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Misja Rzecznika Finansowego jest podejmowanie dziatan
w zakresie ochrony klientow podmiotéw rynku finansowego,
ktorych interesy reprezentuje, przy stosowaniu przepiséow

prawa oraz zgodnie z zasadami wspoétzycia spotecznego.

Sprawozdanie stanowi wykonanie obowigzku art. 34 ust. 1 pkt 1) ustawy z dnia
5 sierpnia 2015r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego,
o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowe;j (t.j. Dz. U. z 2023 r. poz. 1809 ze
zm., dalej: ustawa o Rzeczniku Finansowym), zgodnie z ktérym Rzecznik sktada corocznie, w
terminie 90 dni od zakonczenia roku kalendarzowego, Prezesowi Rady Ministréw oraz
ministrowi wtasciwemu do spraw instytucji finansowych sprawozdanie ze swojej dziatalnosci
oraz uwagi o stanie przestrzegania prawa i intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego.

Sprawozdanie jest rowniez realizacja obowigzku wynikajagcego z art. 42 ustawy
o Rzeczniku Finansowym, zgodnie z ktérym Rzecznik podaje do publicznej wiadomosci
corocznie do dnia 31 marca dane statystyczne dotyczgce przeprowadzonych postepowan
zakonczonych w roku poprzednim.




Rzecznik Finansowy
dr Bohdan Pretkiel

Dziekuje rowniez za Panstwa
zaufanie i wspotprace, ktore
s$3 nieustajgcym impulsem
naszych dziatan na rzecz
klientow podmiotow rynku
finansowego.

Szanowni Panstwo,

Z ogromng przyjemnoscig przedstawiam Panstwu
sprawozdanie Rzecznika Finansowego za rok 2023. To
opracowanie ma na celu nie tylko podsumowanie
minionego roku, lecz przede wszystkim rzetelne
odzwierciedlenie dynamiki wydarzen na rynku
finansowym. Chcemy zaprezentowaé¢ Paristwu nie
tylko faktograficzne wydarzenia, ale takze gtéwne
trendy, zidentyfikowane obszary, gdzie konsumenci
potrzebowali szczegdlnej pomocy i wsparcia.
Sprawozdanie to jest nie tylko retrospektywa, ale
réwniez mapa naszych dziatan podejmowanych w celu
zabezpieczenia intereséw klientow podmiotéw rynku
finansowego.

Stanowi ono réwniez punkt wyjscia do gtebokiej
diagnozy, majacej na celu wypracowanie strategii
skutecznej ochrony praw i interesow klientow
podmiotéw rynku finansowego na przestrzeni
kolejnych lat. Wnikliwa analiza dostarczyta nam
cennych informacji, ktére postuzyty do opracowania
strategii Biura Rzecznika Finansowego na lata
2024-2028 - ta koncepcja nie tylko uwzglednia nowe
kompetencje, Rzecznika Finansowego. lecz takze
aktualne wyzwania rynkowe oraz zagrozenia zwigzane
z postepujaca cyfryzacja i digitalizacjg otaczajgcej nas
rzeczywistosci.

Dziekuje za zaangazowanie wszystkim osobom
majacych na sercu ochrone stabszych stron uméw
z podmiotami rynku finansowego. Wierze, ze nasze
starania przyczynig sie do jeszcze skuteczniejszej
ochrony Panstwa interesow w przysztosci.



Ziemowit Bagtlajewski
Zastepca Rzecznika

Chciatbym rowniez zadeklaro-
wac przed Panstwem nasze zo-
bowigzanie do kontynuowania
doskonalenia naszych dziatan
na rzecz ochrony interesow
konsumentow w dynamicznym
i wymagajagcym Srodowisku
rynku finansowego.

Szanowni Panstwo,

z dumg informuje, ze zespdt Biura Rzecznika
Finansowego kolejny rok z rzedu odnotowuije liczne
sukcesy w prowadzonych przez siebie sprawach na
rzecz konsumentéw rynku finansowego, ktdrzy
doswiadczyli nieodpowiedniego traktowania ze
strony instytucji finansowych.

Wprowadzenie nowych kompetencji od stycznia
2023 r. stanowi kluczowe wzmocnienie naszej roli
jako obroncy intereséw klientéw. Nasza zdolnosé
do zadania wszczecia postepowania cywilnego na
rzecz klientéw podmiotéw rynku finansowego,
a takze uczestnictwo w istniejgcych
postepowaniach cywilnych, gdy uznajemy, ze
konieczna jest ochrona interesow klientdw,
umozliwia nam skuteczng obrone ich praw na wielu
ptaszczyznach.

Nowa  mozliwos¢  wytaczania  powddztw
grupowych na rzecz klientéw podmiotéow rynku
finansowego oraz oso6b fizycznych stanowi
znaczacy postep. Dodatkowo, nowe uprawnienia
pozwalajg nam ustanawiaé petnomocnikow
terenowych, co zwieksza dostepnos¢ naszych
ustug dla klientéow spoza Warszawy. Te nowe
kompetencje doskonale wpisujg sie w naszg misje
pomocy klientom indywidualnym, stanowigc
naturalne rozszerzenie dotychczasowych narzedzi.
Pozwala nam to jeszcze skuteczniej dziata¢ na
rzecz ochrony praw konsumentéw na rynku
finansowym.



Aneta Weremko
Dyrektor Generalna
Biura Rzecznika

Naszym priorytetem stalo sie
doskonalenie naszych procedur
i ustug, aby moc skuteczniej
reprezentowac interesy o0sob
poszkodowanych w relacjach
z instytucjami finansowymi.

Szanowni Panstwo,

miniony rok byt dla nas czasem intensywnych
dziatan, skoncentrowanych na doskonaleniu
naszych kompetenciji oraz zorganizowaniu Biura
w sposoéb, ktéry pozwala nam jeszcze lepiej
odpowiada¢ na potrzeby poszkodowanych
klientéow rynku finansowego.

W trakcie ostatnich dwunastu miesiecy
skupilismy sie na skutecznym wdrozeniu
nowych kompetencji, majgcych na celu
podniesienie standardéw obstugi klientéw oraz
zapewnienie im kompleksowej pomocy. Naszym
priorytetem stato sie doskonalenie naszych
procedur i wustug, aby modc skuteczniej
reprezentowac interesy oséb poszkodowanych
w relacjach z instytucjami finansowymi.

W tym kontekscie, zdecydowalis§my sie na
wprowadzenie nowego stanowiska — Dyrektora
Generalnego Biura Rzecznika Finansowego. Ten
krok byt dla nas kluczowy, aby skutecznie
nadzorowaci usprawnia¢ prace zespotu,
zwiekszajgc tym samym naszg efektywnosé.
Jestem przekonana, ze efekty tej decyzji sg
wyraznie zauwazalne w tegorocznym
sprawozdaniu.

