16 0,1
Regresy (dot. pozostatych szkdd) 15 0,1
Ubezpieczenia ryzyk finansowych 11 0,1
Ubezpieczenia zdrowotne 6 0,0
Ubezpieczenia ochrony prawnej 6 0,0
Ubezpieczenia maszyn budowlanych 6 0,0
Casco statkow powietrznych i morskich 3 0,0
Assistance (dot. pozostatych ubezpieczen) 3 0,0
Ubezpieczenia ryzyk budowlanych 3 0,0
Ubezpieczenia dziennego pobytu szpitalnego 2 0,0
Brak danych 196 1,5
Dziatalnos¢ posrednikow ubezpieczeniowych 9 0,1
Brak wtasciwosci Rzecznika Finansowego 7 0,1




Tabl. 1.4. Zarzuty zawarte we wnioskach z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2019 .

Lp. Zarzuty Liczba | Procent
Ogoédtem 12 780 100,0
Oddalenie roszczenia 6078 47,6
Dziat | 2357 18,5
Dziat Il 3721 29,1

3. |Spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia 4224 33,1
Dziat | 1074 8,4
Dziat I 3150 24,7

4. |Sktadki: 890 7,0
Dziat | 211 1,7
- wysokos¢, zwrot, wezwanie do zaptaty skfadki
Dziat Il 679 53
- wysokosé, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki (dot. ubezpieczen komunikacyjnych) 626 4,9
- wysokosé¢, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki (dot. pozostatych ubezpieczen) 53 0,4

5. |Opieszatos¢ w postepowaniu odszkodowawczym 367 2,9
Dziat | 32 0,3
Dziat Il 335 2,6

6. |Zanizona warto$¢ wykupu polisy 297 2,3
Dziat |

7. |Odmowa anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty kar 201 1,6
i naleznosci regresowych
Dziat Il

8. |Utrudnienia wglgdu w akta szkodowe 177 1,4
Dziat | 96 0,8
Dziat Il 81 0,6

9. |Procedury stosowane przez ZU 150 1,2
Dziat | 15 0,1
Dziat Il 135 1,1

10. |Odmowa kontynuacji ubezpieczenia 55 0,4
Dziat | 32 0,2
Dziat Il 23 0,2

11. |Nieprawidtowe zarzgdzanie polisg 28 0,2
Dziat |

12. |Interpretacja przepisdw ubezpieczeniowych 24 0,2
Dziat | 5 0,0
Dziat Il 19 0,2

13. |Zmiana o.w.u. w trakcie trwania umowy 19 0,2
Dziat | 13 0,1
Dziat Il 6 0,0

14. [Zmiana sumy ubezpieczenia 14 0,1
Dziat | 4 0,0
Dziat Il 10 0,1

15. |Odmowa wykupu wartosci polisy 10 0,1
Dziat |

16. |Opieszatos¢ w wykupie polisy 7 0,1
Dziat |




Lp. Zarzuty Liczba | Procent
Inne przyczyny wniosku 156 1,2
17. |Dziat | 38 0,3
Dziat Il 118 0,9
18. |Brak wyraznej przyczyny wniosku 67 0,5
Dziat | 23 0,2
Dziat || 44 0,3
19. |Dziatalnos¢ posrednikéw ubezpieczeniowych 9 0,1
20. |Brak wtasciwosci Rzecznika Finansowego 7 0,1

Tabl. 1.5. Tryb rozpatrywania wnioskéw z zakresu ubezpieczen gospodarczych

kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2019 .

Lp. Tryb rozpatrywania Liczba | Procent
1. |Ogdétem 12 780 100,0
2. |Podjecie interwencji 11 056 86,5
Dziat | 3773 29,5
Dziat Il 7281 57,0
Posrednicy ubezpieczeniowi 2 0,0
3. |Niepodjecie interwenciji 1692 13,2
- udzielenie wyjasnien, o ktére zwracat sie 427 3,3
wnioskodawca lub gdy stwierdzono brak przestanek
formalno-prawnych do interwencji Rzecznika,
- przestanie skargi do wiadomosci Rzecznika 158 1,2
Finansowego bez wyraznej prosby o interwencje,
- niekompletnos¢ dokumentaciji, 82 0,6
- wycofanie wniosku, 27 0,2
- klient podmiotu rynku finansowego nie wyczerpat drogi 775 6,1
postepowania reklamacyjnego,
- wnioskodawca nie jest klientem podmiotu rynku 223 1,8
finansowego.
4. [(Ponowna analiza 32 0,3
Dziat | 8 0,1
Dziat Il 24 0,2

10




Tabl.

1.6. Sposdéb rozpatrzenia wnioskéw, dla ktérych zostata podjeta

interwencja
Lp. Podjete dziatania Liczba Procent
1. Podjecie interwencji 11 056 100,0
1.1 Sprawy w toku: 2086 18,9
Dziat | 672 6,1
Dziat Il 1413 12,8
Posrednicy ubezpieczeniowi 1 0,0
1.2 Sprawy zakonnczone, w tym: 8970 81,1
1.2.1 |Uznanie zasadnos$ci wniosku 2009 22,4
Dziat | 520 5,8
Dziat Il 1489 16,6
1.2.2 |Wynik negatywny 6575 73,3
Dziat | 2475 27,6
Dziat Il 4099 45,7
Posrednicy ubezpieczeniowi 1 0,0
1.2.3 [Po interwencji nie stwierdzono 386 4,3
naruszenia interesow klienta
Dziat | 106 1,2
Dziat Il 280 3,1
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Tabl. 1.7. Wnioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2019 r. w zwigzku z dziatalnoscig poszczegélnych podmiotéw rynku

finansowego dziatu | — w poréwnaniu do ich udziatu w rynku (stan na 30.09.2019 r.)2

Podmioty rynku finansowego °

Procent ogéinej

Udziat ZU w rynku

Lp. dziat | Liczba wnioskéw liczby w_niosk()w dziatu | w procentach
dziat | (stan na 30.09.2019 r.)?
1. Ogétem 4169 100,0 100,0
2. PZU Zycie S.A. 2611 62,6 39,9
3. Generali Zycie TU S.A. 195 4,7 3.8
4. AXA ZYCIE TU S.A. 190 4,6 3,2
5. TUnZ WARTA S.A. 155 3,7 4,6
6. Compensa TU na Zycie S.A. VIG 124 3,0 4,2
7. Vienna Life TU na Zycie S.A.VIG 106 2,5 1,1
8. TU na Zycie Europa S.A. 105 2,5 2,3
9. TU Allianz Zycie Polska S.A. 102 2.4 2.8
10. |Open Life TU Zycie S.A. 97 2,3 5,8
11. NATIONALE - NEDERLANDEN TUnZ S.A. 87 2,1 7,1
12. | AVIVA TU na Zycie S.A. 78 19 8,8
13. | STU na Zycie Ergo Hestia S.A. 52 1,2 1,7
14. METLIFE TUNnZiR S.A. 51 1,2 4,1
15. | UNIQA TU na Zycie S.A. 49 1,2 0,5
16. |AEGON TU na Zycie S.A. 29 0,7 1,8
17. PKO ZYCIE TU S.A. 25 0,6 2,6

12




Lp.