Dziekuje wszystkim pracownikom Biura za ich
zaangazowanie oraz ciezkg prace, dzieki ktorej
jesteSmy w stanie skutecznie spetnia¢ nasza
misje. Zapraszam do zapoznania si¢ z naszym
sprawozdaniem, ktdre szczegotowo
przedstawia osiggniecia i kierunek naszej
dziatalnosci w roku 2023.
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Najwieksze sukcesy Rzecznika Finansowego w roku 2023

W 2023 r. zostaty dokonane liczne zmiany w funkcjonowaniu Biura Rzecznika
Finansowego. Pod wzgledem organizacyjnym polegaty one na zmianie struktury
wewnetrznej Biura i wyodrebnieniu nowych komoérek organizacyjnych — Biura
Prezydialnego, Departamentu Postepowan Sankcyjnych i Biura do spraw

Petnomocnikow Terenowych.

Ideg powstania Departamentu Postepowan Sankcyjnych byto przede wszystkim
skupienie w jednym miejscu kompetencji pozwalajgcych na prowadzenie postepowan
w zakresie naleznych optat i kar oraz ich odpowiednia egzekucja. Poprzednio,
kompetencje te byty realizowane przez departamenty merytoryczne, obok ich
podstawowej dziatalnosci dotyczagcej wsparcia prawnego klientéw podmiotow rynku
flnansowego. Powotanie komorki organizacyjnej odpowiedzialnej za wydawanie
decyzji administracyjnych miato na celu nie tylko usprawnienie procesu wydawania
sankcji administracyjnych i sciggania optat na funkcjonowanie Biura Rzecznika, ale
réwniez odcigzenie od tych zadan departamentéw odpowiedzialnych za udzielanie
pomocy klientom rynku bankowego i kapitatowego, oraz ubezpieczeniowego
i emerytalnego i umozliwienie im skoncentrowania sie w petni na kwestiach pomocy
prawnej. Rok 2023 to przede wszystkim okres intensywnych dziatan organizacyjnych
zwigzanych z przeniesieniem tych kompetencji do nowego departamentu. Za sukces
nalezy uzna¢ zbudowanie w petni operacyjnego zespotu ekspertdow mogacego
realizowac postawione cele i zadania juz w 2023 r. Odpowiednia koordynacja, utozenie
procesow w ramach departamentu pozwolity na analize licznych zgtoszen
z departamentéw merytorycznych, dotyczacych mozliwego naruszenia ustawy
o0 Rzeczniku Finansowym przez podmioty rynku finansowego. Rezultatem tego s3
zaréwno wydane decyzje administracyjne oraz toczgce sie postepowania, w ktorych

kwestie te sg wyjasniane.

Warto takze wskaza¢ na wydany wyrok Naczelnego Sadu Administracyjnego z dnia

5 wrzesnia 2023 r. (sygn. Il GSK 795/20) oddalajgcy kasacje skarzgcego na decyzje



naktadajgca kare pieniezng za naruszenia z art. 31 ustawy o Rzeczniku Finansowym.
Sad stwierdzit poprawnos¢ podjetych decyzji i dziatan Rzecznika Finansowego,
oddalajgc skarge podmiotu rynku finansowego, wskazujgc przy tym, ze podmiot,
ignorujac przez dtugi czas wezwania Rzecznika i nie przedstawiajgc wymaganych
dokumentéw, dopuscit sie naruszenia ustawowych obowigzkéw. Jednoczesnie
podkreslit, ze wskazane przez podmiot okolicznosci zagubienie pism kierowanych
przez organ, zaniedbania pracownikéw lub ich nieobecnosé), majace usprawiedliwia¢
powstate opdznienia — niezaleznie od oceny ich wiarygodnosci — nie moga wptyna¢ na
redukcje stopnia winy, lecz odwrotnie — sg argumentem obcigzajgcym strone jako
podmiot rynku finansowego, ktory nie jest zdolny do zapewnienia prawidtowego obiegu
dokumentow w swojej strukturze oraz ciggtosci obstugi personalnej ustawowo
natozonych zadan | obowigzkéw. Natomiast usuniecie przez podmiot rynku
finansowego stanu niezgodnego z prawem (1j. przekazanie ostatecznie odpowiedzi na

pismo Rzecznika) co do zasady nie ma znaczenia przy naktadaniu kary pieniezne;j.

W ubiegtym roku podjete zostaty takze dziatania w celu powotania Biur
Petnomocnikow Terenowych Rzecznika Finansowego. W roku sprawozdawczym
powotano dwdch Petnomocnikow Terenowych Rzecznika Finansowego tj. w Olsztynie
oraz Lublinie. Dzigki dziatalnosci Petnomocnikéw Terenowych klienci podmiotéw
rynku finansowego z mniejszych osrodkéw w Polsce bedg mieli zapewniong wieksza

dostepnosé do pomocy prawnej Swiadczonej przez Rzecznika Finansowego.

Rok 2023 r. byt rokiem, w ktérym po raz pierwszy zorganizowana zostata Akademia
Rzecznika Finansowego — program praktyk studenckich dla studentéw uczelni z catej
Polski. Akademia Rzecznika Finansowego to nowatorski projekt, w ramach ktérego
studenci prawa majg mozliwos¢ zdobycia zaawansowanej wiedzy na temat
mechanizméw ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego, a takze wielu
umiejetnosci praktycznych dzieki wyspecjalizowanej kadrze pracownikéw Biura
Rzecznika oraz nauczycieli akademickich i innych ekspertéw zewnetrznych

prowadzgcych zajecia dla studentow.

Na uwage zastuguje rowniez organizacja miedzynarodowej konferencji Pozasgdowe
rozwigzywanie sporow na rynku finansowym - doswiadczenia, perspektywy i wyzwania
na przysztos¢, ktéra miata miejsce w Warszawie w listopadzie 2023 r. Podczas tego

wydarzenia przedstawiciele zagranicznych i krajowych podmiotéw zajmujgcych sie



alternatywnymi metodami rozwigzywania sporéw (ADR - ang. Alternative Dispute
Resolution), a takze uczestnicy postepowan polubownych zaréwno po stronie
podmiotow rynku finansowego, jak i klientow, dyskutowali na temat doswiadczen oraz
mozliwosci rozwoju tej formuty rozwigzywania sporow na rynku finansowym.
Konferencja odbyta sie w formie hybrydowej — w siedzibie Rzecznika a takze byta
transmitowana przez Internet. Zapewniono jej ttumaczenie na jezyk polski (panel

anglojezyczny) i migowy.

W ,podstawowej” ale kluczowej dla Rzecznika Finansowego kwestii, jakg jest
udzielanie pomocy prawnej klientom podmiotéw rynkéw finansowych - Biuro
kontynuowato udzielanie porad prawnych, jak réwniez podejmowanie interwencji
w sprawach klientow zgtaszajacych sie do Rzecznika. W 2023 r. podejmowane byty
liczne dziatania, ktére miaty na celu poprawe obstugi wnioskéw, jakie do Rzecznika
Finansowego kierujg klienci podmiotéw rynku finansowego. W okresie pandemii, m. in.
wskutek zwiekszonej liczby wnioskdéw, okres oczekiwania na podjecie interwenciji czy
pozasgdowego postepowania polubownego niestety ulegt znacznemu wydtuzeniu. W
2023 r. kontynuowane byly wiec dziatania podjete w 2022 r., ktére miaty na celu
poprawe obstugi klientéw zwracajgcych sie do Rzecznika o pomoc. Cel ten, dzieki
zatrudnieniu nowych pracownikdw oraz czesciowej obstudze postepowan
interwencyjnych przez zewnetrznych ekspertéw Biura Rzecznika Finansowego, udato

sie w znacznej czesci zrealizowac.

W roku sprawozdawczym w oparciu o nowe kompetencje, Rzecznik Finansowy
wytoczyt pierwsze pozwy w postepowaniu grupowym, a takze pozwy w sprawach

indywidualnych.

Jednym w waznych dla Rzecznika wyrokéw, wydanych w 2023 r. przez Trybunat
Sprawiedliwosci Unii Europejskiej (dalej: TSUE lub Trybunat), jest wyrok w sprawie
o sygn. C-520/21, ktéry przesadzit, ze kredytobiorcy majg prawo domaga¢ sie od
bankéw wynagrodzenia za bezprawne korzystanie z kapitatu. Jednoczesnie stanowi
wyrazny sygnat dla polskich sadéw w jakim kierunku powinna zmierza¢ praktyka
orzecznicza w zakresie wzajemnych rozliczen stron przy uznaniu umowy kredytu za
niewazng. Z zadowoleniem wiec Rzecznik przyjat to, ze wyrok Trybunatu jest
zasadniczo zbiezny ze stanowiskiem, jakie byto prezentowane przez Rzecznika

Finansowego i przesadzit, ze zadanie przez bank od konsumenta wynagrodzenia za



korzystanie z kapitatu w przypadku niewaznosci umowy kredytu walutowego jest
niedopuszczalne w sSwietle dyrektywy 93/13/EWG z dnia 5 kwietnia 1993 r. w sprawie
nieuczciwych warunkéw w umowach konsumenckich (Dz. U. UE. L. z 1993 r. Nr 95, str.
29 ze. zm., dalej: dyrektywa 93/13/EWG). W sprawie tej, Rzecznik Finansowy aktywnie
uczestniczyt zarébwno w postepowaniu przedstawiajgc swoje stanowisko na etapie

pisemnym oraz na rozprawie jeszcze 2022 .

Warto takze odnotowaé, ze réwniez w sprawie o sygn. C-618/21 poglad prawny
przedstawiony przez Rzecznika Finansowego w kontekscie mozliwosci dochodzenia
odszkodowania w wysokosci hipotetycznych kosztéw naprawy z OC sprawcy wypadku
w przypadku sprzedazy pojazdu uszkodzonego okazat sie zbiezny z zapatrywaniem
TSUE w tym zakresie. W sprawie tej w zwigzku ze skierowaniem przez sad polski
pytania prejudycjalnego do Trybunatu przedstawiliSmy istotny poglad z prosba o jego
dotaczenie do akt przekazywanych do Trybunatu. W zakresie opisanego problemu,
wyroku Trybunat odwotat sie do opinii Rzecznika Generalnego, ktory z kolei stwierdzit,
ze uregulowanie krajowe nie moze pozbawia¢ skutecznosci przystugujgcego
poszkodowanemu bezposredniego roszczenia od ubezpieczyciela. Taka sytuacja
miataby tymczasem miejsce, gdyby odszkodowanie dla poszkodowanego, ktory
korzysta z przystugujgcego mu bezposredniego roszczenia, byto wytgczone lub
ograniczone z powodu braku naprawy uszkodzonego pojazdu lub sprzedazy pojazdu,
lub tez z powodu natozonego na niego przez zaktad ubezpieczen obowigzku zgdania
od ubezpieczonego naprawy pojazdu. Powotanie sie na tg argumentacje przez
Trybunat jest niewatpliwie istotng okolicznoscia w kontekscie ztozonego przez
Rzecznika Finansowego w 2023 r. wniosku do Sadu Najwyzszego o podjecie uchwaty
w celu wyjasnienia rozbieznosci w orzecznictwie w kwestii hipotetycznych kosztéw

naprawy przy sprzedazy pojazdu uszkodzonego.
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www.rf.gov.pl

1. Wprowadzenie

Rzecznik Finansowy (dalej: takze Rzecznik) zostat powotany i dziata na podstawie
przepisow ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (t.].
Dz. U. z 2023 r. poz. 1809 ze zm., dalej: ustawa o Rzeczniku Finansowym) oraz

wydanych na jej podstawie rozporzadzen.
1.1 Kompetencje Rzecznika Finansowego

Rzecznik Finansowy reprezentuje interesy klientow podmiotéw rynku finansowego
i podejmuje dziatania w zakresie ich ochrony. Zgodnie z przepisami ustawy

o Rzeczniku Finansowym, do zadan Rzecznika Finansowego nalezy w szczegélnosci:

« rozpatrywanie wnioskéw w indywidualnych sprawach, wniesionych na skutek
nieuwzglednienia roszczen klienta przez podmiot rynku finansowego w trybie

rozpatrywania reklamaciji;

« rozpatrywanie wnioskow dotyczacych niewykonania czynnos$ci wynikajgcych
z reklamaciji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta, jesli nie nastgpito to w terminie

okreslonym w odpowiedzi na reklamacje;

- opiniowanie projektow aktéw prawnych dotyczacych organizacii

li funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego;

« wystepowanie do wlasciwych organéw z wnioskami o podjecie inicjatywy
ustawodawczej albo wydanie lub zmiane innych aktéw prawnych w sprawach

dotyczacych organizacji i funkcjonowania rynku finansowego;

o przekazywanie do Komisji Nadzoru Finansowego informacji o liczbie
i charakterze skarg wskazujacych na naruszenia ustawy z dnia 19 sierpnia

2011 r. o ustugach ptatniczych?, dalej: ustawa o ustugach ptatniczych, wedtug

T Art. 17 oraz 17a ustawy o Rzeczniku Finansowym.
2 Aktualny t.j. z dnia 7 grudnia 2023 r. (Dz. U. z 2024 r. poz. 30).