Podmioty rynku finansowego

Liczba wnioskow

Procent ogéinej
liczby wnioskéw

Udziat ZU w rynku
dziatu | w procentach

dziat | dziat | (stan na 30.09.2019 r.)?
18. Signal Iduna Zycie Polska TU S.A. 23 0,6 0,2
19. |UNUM Zycie TUIR S.A. 23 0,6 14
20. | TU na Zycie Cardif Polska S.A. 20 0,5 1,0
21. WTUZIR Concordia Capital S.A. © (stan na dzien 31.10.2019 r.) 19 0,5 0,3
22. |POCZTOWE TUnZ S.A. 15 0,4 0,3
23. |SALTUS TU Zycie S.A. 10 0,2 0,3
24. |TUINTER — ZYCIE Polska S.A. 2 0,0 0,1
25. Santander Aviva TU na Zycie S.A. 1 0,0 1,9
26. |MACIF Zycie TUW X X 0,1
27. TUW Rejent — Life X X 0,1

a Udziat w rynku mierzony skfadkg przypisang brutto w dziale I, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2019, www.knf.gov.pl.

b Zaktady ubezpieczen z siedzibg w Polsce _
¢W dniu 31.10.2019 r. WTUZIR Concordia Capital S.A. potgczyta sie z Generali Zycie TU S.A.

13
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Tabl. 1.8. Wnioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2019 r. w zwigzku

z dziatalnoscig pozostatych podmiotéw rynku finansowego dziatu |

Lp. Podmioty rynk_u finansowego L!czbe}
dziat | whioskéw
1. |Ogoétem 73
2. Oddzialy zagranicznych ZU w Polsce: 50
- SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce 38
- Prudential International Assurance plc SA Oddziat w Polsce
- CALI Europe S.A. Oddziat w Polsce
- Prevoir-Vie Groupe Prevoir S.A. Oddziat w Polsce
3. |Zagraniczne ZU 12
4, Brak wskazania nazwy ZU 11

14




Tabl. 1.9. Wnioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2019 r. w zwigzku z dziatalnoscia poszczegoélinych podmiotéw rynku
finansowego dziatu Il — w poréwnaniu do ich udziatu w rynku (stan na 30.09.2019 r.)@

Podmioty rynku finansowego

Liczba wnioskow

Procent ogoinej

Udziat ZU w rynku

Lp. dziat I W tym liczby V\_mioskéw dziatu Il w procentach
Ogétem dot. ubezpieczen dziat Il (stan na 30.09.2019r.)?
komunikacyjnych
1. Ogoétem 7786 4138 100,0 100,0
2. PZU S.A. 2369 1346 30,4 30,2
3. STU Ergo Hestia S.A. 961 623 12,3 15,2
4. TUIR WARTA S.A. 696 390 8,9 14,4
5. TU Compensa S.A. VIG 471 200 6,0 4,2
6. UNIQA TU S.A. 449 128 5,8 2,8
7. AXA Ubezpieczenia TUIR S.A. 391 271 5,0 47
8. TUIR Allianz Polska S.A. 384 190 4.9 4.9
9. Link 4 TU S.A. 373 342 4.8 2,5
10. |TUINTERRISK S.A. VIG 360 129 4.6 3,3
11. |Generali TU S.A. 345 211 4.4 3,9
12. |WIENER TU S.A. VIG (poprzednia nazwa Gothaer TU S.A.) 198 83 2,5 2,0
13. | TUW TUW 182 101 2,3 1,3
14. | TUZ TUW 104 50 1,3 0,6
15. |Pocztowe TUW 92 14 1,2 0,5
16. |AVIVA TU Ogdinych S.A. 86 39 11 11
17. |Concordia Polska TUW 64 18 0,8 0,8
(od 02.01.2020 r. - Concordia Polska T.U. S.A.)

18. | SALTUS TUW 64 0,8 0,6
19. |TU Europa S.A. 61 0,8 0,8
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Liczba wnioskéw
] et el | 2
Ogétem dot. ubezpieczen dziat Il (stan na 30.09.2019r.)?
komunikacyjnych
20. |TUINTER Polska S.A. 37 X 0,5 0,3
21. | TUW Polski Zaktad Ubezpieczeh Wzajemnych 37 1 0,5 1,0
22. |Signal Iduna Polska TU S.A. 17 X 0,2 0,2
23. |PKO TU S.A. 14 X 0,2 1,6
24. | TUW Cuprum 13 X 0,2 1,2
25. |Santander Aviva TU S.A. 8 X 0,1 0,3
26. | Credit Agricole TU S.A. 4 X 0,1 0,1
27. |D.A.S. TU Ochrony Prawnej S.A. 2 X 0,0 0,0
28. |Nationale - Nederlanden TU S.A. 2 X 0,0 0,1
29. |TU Euler Hermes S.A. 1 X 0,0 0,9
30. |POLSKI GAZ TUW 1 X 0,0 0,2
31. |KUKE S.A. X X X 0,2
32. |TU ZDROWIE S.A. X X X 0,1
33. |TUIR Partner S.A. X X X 0,0
34. |TUW Medicum X X X 0,0

a Udziat w rynku mierzony skfadkg przypisang brutto w dziale Il, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2019, www.knf.gov.pl.
bZaktady ubezpieczen z siedzibg w Polsce
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Tabl. 1.10. Wnioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2019 r. w zwigzku
z dziatalnoscig pozostatych podmiotéw rynku finansowego dziatu Il

Podmioty rynku finansowego

Liczba wnioskow

P dziat li Ogoétem dot. uVl;/etzy:;eczer'\
komunikacyjnych

1. |Ogétem 736 389

2. | Oddzialy zagranicznych ZU w Polsce: 137 30

- Balcia Insurance SE Oddziat w Polsce 36 29

- Inter Partner Assistance S.A. Oddziat w Polsce 30 1

- AWP P&C S.A. Oddziat w Polsce 22 X
Colonnade Insurance S.A. Oddziat w Polsce 16 X
ERGO Reiseversicherung AG Oddziat w Polsce 15 X
(poprzednia nazwa Europaische Reiseversicherung AG Oddziat w Polsce)

- Cardif-Assurances Risques Divers S.A. Oddziat w Polsce 9 X
Chubb European Group SE Oddziat w Polsce 3 X
SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce 3 X
AEGON Magyarorszag Altalanos Biztosito S.A. - Oddziat w 1 X
Polsce
London General Insurance Company Ltd. Oddziat w Polsce 1 X

-  SOGESSUR Societe Anonyme Oddziat w Polsce 1 X

3. | Zagraniczne ZU 412 205
4. |UFG 94 93
5. |Reprezentanci do spraw roszczenh na terenie Polski nie bedacy ZU 50 45
6. |PBUK 1 1

7. | Brak wskazania nazwy ZU 42 15
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Tabl. 1.11. Wnioski z zakresu zabezpieczenia emerytalnego kierowane do
Rzecznika Finansowego w 2019 r. z podzialem na poszczegdlne podmioty

Lp. Podmiot Liczba Procent
1. |Ogoétem 60 100
2. |ZUS 32 53,3
3. |OFE 20 33,3
4. |INNE 1 1,7
5. |DFE 3 5,0
6. |IKZE 4 6,7

Tabl. 1.12. Tryb rozpatrywania wnioskdw z zakresu zabezpieczenia
emerytalnego kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2019 .