stanu na koniec kazdego pétrocza, w terminie dwdéch miesiecy po uptywie

danego poétrocza;

informowanie witasciwych organéw nadzoru i kontroli o dostrzezonych

nieprawidtowosciach w funkcjonowaniu podmiotéw rynku finansowego;

inicjowanie i organizowanie dziatlalnosci edukacyjnej i informacyjnej

w dziedzinie ochrony intereséw klientow podmiotéw rynku finansowego;

wspotpraca z organizacjami pozarzadowymi, spotecznymi i zawodowymi, do
ktérych celow statutowych nalezy ochrona praw konsumentéw, oraz
wspotdziatanie ze stowarzyszeniami, ruchami obywatelskimi, innymi
dobrowolnymi  zrzeszeniami i fundacjami oraz z zagranicznymi
i miedzynarodowymi organami i organizacjami na rzecz ochrony praw

konsumentow.

Rzecznik w zwigzku z realizacjg swoich zadan moze:

wszczgé postepowanie w sprawach cywilnych na rzecz klientéow podmiotéw

rynku finansowego, jak rowniez wzigé¢ udziat w toczacym sie postepowaniu

cywilnym, jezeli wedtug jego oceny wymaga tego ochrona praw klientow

podmiotéw rynku finansowego?;

przedstawié¢ oswiadczenie zawierajgce istotny dla sprawy poglad?;

ztozy¢ skarge nadzwyczajng do Sadu Najwyzszego®;

wytoczyé, w charakterze reprezentanta grupy® powédztwo w postepowaniu

grupowym na rzecz:

— klientéw podmiotéw rynku finansowego;

— 0s0b fizycznych, ktérych roszczenia wynikajg z umow o swiadczenie ustug
lub wykonywania czynnosci przez instytucje finansowa’.

przystapié¢ do toczacego sie postepowania grupowego;

3 Art. 26 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

4 Art. 28 ustawy o Rzeczniku Finansowym w zwigzku z art. 63 k.p.c.

5 Art. 89 ustawy z dnia 8 grudnia 2017 r. o Sadzie Najwyzszym.

8 O ktérym mowa w art. 4 ust. 2a ustawy z dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym.
7 W rozumieniu art. 4 pkt 4 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o nadzorze makroostrozno$ciowym nad systemem
finansowym i zarzadzaniu kryzysowym w systemie finansowym (Dz. U. z 2022 r. poz. 2536).



o wystepowaé do Sadu Najwyzszego z wnioskiem o podjecie uchwaly, ktorej
celem jest wyeliminowanie rozbieznosci wystepujacych w orzecznictwie
sgdowyms?,;

e Swiadczy¢ doradztwo prawne w zakresie spraw w jego kompetencji.

Ponadto przy Rzeczniku Finansowym prowadzone sg pozasadowe postepowania
w sprawie rozwigzywania sporéw miedzy klientami podmiotéw rynku finansowego

a tymi podmiotami®.
1.2  Zmiany otoczenia prawnego

W 2023 r. w zycie weszto kilka istotnych zmian prawnych dotyczgcych funkcjonowania
Rzecznika Finansowego i jego biura wprowadzone dwiema ustawami, o ktérych mowa
ponizej.

W dniu 1 stycznia 2023 r. weszty w zycie zmiany wprowadzone ustawg z dnia 1 grudnia
2022 r. o zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym oraz niektérych innych ustaw (Dz. U. 22022 .
poz. 2640). W ich wyniku Rzecznik Finansowy uzyskat nowe kompetencje pozwalajace
na jego udziat we wszystkich istotnych z punktu widzenia klientow podmiotéw rynku
finansowego postepowaniach cywilnych nie tylko w zakresie nieuczciwych praktyk
rynkowych dotyczgcych podmiotéw rynku finansowego. Na mocy nowelizacji art. 26
ustawy o Rzeczniku Finansowym Rzecznik zyskat uprawnienie do wszczynania
i uczestniczenia we wszelkich postepowaniach cywilnych dotyczacych klientow
podmiotéw rynku finansowego na prawach prokuratora. Obecnie Rzecznik Finansowy
moze wiec wszczgé postepowanie cywilne na rzecz klientow podmiotow rynku
finansowego lub wzig¢ udziat w takim postepowaniu nie tylko, gdy dotyczy ono
nieuczciwych praktyk rynkowych, ale takze np. w sprawie o zaptate czy stwierdzenie
niewaznosci umowy. W zwigzku ze zmiang przepiséw daje sie zaobserwowaé
systematyczny wzrost liczby wnioskow klientdw o wytoczenie na ich rzecz powddztwa

cywilnego lub o wstapienie do juz toczgcego sie postepowania.

Od dnia 1 stycznia 2023 r. weszta rowniez w zycie zmiana dotyczgca postepowan

pozasadowych prowadzonych przy Rzeczniku Finansowym. Po zmianie, opinie

8 Art. 8382w zw. z § 1 ustawy z dnia 8 grudnia 2017 r. o Sadzie Najwyzszym.
9 Art. 35-43 ustawy o Rzeczniku Finansowym.



zawierajgcg w szczegolnosci ocene prawng stanu faktycznego sporzadza sie
wylacznie na wniosek strony ztozony w terminie 14 dni od daty doreczenia protokotu
z przebiegu postepowania polubownego'®. Dotychczas opinia ta sporzgdzana

byta z urzedu.

Nowelizacja ustawy o Rzeczniku Finansowym na nowo okreslita sposdb
funkcjonowania Funduszu Edukacji Finansowej. Jego dysponentem przestat by¢
Rzecznik Finansowy, a zostat nim minister wtasciwy do spraw instytucji finansowych.
Przy ministrze dziata Rada Edukacji Finansowej, ktéra ma charakter opiniodawczy.
Ciato to m.in. wyznacza kierunki realizacji zadan finansowanych ze srodkéw funduszu
i okresla sposdéb ich realizacji, wyraza opinie w sprawach dotyczacych edukac;ji
finansowej, opiniuje wnioski i dokumenty dotyczace finansowania lub dofinansowania

edukacji finansowej lub wystepuje do dysponenta funduszu z takimi wnioskami.

W wyniku powyzszej nowelizacji rozszerzony zostat takze krag klientéw podmiotéw
rynku finansowego, ktérych interesy reprezentuje Rzecznik i ktérzy mogg zwracac sie
do niego o pomoc. Od dnia 1 stycznia 2023 r. sg to takze spadkobiercy posiadajgcy
interes prawny w ustaleniu odpowiedzialnosci lub spetnieniu $wiadczenia

Z umowy ubezpieczenia.

W znowelizowanej ustawie rozbudowane zostaly réwniez zadania Rzecznika
Finansowego w zakresie inicjowania i organizowania dziatalnosci edukacyjnej
i informacyjnej w celu zwiekszania swiadomosci finansowej spoteczenstwa'’. Objety
one mozliwos¢é wspdipracy z organizacjami pozarzgdowymi, spotecznymi
i zawodowymi, do ktdrych celéw statutowych nalezy ochrona praw konsumentéw, oraz
wspotdziatanie ze stowarzyszeniami, ruchami obywatelskimi, innymi dobrowolnymi
zrzeszeniami i fundacjami oraz z zagranicznymi i miedzynarodowymi organami
i organizacjami na rzecz ochrony praw konsumentéw'2. Na mocy nowych przepiséw
okreslono takze, ze pracami Biura Rzecznika kieruje Dyrektor Generalny

Biura Rzecznika.

Od dnia 1 stycznia 2023 r. ze 100 000 do 1000000 zt wzrosta wysokos¢ kar

administracyjnych, jakie Rzecznik Finansowy moze w drodze decyzji natozy¢ na

0 Art. 40 ustawy o Rzeczniku Finansowym.
" Art. 17 ust 1a pkt 1) ustawy o Rzeczniku Finansowym.
2 Art. 17 ust 1a pkt 2) ustawy o Rzeczniku Finansowym.



podmioty rynku flnansowego za naruszenia obowigzkow udzielenia odpowiedzi na
reklamacje klienta lub odpowiedzi na wystgpienie Rzecznika Finansowego. Zgodnie
z nowymi przepisami Rzecznik Finansowy moze natozy¢ réwniez kare pieniezng w tej
wysokosci na inny podmiot, ktérego dziatalnos¢ wigze sie z rozpatrywang sprawg, za
naruszenie obowigzku udzielanie odpowiedzi oraz przekazania zgdanych
dokumentéw i informacji w zwigzku z pismem Rzecznika Finansowego. Ponadto
zmiany daty Rzecznikowi mozliwos¢ natozenia kary pienieznej w wysokosci do 100
000 zt na podmiot rynku finansowego, ktory nie bierze udziatu w pozasgdowym
postepowaniu w sprawie rozwigzywania sporow miedzy klientem a podmiotem

rynku finansowego'3.

Wzrosty takze optaty, jakie podmioty rynku finansowego ponosza na funkcjonowanie

Rzecznika i jego Biura.

Od dnia 16 marca 2023 r. Rzecznik moze by¢ reprezentantem grupy, o ktérym mowa
w art. 4 ust. 2a ustawy z dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu roszczen
w postepowaniu grupowym (Dz. U. z 2022 r. poz. 2640)'° i wytaczaé powodztwa

grupowe na rzecz:

1) klientow podmiotéw rynku finansowego;

2) 0s0b fizycznych, ktorych roszczenia wynikajg z umow o swiadczenie ustug lub
wykonywania czynnosci przez instytucje finansowa w rozumieniu art. 4 pkt 4)
ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o nadzorze makroostroznosciowym nad
systemem finansowym i zarzadzaniu kryzysowym w systemie finansowym (Dz.
U.z2022r. poz. 2536)'°.

Zaréwno w sprawach cywilnych postepowan indywidualnych, jak i grupowych

wytoczenie powddztwa i przystgpienie do niego jest uprawnieniem Rzecznika i ma

charakter fakultatywny. Rzecznik Finansowy rozpatrujgc wniosek o wszczecie lub
przytaczenie sie do postepowania cywilnego za kazdym razem dokonuje indywidualnej
oceny jego zasadnosci. W procesie tym brane sg pod uwage wszelkie okolicznosci

faktyczne i prawne przedstawionej sprawy oraz to, czy w ramach przedstawione;j

3 Art. 32 ust. 1-1b ustawy o Rzeczniku Finansowym.
4 Art. 20 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

5 Art. 17 ust. 3 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

18 Art. 26a ustawy o Rzeczniku Finansowym.

:
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sprawy konieczne jest zapewnienie ochrony intereséw lub praw klienta podmiotu rynku

flnansowego w tej wtasnie formie.

W dniu 26 wrzesnia 2023 r. w zycie weszty zmiany ustawy o Rzeczniku wprowadzone
ustawg z dnia 7lipca 2023 r. o ogodlnoeuropejskim indywidualnym produkcie
emerytalnym (Dz.U. z 2023 r. poz. 1843). Wejscie w zycie ustawy stuzyto wykonaniu
rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/1238 z dnia 20 czerwca
2019 r. w sprawie ogdlnoeuropejskiego indywidualnego produktu emerytalnego
(OIPE)'. Rozporzadzenie powyzsze dotyczy stworzenia nowego ogdlnoeuropejskiego
produktu zabezpieczenia emerytalnego w lll filarze emerytalnym na szczeblu unijnym.
Wskutek zmiany ustawy o Rzeczniku Finansowym klientem podmiotu rynku
finansowego stali sie takze oszczedzajacy w ramach OIPE i osoby uprawnione
wskazane przez oszczedzajgcego w ramach OIPE, ktére otrzymujg srodki z OIPE
w przypadku jego $mierci oraz spadkobiercy oszczedzajgcego w ramach OIPE™.
Z kolei dostawcy OIPE'™ i dystrybutorzy OIPE?® zostali ,podmiotami rynku

flnansowego” w rozumieniu ustawy o Rzeczniku Finansowym.
1.3  Biuro Rzecznika Finansowego

Rzecznik Finansowy wykonuje zadania przy pomocy podlegtego sobie Biura.
Organizacje Biura Rzecznika Finansowego okresla statut nadawany przez Prezesa
Rady Ministréw w drodze zarzadzenia, po zasiegnieciu opinii Rzecznika. W 2023 r.

doszto do zmian organizacji i funkcjonowania Biura Rzecznika Finansowego.

Aktualnie obowigzujgcy Statut Biura Rzecznika Finansowego zostat nadany
zarzgdzeniem Prezesa Rady Ministréw z dnia 7 czerwca 2023 r. (Monitor Polski 2023
poz. 584) i wszedt w zycie 1 lipca 2023 r. Zgodnie z nowym statutem Biuro Rzecznika
Finansowego tworza:

1) Departament Analiz i Legislacji;

2) Departament Edukacji i Komunikacji;

3) Departament Organizacyjno - Finansowy;

7Dz. Urz. UEL 198 2 25.07.2019, str. 1.

8 Osoby uprawnione w rozumieniu art. 2 pkt 6) ustawy z dnia 7 lipca 2023 r. o ogdlnoeuropejskim indywidualnym
produkcie emerytalnym oraz oszczedzajgcy w rozumieniu art. 2 pkt 7) tej ustawy.