Lp. Tryb rozpatrywania Liczba | Procent
1. |Oogétem 60 100,0
2. |Podjecie interwengiji 7 11,7
3. |Niepodjecie interwendiji 53 88,3

Przyczyny niepodjecia interwenc;ji

- odmowa podjecia czynnosci wyjasniajgcych 33 55,0
- udzielenie wyjasnien merytorycznych 17 28,3
- odmowa ze wzgledu na brak ztozonej reklamacji do 1 1,7
podmiotu rynku finansowego

- prosba o dodatkowe dokumenty 1 1,7
- wniosek przekazany wg wiasciwosci 1 1,7
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Tabl. 1.13. Porady telefoniczne z zakresu ubezpieczen gospodarczych udzielone

w 2019r.
Lp. Porady Liczba | Procent
1. |Ogétem 14 648 100,0
Dziat | - Ubezpieczenia na zycie 1948 13,3
3. |Dziat Il - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz 12 206 83,3
ubezpieczenia majgtkowe
4. |(Brak wtasciwosci Rzecznika Finansowego 494 3,4

Tabl. 1.14. Tematyka porad telefonicznych =z
gospodarczych udzielonych w 2019 r.

zakresu ubezpieczen

Tematyka Liczba | Procent

Ogobtem 14 648| 100,0
DZIAL | - Ubezpieczenia na zycie 1948 | 13,3
Ubezpieczenia zawarte przed 1989 r. (tzw. stary portfel) 7 0,0
Ubezpieczenia zawarte po 1989 r.: 1941 13,3
- Ubezpieczenia na zycie 912 6,2
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcjg NNW) 756 52
- Ubezpieczenia na zycie z u.f.k. 238 1,6
- Ubezpieczenia rentowe 9 0,1
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 4 0,0
- Brak wskazania rodzaju ubezpieczenia 22 0,2
Dzial Il - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz 12 206| 83,3
ubezpieczenia majatkowe

Ubezpieczenia komunikacyjne: 8313 56,8
-0C 7269 49,6
-AC 929 6,4
- Assistance 54 0,4
- NNW kierowcy i pasazeréw 36 0,2
- Zielona Karta 25 0,2
Ubezpieczenia OC (pozostate): 1517 10,3
- OC przedsiebiorcy 511 3,5
- OC zarzadcy drogi 433 3,0
- OC spétdzielni/zarzgdcy nieruchomosci 190 1,3
- OC w zyciu prywatnym 162 1,1
- OC wykonywanego zawodu 79 0,5
- OC lekarzy/szpitali 61 0,4
- OC przewoznika 41 0,3
- OC pozostate 37 0,2
- OC innych pojazdéw 3 0,0
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Tematyka Liczba | Procent

Ubezpieczenia mienia: 1193 8,1
- Ubezpieczenia mieszkania/domu 674 4,6
- Ubezpieczenia mienia ruchomego 497 3,4
- Assistance 11 0,1
- Ubezpieczenia mienia w transporcie 7 0,0
- Ubezpieczenia maszyn 4 0,0
Ubezpieczenia NNW: 325 2,2
- Ubezpieczenia NNW 230 1,6
- Ubezpieczenia NNW mtodziezy szkolnej 95 0,6
Ubezpieczenia turystyczne: 241 1,6
- Ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas pobytu za granicg 74 0,5
- Ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrozy 61 0,4
- Ubezpieczenia bagazu i sprzetu turystycznego 49 0,4
- Ubezpieczenia NNW 35 0,2
- Ubezpieczenia kosztéw transportu do kraju 17 0,1
- Ubezpieczenia OC 5 0,0
Ubezpieczenia rolne: 196 1,3
- OC rolnikow 81 0,6
- Ubezpieczenia upraw 51 0,3
- Obowigzkowe ubezpieczenia budynkéw wchodzgcych w sktad 44 0,3
gospodarstwa rolnego

- Dobrowolne ubezpieczenia mienia w gospodarstwie rolnym 14 0,1
- Ubezpieczenia maszyn rolniczych 5 0,0
- Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwie rolnym 1 0,0
Ubezpieczenia kredytu 89 0,6
Ubezpieczenia kosztéw leczenia 10 0,1
Gwarancje ubezpieczeniowe 5 0,0
Ubezpieczenia ochrony prawnej 4 0,0
Ubezpieczenia od ryzyka utraty pracy 3 0,0
Ubezpieczenia operacji 3 0,0
Ubezpieczenia kart ptatniczych 2 0,0
Ubezpieczenia prywatnego leczenia 2 0,0
Ubezpieczenia dziennego pobytu w szpitalu 1 0,0
Ubezpieczenia naleznosci handlowych 1 0,0
Brak wskazania rodzaju ubezpieczenia 301 2,1
Brak wtasciwosci Rzecznika Finansowego 494 3,4
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Tabl. 1.15. Porady telefoniczne z zakresu rynku emerytalnego udzielone
w 2019 r. z podzialem na poszczegodlne podmioty

Lp. Podmiot Liczba Procent
1. |Ogétem 115 100
2. |OFE 74 64,3
3. |IKE/IKZE 21 18,3
4. |ZUS/KRUS 14 12,2
5. |PPE 5 4,3
6. [DFE 1 0,9

Tabl. 1.16. Tematyka porad kierowanych do Rzecznika Finansowego droga
gospodarczych oraz

elektroniczng w 2019 z zakresu ubezpieczen

zabezpieczenia emerytalnego

ubezpieczenia

Lp. Zarzuty Liczba Procent
1. |Ogétem 3913 100,0
2. |Ubezpieczenia komunikacyjne 2017 51,6
3. |Ubezpieczenia na zycie 490 12,5
4. |Ubezpieczenie mienia 346 8,8
5. |OC (pozostate) 328 8,4
6. |Ubezpieczenie NNW 176 4,5
7. |Ubezpieczenia kredytu, kart ptatniczych i kont 20 0,5

osobistych
Ubezpieczenia rolne 36 0,9
9. |Ubezpieczenia turystyczne 99 2,5

10. |Inne ubezpieczenia 30 0,8

11. |Zabezpieczenie emerytalne (informacje ogdine dot. 54 1,4
OFE, interpretacja przepiséw)

12. |Brak wtasciwosci Rzecznika Finansowego 81 2,1

13. |Brak danych umozliwiajgcych okreslenie rodzaju 236 6,0
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Tabl. 1.17. Wnioski o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla

sprawy poglad z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowane do Rzecznika
Finansowego w 2019r.

Lp. Whnioski Liczba Procent

1. Ogoédtem 245 100,0

2. Dziat | — Ubezpieczenia na zycie 175 71,4

3. Dziat || — Pozostate ubezpieczenia osobowe 67 27,3
oraz ubezpieczenia majgtkowe

4, Brak wtasciwosci Rzecznika Finansowego 3 1,2

Tabl. 1.18. Zrédto wplywu wnioskéw o przedstawienie oswiadczenia
zawierajacego istotny dla sprawy poglad z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2019 .

Lp. Zrédto wplywu wnioskow Liczba Procent
1. Ogoétem 245 100,0
2. Bezposrednio od powoda 48 19,6
3. Za posrednictwem petnomocnika powoda 167 68,2
4. Bezposrednio z sgdu 30 12,2




Tabl. 1.19. Tematyka wnioskow o przedstawienie oswiadczenia zawierajagcego

istotny dla sprawy poglad z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowanych

do Rzecznika Finansowego w 2019 .

Tematyka wnioskow Liczba Procent

Ogoétem 245 100,0
DZIAL | — Ubezpieczenia na zycie 175 71,4
- Ubezpieczenia na zycie z u.f.k. 162 66,1
- Ubezpieczenia na zycie 6 2,4
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcjg 5 2,0

NNW)
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 1 0,4
- Brak danych 1 0,4
Dziat Il - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz 67 27,3
ubezpieczenia majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 46 18,8
- 0OC 35 14,3
- AC 9 3,7
- UFG (kary i regres) 2 0,8
Ubezpieczenia OC (pozostate): 6 2,4
- OC przedsiebiorcy 4 1,6
- OC wykonywanego zawodu 2 0,8
Ubezpieczenie NNW 5 2,0
Ubezpieczenia rolne: 4 1,6
- Obowigzkowe ubezpieczenia budynkow 3 1,2

wchodzgcych w sktad gospodarstwa rolnego
- OC rolnikow 1 0,4
Ubezpieczenia turystyczne: 2 0,8
- Ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas pobytu 1 0,4

Za granicg
- Ubezpieczenia kosztdéw rezygnacji z podrozy 1 0,4
Ubezpieczenia kredytu 1 0,4
Ubezpieczenie mienia oséb fizycznych 1 0,4
Brak danych 2 0,8
Brak wiasciwosci Rzecznika Finansowego 3 1,2
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Tabl. 1.20. Zarzuty zawarte we wnioskach o przedstawienie oswiadczenia
zawierajacego istotny dla sprawy poglad z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2019 .