W rozumieniu art. 2 pkt 15) rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/1238 z dnia 20 czerwca 2019 .
w sprawie ogélnoeuropejskiego indywidualnego produktu emerytalnego (OIPE).

20W rozumieniu art. 2 pkt 16) rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/1238 z dnia 20 czerwca 2019 .
w sprawie ogélnoeuropejskiego indywidualnego produktu emerytalnego (OIPE).



4) Departament Klienta Rynku Bankowego i Kapitatowego;

5) Departament Klienta Rynku Ubezpieczeniowo - Emerytalnego;
6) Departament Postepowan Sankcyjnych;

7) Departament Pozasadowego Rozwigzywania Sporéw;

8) Biuro do spraw Petnomocnikéw Terenowych;

9) Biuro Prezydialne;

10) Audytor Wewnetrzny;

11) Inspektor Ochrony Danych Osobowych.

W poroéwnaniu do poprzednio obowigzujgcego statutu, zmiany dotyczyty przede
wszystkim powotania Dyrektora Generalnego, utworzenia Departamentu Postepowan
Sankcyjnych, Biura do spraw Petnomocnikéw Terenowych oraz wyodrebnienia
organizacyjnego Biura Prezydialnego. Dotychczas istniejgce wydziaty Biura Rzecznika

Finansowego staty sie departamentami.

Obecnie zakres kompetenciji i zadania poszczegdlnych komorek organizacyjnych Biura

Rzecznika Finansowego przedstawiajg sie nastepujgco.

Departament Analiz i Legislacji (DAL) realizuje zadania analityczne, studyjne oraz
legislacyjne. Przygotowuje analizy w zakresie funkcjonowania rynku finansowego,
w tym raporty i publikacje naukowe, a takze opinie prawne, ekonomiczne,
socjologiczne lub technologiczne i publikuje je. Koordynuje wspotprace Rzecznika
Finansowego z krajowymi imiedzynarodowymi instytucjami publicznymi,
organizacjami pozarzagdowymi, spotecznymi izawodowymi. Koordynuje takze
wystgpienia do witasciwych organéw nadzoru i kontroli z informacjami
o dostrzezonych nieprawidtowosciach. Wystepuje o podjecie inicjatywy
ustawodawczej o wydanie lub zmiane aktow prawnych w sprawach dotyczacych

organizacji i funkcjonowania rynku finansowego.

Do zakresu wiasciwosci Departamentu Edukacji i Komunikacji (DEK) nalezy
prowadzenie dziatan informacyjnych i edukacyjnych w zakresie funkcjonowania rynku
flnansowego oraz dziatalnosci Rzecznika Finansowego i jego biura. Dotyczy to
w szczegodlnosci koordynowania dziatan z zakresu komunikacji spotecznej,
prowadzenia strony internetowej oraz profili Rzecznika Finansowego w mediach
spotecznosciowych. Departament ten inicjuje i prowadzi dziatalnos¢ w zakresie

zwiekszania swiadomosci finansowej spoteczenstwa oraz wykorzystania



innowacyjnych technologii i mozliwych zagrozen wystepujgcych w tych dziedzinach.
DEK zajmuje sie réwniez koordynacjg prac Doradczego Komitetu Naukowego

dziatajgcego przy Rzeczniku i prowadzeniem Akademii Rzecznika Finansowego.

Departament Organizacyjno-Finansowy (DOF) zajmuje sie obstugg Biura Rzecznika
Finansowego w zakresie spraw finansowych i administracyjnych, a w szczegolnosci:
ksiegowych, pracowniczych, zamowien publicznych, logistycznych i techniczno-
organizacyjnych, kancelaryjnych, archiwizacyjnych, informatycznych w tym
bezpieczenstwa informacji. Departament koordynuje zadania o charakterze

projektowym.

Do zakresu wtasciwosci Departamentu Klienta Rynku Bankowego i Kapitatowego

(DBK) nalezy podejmowanie dziatan w zakresie ochrony intereséw oséb bedacych:

e klientem banku;

e cztonkiem spoétdzielczej kasy oszczednosciowo-kredytowe;j;

e klientem instytucji ptatniczej, matej instytucji ptatnicze;j;

¢ klientem dostawcy swiadczgcego ustuge dostepu do informacji o rachunku;

e klientem dostawcy swiadczgcego wytacznie ustuge dostepu do informaciji
o rachunku;

e klientem biura ustug ptatniczych;

e klientem instytucji pienigdza elektronicznego, oddziatu zagranicznej instytucji
pienigdza elektronicznego;

e klientem instytucji kredytowe;j;

e klientem instytucji finansowe;j;

e uczestnikiem funduszu inwestycyjnego, inwestorem alternatywnej spofki
inwestycyjnej, klientem firmy inwestycyjnej;

e klientem instytucji pozyczkowej;

e klientem posrednika kredytu hipotecznego, klientem posrednika kredytowego;

e klientem, o ktérym mowa w art. 2 ust. 1 lit. g rozporzgdzenia 2020/1503%"_t;.

kazdego potencjalnego lub faktycznego inwestora lub wtasciciela projektu, na

2! Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2020/1503 z dnia 7 pazdziernika 2020 r. w sprawie
europejskich dostawcéw ustug finansowania spotecznosciowego dla przedsiewzie¢ gospodarczych oraz zmieniajace
rozporzadzenie (UE) 2017/1129 i dyrektywe (UE) 2019/1937.



rzecz ktérych dostawca ustug finansowania spotecznosciowego swiadczy lub
zamierza swiadczy¢ ustugi finansowania spotecznosciowego, oraz

e Kklientem przedsiebiorcy wykonujgcego dziatalnos¢ lombardowa, o ktérym
mowa w ustawie z dnia 14 kwietnia 2023 r. o konsumenckiej pozyczce

lombardowej (Dz.U. z 2023 r. poz. 1285)%2.

DBK zajmuje sie w szczegdlnosci rozpatrywaniem wnioskdw o podjecie tzw.
interwencji wobec podmiotéw rynku finansowego swiadczacych ustugi bankowe
i kapitatowe, przedstawianiem sgdom istotnych dla sprawy poglagdéw, wnoszeniem
skarg nadzwyczajnych, prowadzi postepowania sgdowe w sprawach cywilnych,
wytacza powddztwa w postepowaniu grupowym i przystepuje do toczgcych sie
postepowan sgdowych. Zadaniem DBK jest rowniez koordynacja i udzielanie porad na
zapytania naptywajgce do Biura Rzecznika Finansowego pocztg elektroniczng oraz
koordynacja poradnictwa telefonicznego z zakresu rynku bankowego i kapitatowego.
W zakresie zadan departamentu znajdujg sie takze, wystgpienia w sprawach
niekorzystnych dla klientéw postanowien wzorcéw umownych, regulaminéw lub
wewnetrznych regulacji podmiotéw rynku finansowego i przygotowywanie wystgpien
do wtasciwych organdéw nadzoru i kontroli zawierajgcych informacje o dostrzezonych
nieprawidtowosciach. Departament przygotowuje réwniez projekty wnioskéw do Sadu
Najwyzszego o rozstrzygniecie ujawnionych w orzecznictwie sgdow powszechnych

rozbieznosci wyktadni prawa.

Do zakresu wtasciwosci Departamentu Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-
Emerytalnego (DUE) nalezy podejmowanie dziatan w zakresie ochrony intereséw

klientow podmiotéw rynku finansowego bedacych:

e o0sobg fizyczng: ubezpieczajgcego, ubezpieczonego, uposazonego lub
uprawnionego z umowy ubezpieczenia, spadkobiercy posiadajgcego interes
prawny w ustaleniu odpowiedzialnosci lub spetnieniu $wiadczenia z umowy
ubezpieczenia;

e cztonkiem funduszu emerytalnego lub osobg uprawniong na podstawie

przepisow regulujgcych dziatanie funduszy emerytalnych?3;

22Ta kategoria podmiotéw podlega pod kompetencje Rzecznika Finansowego od dnia 7 stycznia 2024 r.
2 Os6b uprawnionych w rozumieniu ustawy z dnia 28 sierpnia 1997 r. o organizacji i funkcjonowaniu funduszy
emerytalnych (Dz. U. z 2023 r. poz. 930).



e uczestnikiem pracowniczego programu emerytalnego (PPE) lub osobg
uprawniong na podstawie przepisow dot. pracowniczych programow
emerytalnych?4;

e o0szczedzajgcym lub osobg uprawniong w zwigzku Indywidualnym Kontem
Emerytalnym (IKE) lub Indywidualnym Kontem Zabezpieczenia Emerytalnego
(IKZE)25,

e 0sobg otrzymujgcg emeryture kapitatowa?s;

e uczestnikiem pracowniczych planéw kapitatowych (PPK) Ilub osobg
uprawniong?’ na podstawie przepiséw o PPK;

e 0sobg fizyczng - klientem brokera ubezpieczeniowego albo tzw. multiagenta
(agenta ubezpieczeniowego Ilub agenta oferujgcego ubezpieczenia
uzupetniajgce, wykonujgcych czynnosci agencyjne na rzecz wiecej niz jednego
zaktadu ubezpieczen w zakresie tego samego dziatu ubezpieczen) w zakresie
niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpieczeniowa??;

e 0szczedzajgcymi oraz osobg uprawniong w ramach OIPE?.

DUE zajmuje sie w szczegolnosci rozpatrywaniem wnioskow o podjecie tzw.
interwencji wobec podmiotéw rynku finansowego Swiadczacych ustugi
ubezpieczeniowe i emerytalne, przedstawianiem sgdom istotnych dla sprawy
pogladow, a takze wnoszeniem skarg nadzwyczajnych dotyczgcych tych podmiotéw.
W sprawach dotyczacych ww. podmiotdw departament rozpoznaje, analizuje
i realizuje wnioski o wszczecie postepowania w sprawie cywilnej, o wytoczenie
powddztwa w postepowaniu grupowym, a takze o przystgpienie do toczacego sie
postepowania sgdowego. Zadaniem DUE jest rowniez koordynacja i udzielanie porad
na zapytania naptywajgce do Biura Rzecznika Finansowego za posrednictwem poczty
elektronicznej oraz koordynacja poradnictwa telefonicznego z zakresu rynku

ubezpieczeniowego i emerytalnego. W zakresie zadan Departamentu znajdujg sie

24W rozumieniu ustawy z dnia 20 kwietnia 2004 r. o pracowniczych programach emerytalnych (Dz. U. 22023 r. poz. 710).
25W rozumieniu ustawy z dnia 20 kwietnia 2004 r. o indywidualnych kontach emerytalnych oraz indywidualnych kontach
zabezpieczenia emerytalnego (Dz. U. z 2022 r. poz. 1792).

2 W rozumieniu ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o emeryturach kapitatowych (Dz. U. z 2018 r. poz. 926).

27W rozumieniu ustawy z dnia 4 pazdziernika 2018 r. o pracowniczych planach kapitatowych (Dz. U. z 2023 r. poz. 46).
28 Zgodnie z zatgcznikiem do ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej
(Dz. U. z2023r. poz. 656, 614 i 825).

2 Oszczedzajgcego w rozumieniu art. 2 pkt 7) ustawy z dnia 7 lipca 2023 r. o ogdlnoeuropejskim indywidualnym
produkcie emerytalnym.



takze, miedzy innymi, wystepowania do ww. podmiotow w sprawach niekorzystnych
dla klientéw postanowien wzorcow umownych, regulaminéw lub wewnetrznych
regulacji podmiotéw rynku finansowego i przygotowywania wystgpien do wtasciwych
organow nadzoru i kontroli zawierajgcych informacje o dostrzezonych
nieprawidtowosciach. Departament przygotowuje takze projekty wnioskéw do Sadu
Najwyzszego w sprawie rozstrzygniecia ujawnionych w orzecznictwie sadow
powszechnych rozbieznosci wyktadni prawa dotyczacych dziatalnosci wskazanych

powyzej podmiotow.

Do zadan Departamentu Postepowan Sankcyjnych (DSP) nalezy naktadanie kar
pienieznych w zakresie witasciwosci Rzecznika Finansowego, prowadzenie
postepowan w zakresie okreslania wysokosci optaty na finansowanie dziatalnosci
Rzecznika i jego Biura oraz prowadzenie egzekucji administracyjnej kar i optat. Zadania
te poprzednio realizowaty ro6zne jednostki organizacyjne Biura Rzecznika

Finansowego.

Departament Pozasagdowego Rozwigzywania Sporow (DRS) zajmuje sie
prowadzeniem pozasgdowych postepowan w sprawie rozwigzywania sporéw miedzy

klientami a podmiotami rynku finansowego.

Biuro do spraw Petnomocnikéw Terenowych (BPT) zajmuje sie obstuga
petnomocnikéw terenowych Rzecznika Finansowego, w szczegdlnosci organizacja,
planowaniem i kierowaniem pracami petnomocnikéw terenowych oraz koordynacja

ich wspotpracy z innymi komaérkami organizacyjnymi Biura.