Lp. Zarzuty Liczba Procent

1. [Ogdtem 245 100,0

2. |Optaty pobierane za rezygnacje z umowy 160 65,3
ubezpieczenia na zycie z u.f.k.
Dziat |

3. |Spér co do wysokosci przyznanego 42 17,1
odszkodowania lub swiadczenia
Dziat | 2 0,8
Dziat Il 40 16,3

4. |Oddalenie roszczenia 26 10,6
Dziat | 10 4,1
Dziat Il 16 6,5

5. |Wezwanie do zaptaty sktadki 5 2,0
Dziat Il

6. |Odmowa anulowania, zmniejszenia lub 2 0,8
roztozenia na raty kar i naleznosci regresowych
Dziat Il

7. |Interpretacja zapisow OWU i Regulamin 2 0,8
Dziat |

8. |Regres ubezpieczeniowy 1 0,4
Dziat Il

9. |Inne przyczyny wniosku 2 0,8
Dziat Il

10. [Brak wyraznej przyczyny wniosku 2 0,8
Dziat | 1 0,4
Dziat Il 1 0,4

11. |Brak wiasciwosci Rzecznika Finansowego 3 1,2

Tabl. 1.21. Tryb rozpatrywania wnioskéw o przedstawienie oswiadczenia
zawierajacego istotny dla sprawy poglad z zakresu ubezpieczen gospodarczych
kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2019 .

zawierajgcego istotny dla sprawy poglad

Lp. Tryb rozpatrywania Liczba Procent
1. |Ogoétem 245 100,0
2. |Przedstawiono oswiadczenie zawierajgce 179 73,1

istotny dla sprawy poglad
3. |Nie przedstawiono oswiadczenia 66 26,9
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Tabl. 1.22. Wnioski o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla
sprawy poglad kierowane do Rzecznika Finansowego w 2019 r. w zwigzku
z dziatalnoscig poszczegoinych podmiotéow rynku finansowego dziatu |

Podmioty rynku’ finansowego Liczba I_’rocent qgéln’ej
Lp. dziatu I,_ na I_(tore wplynety Wwhioskéw liczby wnlos.kow
wnioski o poglad z zakresu dziatu |
1. |Ogoétem 175 100,0
2. |TU na Zycie Europa S.A. 40 22,9
3. |Open Life TU Zycie S.A. 30 17,1
4. NATI_ONALE -NEDERLANDEN 29 16,6
TUnZSA.
5. |AVIVA TU na Zycie S.A. 24 13,7
6. |Vienna Life TU na Zycie S.A. VIG 11 6,3
7. |AXA ZYCIE TU SA. 8 4,6
8. |Generali Zycie TU S.A. 8 4.6
9. |PZU Zycie S.A. 5 2,9
10. |Compensa TU na Zycie S.A. VIG 4 2,3
11. |TU Allianz Zycie Polska S.A. 3 1,7
12. |METLIFE TUNnZR S.A. 3 1,7
13. |TUnZ WARTA S.A. 3 1,7
14. |AEGON TU na Zycie S.A. 2 1,1
15. | TU na Zycie Cardif Polska S.A. 2 1,1
16. |PKO ZYCIE TU S.A. 2 1,1
17. |SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce 1 0,6
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Tabl. 1.23. Wnioski o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla
sprawy poglad kierowane do Rzecznika Finansowego w 2019 r. w zwigzku
z dziatalnoscig poszczegolnych podmiotéw rynku finansowego dziatu Il

Lp. Podmioty rynku finansowego Procent ogodlnej
dziatu Il, na ktére wplynety Liczba liczby wnioskow
wnioski o poglad whnioskow | Z zakresu dziatu Il
1. |Ogétem 67 100,0
2. |PZUS.A. 25 37,3
3. |STU Ergo Hestia S.A. 9 13,4
4. |TUIR WARTA S.A. 6 9,0
5. |TUIR Allianz Polska S.A. 3 4,5
6. |AXA Ubezpieczenia TUIR S.A. 2 3,0
7. |TU Compensa S.A. VIG 2 3,0
8. |Generali TU S.A. 2 3,0
9. [TUINTERRISK S.A. VIG 2 3,0
10. |Link4 TU S.A. 2 3,0
11. |UNIQA TU S.A. 2 3,0
12. |[TUW TUwW 2 3,0
13. |AVIVA TU Ogodinych S.A. 1 1,5
14. |Santander Aviva TU S.A. 1 1,5
15. |TU Europa S.A. 1 1,5
16. |PKO TU S.A. 1 1,5
17. |TUZ TUW 1 1,5
18. |WIENER TU S.A. VIG 1 1,5
19. |Zagraniczne ZU 2 3,0
20. |UFG 2 3,0
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Czesé 2 Podejmowane przez Rzecznika interwencije,
udzielane porady i inne formy wsparcia klientow podmiotow

rynku bankowo — kapitatlowego
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Tabl. 2.1 Zrédio wplywu wnioskéw z zakresu rynku bankowo — kapitatowego

kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2019 r.

Lp. |Zrédio wplywu skarg Liczba %
Ogédtem 5561 100
1 Bezposrednio od wnioskodawcow 4773 85,8
2 Za posrednictwem: 788 14,2
2a Kance;larie Prawnicze, Adwokackie,
Radcéw Prawnych 540 68,5
2b  |Petnomocnikéw 82 10,4
2c Powiatowych i Miejskich Rzecznikow
Konsumenta 42 5,3
2d | Ministerstwa 42 5,3
2e  |Kancelarie Prezesa Rady Ministréw 20 2,5
2f Kancelarie Prezydenta RP 19 2,4
29 |Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich 4 0,5
on Urzad Och_r_ony Konsumentow i
Konkurencji 1 0,1
2i Sejm, Biura Poselskie i Senatorskie 1 0,1
2j Komisje Nadzoru Finansowego 1 0,1
2k Inne Podmioty 36 4,6

Tabl. 2.2 Tematyka wnioskow z zakresu rynku bankowo - kapitalowego
kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2019r.

Lp. |Problem, ktérego dotyczyt wniosek Liczba %
Ogébtem 5561 100
1 Kredyt 3133 56,3
2 Rachunek bankowy 952 17,1
3 Papiery wartosciowe 391 7,0
4 Karta ptatnicza 335 6,0
5 Fundusze inwestycyjne 194 3,5
6 Operacje bankomatowe 137 2,5
7 Leasing 131 2,4
8 UFK 108 1,9
9 Forex 16 0,3
10 |IKE 15 0,3
11 Brak danych 15 0,3
12 | Ksigzeczka oszczednosciowa 10 0,2
13 Faktoring 8 0,1
14 Inne (np. skarga na urzad pocztowy
czy tez na dziatania sgdu) 116 2,1
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Tabl. 2.2.1 Podziat wnioskéw dotyczacych kredytéw w 2019 r.

Lp. |Rodzaj kredytu Liczba %
Ogédtem 3133 100

1 Konsumencki 2192 70,0
2 Hipoteczny 807 25,8
3 Inwestycyjny 58 1,9
4 W rachunku biezgcym 41 1,3
5 Obrotowy 30 1,0
6 Z dopfatami 5 0,2

Tabl. 2.3 Tryb rozpatrywania wnioskow z zakresu rynku bankowo—-kapitatowego,
ztozonych w 2019 r.

Lp. |Podjete dziatania Liczba %
Ogébtem 5561 100
1 Podjecie interwencji przez eksperta 4231 76,1

Niepodjecie dziatan - przestane
dokumenty zawieraty braki formalne
(klient otrzymat pismo z prosbg o
uzupetnienie) 958 17,2
Niepodjecie dziatan - zta wtasciwosc¢
3 (podmiot nie podlega przepisom
ustawy 0 RF) 86 1,5
Niepodjecie dziatan - zta wiasciwosc¢
4 (klient nie jest podmiotem rynku

bankowo-kapitatowego, np. sp. z 0.0.) 50 0,9
5 Anulowanie wniosku 48 0,9
6 Niepodjecie dziatan - brak podstaw,

wyjasnienia merytoryczne 15 0,3
7 Pismo skierowane do wiadomosci RF 173 3,1
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Tabl. 2.3.1 Sposéb rozpatrzenia wnioskéw, dla ktérych

zostala podjeta

interwencja
Lp. |Podjete dziatania Liczba %
Ogédtem 4231 100
1 Podjecie interwencji przez eksperta 4195 99,1
1.1 |Sprawy w toku: 2003 47,7
1.2 | Sprawy zakonczone, w tym: 2192 52,3
1.2.1 |Uznanie zasadnos$ci wniosku 784 35,8
1.2.2 |Wynik negatywny 1370 62,5
123 Po interw_en_cji nie sftwierdzono
naruszenia intereséw klienta 38 1,7
Przekazano do Wydziatu
2 Ubezpieczen / Pozasgdowy Wydziat
Rozwigzywania Sporow 4 0,1
Whniosek anulowany/ Wystosowano
3 pismo z prosbg o uzupetnienie brakéw 32 0,8

Tabl. 2.4 Liczba wnioskéw o podjecie interwencji w podziale na podmioty rynku

bankowo — kapitatowego, ztozonych w 2019 r.

Lp. |Rodzaj podmiotu Liczba %
Ogébtem 5561 100

Banki prowadzone w formie spotek
1 akcyjnych oraz banki spétdzielcze 4382 78,8
2 Instytucje pozyczkowe 570 10,2
3 Leasing 134 2,4
4 SKOK 122 2,2
5 TFI 67 1,2
6 Domy maklerskie 43 0,8
7 Posrednicy 40 0,7
8 KIP 30 0,5
9 Faktoring 11 0,2
10 |Instytucje finansowe 2 0,0
11 Inne 160 2,9
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Tabl.

2.5 Liczba wnioskdbw w podziale na podmioty

rynku bankowo-

kapitalowego, ztozonych w 2019 r. w odniesieniu do udziatu w rynku

Tabl. 2.5.1 Banki w formie spoétek akcyjnych, banki spétdzielcze, instytucje
kredytowe oraz instytucje finansowe dziatajgce transgranicznie

Liczba wnioskow
danego
podmiotu w
ogolnej liczbie Udziat podmiotu
wnioskow dla w rynku w
danych procentach
podmiotéw w (dane zalll
Lp. Nazwa podmiotu Liczba wnioskéw | procentach kwartat 2019r.)
Ogoétem 4382 100,0 X
1 Santander Bank Polska S.A.
(dawniej BZ WBK S.A) 560 12,8 9,9
2 Idea Bank S.A. 459 10,5 11
Powszechna Kasa
3 Oszczednosci Bank Polski
S.A. 455 10,4 16,4
4 Alior Bank S.A. 341 7,8 4,2
5 Getin Noble Bank S.A. 328 7,5 3,0
6 mBank S.A. 306 7,0 7,8
7 Bank Polska Kasa Opieki S.A. 275 6,3 10,3
8 Bank BGZ BNP Paribas S.A. 263 6,0 5,6
9 Bank Millennium S.A. 212 4,8 4,5
10 Bank Handlowy w Warszawie
S.A. 163 3,7 2,8
11 Santander Consumer Bank
S.A. 154 3,5 1,0
12 Credit Agricole Bank Polska
S.A. 122 2,8 1,3
13 | ING Bank Slgski S.A. 116 2.6 8,0
14 Bank Pocztowy S.A. 86 2,0 0,4
15 Euro Bank S.A. 84 1,9 0,8
16 Nest Bank S.A. 76 1,7 0,4
17 Raiffeisen Bank International
AG 60 14 X
18 Bank BPH S.A. 55 1,3 0,7
19 Deutsche Bank Polska S.A. 41 0,9 1,1
20 DnB Bank Polska S.A. 38 0,9 0,1
51 | Bank Ochrony Srodowiska
S.A. 32 0,7 1,0
22 Raiffeisen Bank Polska S.A. 29 0,7 X
23 Plus Bank S.A. 17 0,4 0,9
24 Bank Polskiej Spotdzielczosci
S.A. 12 0,3 1,3
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TF Bank AB (Spétka z
ograniczong

25 odpowiedzialnoscig) oddziat w

Polsce 8 0,2 X
26 Toyota Bank Polska S.A. 7 0,2 0,2
27 PKO Bank Hipoteczny S.A. 5 0,1 1,4
28 FCA-Group Bank Polska S.A. 4 0,1 0,1
29 Krakowski Bank Spoétdzielczy 4 0,1 0,2
30 RCI Banque Spétka Akcyjna

Oddziat w Polsce 4 0,1 X
31 Volkswagen Bank Polska S.A. 3 0,1
32 Wielkopolski Bank

Spoétdzielczy 3 0,1 0,1

Citibank Europe plc (Publiczna
33 Spotka Akcyjna) Oddziat w

Polsce. 3 0,1 X
34 Nordea Bank Abp Spétka

Akcyjna Oddziat W Polsce 3 0,1 X
35 Bank Spotdzielczy w Rumi 2 0,0 0,0
36 Bank Spotdzielczy w Biatej

Rawskiej 2 0,0 0,1
37 | Pekao Bank Hipoteczny S.A. 2 0,0 0,1
38 | HSBC Bank Polska S.A. 1 0,0 0,0
39 Banque PSA Finance SA

Oddziat w Polsce 0,0 X
40 | mBank Hipoteczny SA 0,0 0,7
41 | FCE Bank Polska SA 0,0 X
42 Bank Spoétdzielczy w

Mikotowie 0,0 0,0
43 SGB-Bank S.A. 0,0 1,1
44 Bank Spotdzielczy w Starej

Biatej 1 0,0 0,0
45 Gospodarczy Bank

Spotdzielczy w Barlinku 1 0,0 0,1
46 Bank Spoétdzielczy w Nowym

Dworze Mazowieckim 1 0,0 0,0
47 Bank Spoétdzielczy w

Suchedniowie 1 0,0 0,0
48 Bank Spoétdzielczy w

Niedrzwicy Duzej 1 0,0 0,0
49 Bank Spoétdzielczy w Stupcy 1 0,0 0,0
50 Bank Spoétdzielczy w Lesnicy 1 0,0 0,0
51 Bank Spoétdzielczy w Koninie 1 0,0 0,0
52 Bank Spoétdzielczy w Sieradzu 1 0,0 0,0
53 Bank Spotdzielczy w Wolinie 1 0,0 0,0
54 Bank Spoétdzielczy w

Koronowie 1 0,0 0,0
55 Bank Spoétdzielczy w Ktodzku 1 0,0 0,0
56 Bank Spotdzielczy w

Jarostawiu 1 0,0 0,0
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Bank Spotdzielczy Pojezierza
57 Miedzychodzko-

Sierakowskiego w Sierakowie 0,0 0,0
58 Rejonowy Bank Spétdzielczy

w Bychawie 0,0 0,0
59 Warminski Bank Spotdzielczy 0,0 0,0
60 Mikotowski Bank Spoétdzielczy

w Mikotowie 0,0 0,0
61 Rejonowy Bank Spétdzielczy

w Malanowie 0,0 0,0
62 Gospodarczy Bank

Spotdzielczy w Miedzyrzeczu 0,0 0,0
63 Bank Spoétdzielczy w

Piasecznie 0,0 0,0

Lubusko-Wielkopolski Bank
64 Spotdzielczy z siedzibg w

Drezdenku 0,0 0,0
65 Bank Spotdzielczy w

Goleniowie 0,0 0,0
66 ESBANK Bank Spotdzielczy w

Radomsku 0,0 0,0
67 Spotdzielczy Bank Rzemiosta i

Rolnictwa w Wotominie 0,0 X
68 Bank Spotdzielczy w Nakle

nad Notecig 0,0 0,0
69 Bank Spotdzielczy w

Raciborzu 0,0 0,0
70 Bank Spotdzielczy w Ostrowii

Mazowieckiej 0,0 0,1
71 Bank Spoétdzielczy w Kielcach 0,0 0,1
72 Bank Spotdzielczy w

Nasielsku 0,0 0,0
73 Bank Spotdzielczy w Miawie 0,0 0,0
74 Bank Spoétdzielczy w Witkowie 0,0 0,0
75 Bank Spotdzielczy w

Biatymstoku 0,0 0,0
76 Bank Spoétdzielczy w Nowym

Targu 0,0 0,0
77 Bank Spotdzielczy w Tczewie 0,0 0,0
78 Bank Spotdzielczy w

Dziatdowie 0,0 0,0
79 Bank Spotdzielczy Ziemii

Kaliskiej 0,0 0,0
80 Bank Spoétdzielczy w Koniskich 0,0 0,0
81 Bank Spoétdzielczy w Radzyniu

Podlaskim 0,0 0,0
82 Bank Spoétdzielczy Ziemii

Krasnickiej 0,0 0,0
83 Bank Spoétdzielczy w Biatej

Podlaskiej 0,0 0,0
84 Bank Spotdzielczy w Lomzy 0,0 0,0
85 Bank Spotdzielczy w Prudniku 0,0 0,0
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Tabl. 2.5.2 Spétdzielcze kasy oszczednosciowo-kredytowe

Liczba wnioskow
danego podmiotu w Udziat podmiotu
ogolnej liczbie w rynku w
wnioskoéw dla danych |procentach (dane
Liczba podmiotéw w za lll kwartat
Lp. | Nazwa podmiotu wnioskéw | procentach 2019r.)
Ogoélem 122 100,0 X
Spétdzielcza Kasa
1 | Oszczednosciowo - Kredytowa im.
Franciszka Stefczyka 88 72,1 71,1
Spétdzielcza Kasa
2 | Oszczednosciowo - Kredytowa
"ARKA" w upadtosci 10 8,2 X
Spotdzielcza Kasa
3 | Oszczednosciowo - Kredytowa
"WSPOLNOTA" 3 2,5 X
Spotdzielcza Kasa
Oszczednosciowo - Kredytowa
4 |"Piast" - z dniem 28.06.2017 r.
zostat ustanowiony zarzadca
komisaryczny 2 1,6 X
Spotdzielcza Kasa
5 | Oszczednosciowo - Kredytowa
"Wotomin" 2 1,6 3,2
Spotdzielcza Kasa
Oszczednosciowo - Kredytowa
6 |"Rafineria" - z dniem 14.06.2017 r.
zostat ustanowiony zarzadca
komisaryczny 2 1,6 X
Spoétdzielcza Kasa
7 | Oszczednosciowo - Kredytowa
"WISEA" 2 1,6 0,9
Zachodniopomorska Spoétdzielcza
8 |Kasa Oszczedno$ciowo -
Kredytowa 2 1,6 1,4
Spotdzielcza Kasa
9 | Oszczednosciowo - Kredytowa im.
Unii Lubelskiej 2 1,6 2,2
Spotdzielcza Kasa
10 | Oszczednosciowo - Kredytowa im.
Zygmunta Chmielewskiego 1 0,8 10,2
Spétdzielcza Kasa
11 | Oszczednosciowo - Kredytowa
"SLASK" 1 0,8 1,0
Spétdzielcza Kasa
12 | Oszczednosciowo - Kredytowa
"KUJAWIAK" w upadtosci 1 0,8 0,4
Spotdzielcza Kasa
13 | Oszczednosciowo - Kredytowa im.
Stefana Kardynata Waszynskiego 1 0,8 X
Spétdzielcza Kasa
14 | Oszczednosciowo - Kredytowa
"NIKE" 1 0,8 X
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15

Spoétdzielcza Kasa

Oszczednosciowo - Kredytowa

"BOZE DARY"

0,8

0,9

16

Twoja Spétdzielcza Kasa

Oszczednosciowo - Kredytowa w

upadtosci

0,8

17

Spétdzielcza Kasa

Oszczednosciowo - Kredytowa

"BESKIDY"

0,8

0,2

18

Spétdzielcza Kasa

Oszczednosciowo - Kredytowa

"CENTRUM"

0,8

1,1

Tabl. 2.5.3 Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych

Lp.

Nazwa podmiotu

Liczba
whnioskow

Liczba wnioskow

danego podmiotu w

ogolnej liczbie
whnioskow dla

danych podmiotéw w

procentach

2019r.)

Udziat podmiotu w
rynku w procentach
( dane za lll kwartat

Ogoétem

67

100,0

ALTUS Towarzystwo
Funduszy
Inwestycyjnych S.A.

11

16,4

0,1

Lartig Towarzystwa
Funduszy
Inwestycyjnych S.A.
(poprzednio Trigon TFI
S.A)

11

16,4

1,4

SATURN Towarzystwo
Funduszy
Inwestycyjnych S.A.

11,9

PKO Towarzystwo
Funduszy
Inwestycyjnych S.A.

11,9

111

Pekao Towarzystwo
Funduszy
Inwestycyjnych S.A.

9,0

6,6

NN Investment Partners
Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A.

7,5

6,3

Rockbridge Towarzystwo
Funduszy
Inwestycyjnych S.A.

4,5

1,9

Amundi Polska
Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A.

3,0

0,4

MILLENNIUM
Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A.

3,0

1,2

10

BNP Paribas
Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A.

3,0

0,7
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AgioFunds Towarzystwo
11 | Funduszy
Inwestycyjnych S.A. 2 3,0 1,9
MCI Capital
12 | Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A. 2 3,0 0,7
Copernicus Capital
13 | Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A. 2 3,0 2,2
GO Towarzystwo
14 | Funduszy
Inwestycyjnych S.A. 1 15 0,4
Superfund Towarzystwo
15 | Funduszy
Inwestycyjnych S.A. 1 15 0,1
OPERA Towarzystwo
16 | Funduszy
Inwestycyjnych S.A. 1 15 0,4
Tabl. 2.5.4 Domy maklerskie
Liczba
whnioskow
danego
podmiotu w
ogolnej
liczbie Udziat podmiotu
whnioskow w rynku w
dla danych procentach
Liczba podmiotéw w | ( dane za lll
Lp. Nazwa podmiotu whioskow procentach kwartat 2019r.)
Ogétem 43 100,0 X
1 Noble Securities S.A. 16 37,2 5,8
2 Centralny Dom Maklerski Pekao S.A. 9 20,9 6,6
3 Polski Dom Maklerski S.A. 5 11,6 X
4 Dom Maklerski Banku Handlowego
S.A. 2 4,7 5,9
S Michael/Strdm Dom Maklerski S.A. 2 4,7 1,7
6 Niezalezny Dom Maklerski S.A. 2 4,7 1,0
7 X-Trade Brokers Dom Maklerski S.A. 1 2,3 25,4
8 Time Asset Management S.A. 1 2,3 X
9 TRIGON Dom Maklerski S.A. 1 2,3 4,0
10 Dom Inwestycyjny Xelion Sp. z 0.0. 1 2,3 5,2
11 | Dom Maklerski BOS S.A. 1 2,3 9,5
12 | Dom Maklerski TMS Brokers S.A. 1 2,3 3,3
13 | IPOPEMA Securites S.A. 1 2,3 3,7
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Tabl. 2.5.5 Krajowe Instytucje Platnicze

Liczba wnioskéw danego | Udziat podmiotu
podmiotu w ogodlnej w rynku w
liczbie wnioskow dla procentach
Liczba danych podmiotéow w (dane zal lll
Lp. | Nazwa podmiotu wnioskow procentach kwartat 2019r.)
Ogélem 30 100,0 X
1 | First Data Polska S.A. 11 36.7 204
Elavon Financial Services
2 | Designated Activity Company
Oddziat w Polsce 5 16,7 X
Centrum Elektronicznych Ustug
3 Ptatniczych eService Spétka z
ograniczong
odpowiedzialnoscig 4 13,3 27,5
4 PayU S.A. 3 10,0 9,8
5 SkyCash Poland Spétka
Akcyjna 2 6,7 X
6 |BillBird S.A. 2 6,7 3,3
Dotpay spotka z ograniczong
7 | odpowiedzialnoscig ( d. Dotpay
spotka akcyjna) 33 65
8 |Transferwise Ltd 3,3
g |Cardina Spdtka z ograniczong
odpowiedzialno$cig 1 3,3 2,3
Tabl. 2.5.6 Instytucje pozyczkowe
Liczba
whnioskéw
danego
podmiotu w Udziat
ogdlnej liczbie |podmiotu w
whioskow dla rynku w
danych procentach
Liczba podmiotéow w (dane zal lll
Lp. |Nazwa podmiotu whnioskow procentach kwartat 2019r.)
Ogélem 570 95,8 X
1 Profi Credit Polska S.A. 66 11,6 10,4
2 Aasa Polska Spétka Akcyjna 66 11,6 3,5
3 Provident Polska S.A. 38 6,7 23,8
4 Zaplo Sp. z 0.0. 34 6,0 8,8
5 Loanme Sp. z 0.0. 27 47 2,1
6 Vivus Finance Sp. z 0.0. 21 3,7 3,9
7 IPF Polska Spétka z ograniczong
odpowiedzialnoscig 17 3,0 4,4
8 Ferratum Bank plc 16 2,8 X
9 Supergrosz Sp. z 0.0. 12 2,1 0,1
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10 | Szybka Gotdéwka Sp. z 0.0. 11 1,9 0,0
11 | Everest Finanse Spétka Akcyjna 11 1,9 7,4
12 | Takto Finanse Sp. z 0.0. 10 1,8 0,4
13 Kreditech Polska Spétka z ograniczong

odpowiedzialnoscig 10 1,8 X
14 |Wonga.Pl Spoétka z ograniczong

odpowiedzialnoscig 9 1,6 19
15 | Capital Service S.A. 9 1,6 1,8
16 | Vippo Sp. z 0.0. 8 1,4 0,4
17 | Axcess Financial Poland Spotka z

ograniczong odpowiedzialnoscig 7 1,2 0,5
18 | Rapida Sp. z 0.0. 7 1,2 0,0
19 | Ducatos Sp. z 0.0. 7 1,2 1,2
20 | Mash Poland Sp. z 0.0. 6 1,1 3,6
21 | polcredit Sp. z 0.0. 6 1,1 0,0
22 | Provema Sp. z 0.0. 6 1,1 0,5
23 | MDP Finance Sp. z 0.0. 6 1,1 0,8
24 | Rapid Finance Polska Sp. z 0.0. 5 0,9 1,2
25 | Solven Finance sp. z 0.0. 5 0,9 0,2
26 | Miloan Polska Sp. z 0.0. 5 0,9 0,2
27 | KIM Finance Sp. z 0.0. 5 0,9 0,8
28 | Optima Sp. z 0.0. 4 0,7 0,0
29 | Via Sms Spdtka z ograniczong

odpowiedzialnoscig 4 0,7 2,0
30 | Duo Finance Sp. z 0.0. 4 0,7 X
31 |YOLO S.A. 4 0,7 0,3
32 | Primastar Sp. z 0.0. 4 0,7 0,7
33 | Friendly Finance Poland Sp. z 0.0. 3 0,5 X
34 | P.U.H. "Nobiles 2" S.C. 3 0,5 X
35 | Inicjatywa Mikro Sp. z 0.0. 3 0,5 X
36 | SMS Kredyt Spétka z ograniczong

odpowiedzialnoscig 0,5 0,1
37 | Mikrokasa Spétka Akcyjna 0,5 15
3g | AD Credit Spdtka z ograniczong

odpowiedzialnoscig 3 0,5 X
39 |Alfa Finance Spdtka z ograniczong

odpowiedzialnoscig 3 0,5 0,2
40 | Icredit Spétka z 0.0. 3 0,5 0,0
41 | Alfakredyt Sp. z 0.0. 3 0,5 0,4
42 Nummus Finanse Sp. z 0.0. 3 0,5 X
43 | PayDay Loans Sp. z 0.0. S.K.A 3 0,5 X
44 | Prosty Kredyt Sp.z 0.0. 3 0,5 0,0
45 | Siemens Finance sp. z 0.0. 3 0,5 X
46 | Cofidis S.A. ( Oddziat w Polsce ) 3 0,5 X
47 | Liberis Polska Sp. z 0.0. 3 0,5 X
48 | Centrum Rozwigzan Kredytowych Sp. z 0.0. 3 0,5 X
49 | Credissimo Polska Sp. z 0.0. 3 0,5 0,1

38




50 | Refinansowo Sp. z 0.0. 3 0,5 X
51 | Net Credit Sp. z 0.0. 3 0,5 0,0
52 | Nordecum Sp. z 0.0. 2 0,4 0,1
53 | Lime - Kredyt Sp. z 0.0. 2 0,4 X
54 | Prometeusz Finanse Sp. z 0.0. 2 0,4 X
55 | YES Finance S.A. 2 0,4 X
56 | BCS Gwarant Invest Sp. z 0.0. 2 0,4 0,0
57 | eBanco $p.z.0.0 2 0,4 0,0
58 | MBR FINANCE S.A. > 0.4 X
59 | Arena Finance Sp. z 0.0. 2 0,4 0,6
60 | Poli Invest Sp. z 0.0 2 0,4 0,0
61 | Tusumi Sp. z 0.0. 2 0,4 0,6
62 | Creditstar Poland Sp. z 0.0. 2 0,4 0,8
63 | NG Partners Sp. z 0.0. 2 0,4 0,5
64 | Gwarant 24 Sp. z 0.0. 2 0,4 X
65 | BIO Finance Sp. z 0.0. 2 0,4 X
66 | ID Finance Poland Sp. z 0.0. 1 0,2 0,4
67 | Visset Sp. z 0.0. 1 0,2 0,7
68 | GetBucks Poland Sp. z 0.0. 1 0,2 0,0
69 | Agencja Finansowania Przedsiebiorstw 1 0,2 X
70 | Cross Loan sp. z 0.0. 1 0,2 0,0
71 | Dagona Sp.zo.0. 1 0,2 X
72 | Ekassa Sp. z 0.0. 1 0,2 0,0
73 | Gros Kapitat Sp. zo.0. 1 0,2 0,0
74 Grupa eBanknot Polska Grupa Kapitatowa

Sp. zo.0. 1 0,2 X
75 |ldea Pozyczka Sp. z 0.0. 1 0,2 X
76 | Kasomat ( Surat Sp. z 0.0.) 1 0,2 X
77 Marka S.A. 1 0,2 0,7
78 | M FINANCE CREDIT Sp. z 0.0. 1 0,2 X
79 SLIMAK FINANCE Sp. z 0.0. 1 0,2 0,4
80 | DOLZ - FINANCE Sp. z 0.0. 1 0,2 0,0
81 | EDEN Finance Sp. z 0.0. 1 0,2 0,2
82 | Gold Cash sp.z 0.0. 1 0,2 X
83 Rodzinne Towarzystwo Finansowe Fingram

Sp. zo.0. 1 0,2 0,0
84 | Finansec Sp. z 0.0. 1 0,2 X
85 Warszawski Fundusz Pozyczek

Hipotecznych Sp. z 0.0. 1 0,2 X
86 | Lens Finance S.A. 1 0,2 X
87 | Easy Payment Services Ood 1 0,2 X
88 | Express Profit Sp. z 0.0. 1 0,2 X
89 | Commercial Group Sp. z 0.0. 1 0,2 X
90 | Fellow Finance Polska Sp. z 0.0. 1 0,2 0,0
91 | Financial Benefits Sp. z 0.0. 1 0,2 X
92 | Credityou Sp.z 0.0. 1 0,2 0,3
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93 | Prosperial Sp. z 0.0. 1 0,2 X
94 | C2FINANCE Sp.z 0.0. 1 0,2 0,3
95 | Virrion Sp. z 0.0. 1 0,2 0,0
96 | Daily Credit Sp. z 0.0. 1 0,2 0,2
97 | Maestra Group Sp. z 0.0. 1 0,2 0,1
98 | Zlotéwka Three Sp. z 0.0. 1 0,2 X
99 | Bacca Sp. z o.0. 1 0,2 0,4
100 | MOGO Sp. z 0.0. 1 0,2 0,3
Tabl. 2.6 Tematyka rozmoéw z zakresu rynku bankowo - kapitatlowego,
przeprowadzonych podczas dyzuréw telefonicznych w 2019 r.
Lp. Temat rozmowy Liczba rozméw Procent
Ogélem 8681 100
1 Kredyty konsumenckie 2462 28,4
1.1 | Wczesniejsza sptata kredytu 798 9,2
1.2 Prowizje, optaty 403 4,6
1.3 | Niezgodnos¢ zadtuzenia 243 2,8
1.4 | Wypowiedzenie, odstgpienie od umowy 131 1,5
15 Nieuznana reklamacja 106 1,2
1.6 Ubezpieczenia 105 1,2
1.7 |BIKS.A. 103 1,2
1.8 | Restrukturyzacja, ugoda, aneks 97 1,1
1.9 | Zajecia komornicze, sprzedaz wierzytelnosci 92 11
1.10 | Dziatania windykacyjne 91 1,0
1.11 | Dziedziczenie dtugu 81 0,9
1.12 | Wytudzenia kredytu 72 0,8
1.13 | Spirala zadluzenia, upadtos¢ konsumencka 68 0,8
1.14 | Ustugi posrednictwa, wprowadzenie w btad 29 0,3
Inne (odmowa udzielenia kredytu, wktady cztonkowskie,
1.15 |upadtos¢ SKOK) 43 0,5
Zapytania o obowigzujace przepisy prawa, lini¢
2 orzecznictwa sadowego, stanowisko Rzecznika 1819 21,0
3 Rachunki bankowe 1305 15,0
Wytudzenie srodkéw z rachunku, nieautoryzowana
3.1 |transakcja 326 3,8
3.2 | Optaty za prowadzenie rachunku, niezgodno$¢ zadtuzenia 239 2,8
3.3 | Zajecie komornicze, windykacyjne 188 2,2
3.4 | Btedny przelew, blokada srodkéw na rachunku badz karcie 169 1,9
3.5 | Wptata, wyptata z bankomatu 128 15
3.6 Utrudniony dostep do informacji dla spadkobiercy 97 1,1
3.7 | Nieuznana reklamacja 72 0,8
Wypowiedzenie umowy rachunku, brak zamkniecia
3.8 |rachunku 63 0,7
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3.9 |BIKS.A 23 0,3
4 Kredyty hipoteczne 1127 13,0
4.1 | Klauzule abuzywne 399 4,6
4.2 | Wczesniejsza spfata kredytu, przewalutowanie 184 2,1
4.3 | Optata, odsetki, prowizje, oprocentowanie 139 1,6
4.4 | Zmiana zabezpieczenia, aneksy do umowy 92 1,1
4.5 | Ubezpieczenia 88 1,0
4.6 Niezgodnosc¢ zadtuzenia 50 0,6
4.7 | Nieuznana reklamacja 43 0,5
4.8 | Dziatania windykacyjne, komornicze 32 0,4
4.9 | Odmowa udzielenie kredytu 25 0,3
4.10 | Wypowiedzenie, odstgpienie od umowy 25 0,3
4.11 | Spirala finansowa, restrukturyzacja 17 0,2
4,12 |BIK S.A. 12 0,1
4.13 | Postepowanie spadkowe, utrudniony dostep do informacji 11 0,1
4.14 | Ustugi posrednictwa, wprowadzenie w btgd 10 0,1
Procedura postepowania przed Rzecznikiem, zapytania
o zakres kompetencji, jak ztozy¢ wniosek o podjecie
interwencji, wydanie istotnego pogladu, jakie
dokumenty przesta¢ badz dosta¢ do ztozonego juz
5 wniosku 595 6,9
6 Karty kredytowe i debetowe 313 3,6
6.1 Wyludzenie srodkéw z karty, nieautoryzowane transakcje 140 16
6.2 Optaty, odsetki, prowizje, ubezpieczenie 84 1,0
6.3 |Nieuznana reklamacja 23 0,3
6.4 Blokada srodkdéw na karcie, wptata, wyptata z bankomatu 16 0.2
6.5 | Wypowiedzenie umowy 16 0,2
6.6 Dziatania windykacyjne 12 0,1
6.7 |Zgubienie, kradziez karty 11 0.1
6.8 |BIKS.A. 11 0,1
Poza wtasciwoscia Rzecznika, rozmowy dotyczace
stowarzyszen, fundacji, firm windykacyjnych
7 277 3,2
8 Papiery Wartosciowe 251 2.9
Obligacje GetBack (wprowadzenie w btad, strata w wyniku
8.1 |inwestycji 194 2,2
Inne papiery wartosciowe ( wprowadzenie w biad, strata w
8.2 | wyniku inwestyciji) 57 0,7
9 Fundusze inwestycyjne 146 1,7
9.1 Strata srodkéw w wyniku inwestycji 91 1,0
9.2 Wprowadzenie w btad 41 0,5
9.3 Nieuznana reklamacja 14 0,2
Ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
10 inwestycyjnym 107 1,2
10.1 | Optaty 42 0,5
10.2 | Misselling 32 0,4
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10.3 | Starta srodkéw w wyniku inwestycji 24 0,3
10.4 | Nieuznana reklamacja 9 0,1

11 Leasing 87 1,0
11.1 | Optaty, ubezpieczenia 52 0,6
11.2 | Nieuznana reklamacja 17 0,2
11.3 | Wprowadzenie w btad 9 0,1
11.4 |Dziatania windykacyjne, wypowiedzenie umowy 8 0,1
11.5 |BIKS.A. 1 0,0

12 Kredyt obrotowy 79 0,9
12.1 | Opfaty, ubezpieczenie 31 0,4
122 Wypowiedzenie umowy dziatania windykacyjne, komornicze 20 0.2
12.3 | Wczesniejsza sptata 12 0,1
12.4 |BIKS.A. 7 0,1
12.5 | Restrukturyzacja 6 0,1
12.6 | Odmowa udzielenia kredytu 3 0,0

13 | Lokaty 60 0,7
13.1 | Odsetki, oprocentowanie 29 0,3
13.2 | Wprowadzenie w btad 19 0,2
13.3 | Nieuznana reklamacja 12 0,1

14 |Rynek forex 42 0,5
14.1 | Strata $rodkéw w wyniku inwestyciji 22 0,3
14.2 | Wprowadzenie w btad 18 0,2
14.3 | Reklamacja 2 0,0

Inne pojedyncze zapytania dotyczace IKE, ksigzeczki
15 mieszkaniowe, faktoring) 11 0,1
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