Biuro Prezydialne (BP) zajmuje sie obstugg administracyjno-biurowg oraz logistyczng
Rzecznika Finansowego, jego zastepcy, dyrektora generalnego oraz Kolegium
Rzecznika Finansowego. Realizuje réwniez zadania dotyczgce legislacji wewnetrznej
Biura i koordynuje obieg informacji i dokumentéw wewnetrznych w Biurze Rzecznika

Finansowego.

Audytor Wewnetrzny (AW) prowadzi niezalezng i obiektywna dziatalno$é, ktérej celem
jest wspieranie Rzecznika Finansowego w realizacji celéw i zadan przez
systematyczng ocene kontroli zarzadczej oraz czynnosci doradcze. AW wykonuje
zadania audytowe wynikajgce z przepisow obowigzujgcych jednostki sektora finansow

publicznych zgodnie z przepisami oraz powszechnie uznawanymi standardami audytu

-
x



wewnetrznego. Osoba ta m. in. sporzadza plan audytu i sprawozdanie z audytu

wewnetrznego, planuje i realizuje zadania audytowe i informuje o ich wynikach.

Inspektor Ochrony Danych Osobowych (I0DO) wykonuje zadania okreslone w art. 39
rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia
2016 r. w sprawie ochrony 0s6b fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych
osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia
dyrektywy 95/46/WE (RODO). Zadaniem I0DO jest w szczegdlnosci wspotpraca przy
tworzeniu rejestru czynnosci przetwarzania danych osobowych, rejestru kategorii
przetwarzania danych oraz aktualizacja tych rejestrow, prowadzenie i aktualizowanie
wymaganej dokumentacji oraz udziat w opracowywaniu i wdrazaniu wewnetrznych

polityk, standardow, procedur i instrukcji z tego zakresu.

Dyrektor Generalny sprawuje, miedzy innymi, nadzér nad przygotowaniem
i wykonaniem planu finansowego, gospodarowaniem mieniem Biura Rzecznika
Finansowego, zapewnieniem funkcjonowania i ciggtosci pracy Biura Rzecznika
Finansowego. Sprawuje réwniez nadzér nad prowadzeniem kontroli i audytu
wewnetrznego, prowadzeniem naboréw na wolne stanowiska oraz wykonywaniem
czynnosci wynikajgcych z nawigzania i trwania stosunku pracy z pracownikami Biura
Rzecznika Finansowego. Dyrektor Generalny nadzoruje takze prawidtowos¢ wdrozenia
i przestrzegania przepisow dotyczgcych dostepnosci. Nastepstwem nadania Statutu
Biura Rzecznika Finansowego byto rowniez opracowanie nowego regulaminu

organizacyjnego.
1.4 Pelnomocnicy Terenowi

W dniu 3 pazdziernika 2023 r. przy ul. Prostej 1/2 lok. 5 w Olsztynie zostato otwarte
biuro Petnomocnika Terenowego Rzecznika Finansowego w Olsztynie.
Petnomocnikiem Terenowym Rzecznika Finansowego w Olsztynie zostat radca prawny

Jakub Borowski, od 5 lat zwigzany z Biurem Rzecznika Finansowego.

W dniu 28 grudnia 2023 r. powotano Petnomocnika Terenowego w Lublinie, ktérym
zostata radca prawny Ewa Kruszczynska- - Gtaz. Prowadzono tez prace
przygotowawcze zwigzane z otwarciem biura Petnomocnika Terenowego Rzecznika
Finansowego w Lublinie. Otwarcie biura przy ul. Krakowskie Przedmiescie 22 lok.

1 nastapito 22 stycznia 2024 .



Otwarcie biur petnomocnikoéw terenowych jest odpowiedzig na potrzeby mieszkancow
wojewddztw warminsko - mazurskiego oraz lubelskiego. Klienci moga w nich zgtasza¢
skargi, uzyskiwa¢ porady prawne oraz otrzymywac¢ wsparcie w rozwigzaniu sporow

z podmiotami sektora finansowego.

Osrodki zamiejscowe Biura Rzecznika Finansowego zwiekszg dostepnosc ochrony
klientow rynku finansowego w mniejszych osrodkach, w szczegdlnosci wsrdd osob,
ktére moga miec¢ trudnosci w korzystaniu ze zdalnych kanatéw komunikacji. Pozwolg
takze lepiej rozpoznawaé dziatalnosé¢ tych podmiotéw rynku finansowego, ktére

dziatajg tylko lub gtéwnie w okreslonych regionach kraju.

1.5 Dostepnos¢ ustug finansowych

W 2023 r. Rzecznik Finansowy prowadzit dziatania zwigzane z przepisami Dyrektywy
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie
wymogow dostepnosci produktéw i ustug (tzw. Europejski akt o dostepnosci, ang.
European Accessibility Act®°; dalej: dyrektywa EAA). Jej wdrozenie wigze sie
z rozwojem dotychczasowego systemu nadzoru rynku o nowg, bardzo specyficzng
materie, jaka jest dostepnos$é. Dyrektywa i projektowana ustawa implementujgca jg®'
sg skierowane do sektora prywatnego, ktory dotychczas nie byt objety kompleksowa
regulacjg dostepnosci — w przeciwienstwie do sektora publicznego. Zgodnie
z dyrektywg EAA panstwa cztonkowskie majg zapewni¢, aby podmioty gospodarcze,
operujgce we wskazanych w niej branzach (m.in. ustugi bankowosci detaliczne;j,
e-commerce, terminale i bankomaty), wprowadzaty do obrotu wytgcznie takie produkty
i Swiadczyty wytacznie takie ustugi, ktére spetniajg wymogi dostepnosci dla oséb ze
szczegdélnymi  potrzebami (. o0séb  z  niepetnosprawnosciami  lub

innymi ograniczeniami funkcjonalnymi).

W Swietle art. 12 projektowanej ustawy do $wiadczenia ustug bedzie mozna
wykorzystywac tylko produkty spetniajgce wymagania dostepnosci. Przy swiadczeniu
i oferowaniu ustug nalezy zapewni¢ udzielanie informacji w postaci papierowej lub

elektronicznej za pomocga wiecej niz jednego kanatu sensorycznego, w sposoéb, ktéry

%0 Dz. Urz. UEL 151z 07.06.2019, str. 70.

31 Projekt ustawy o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektérych produktéw i ustug przez podmioty
gospodarcze, nr z wykazu UC2, zob. takze Projekt ustawy o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektérych
produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze, nr z wykazu UC4 oraz druk sejmowy nr 241.



bedzie zrozumiaty dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami. Podmioty powinny rowniez
zapewni¢ udzielanie informacji w postaci elektronicznej oraz jednolitos¢ stron
internetowych i aplikacji mobilnych przez zapewnienie ich postrzegalnosci,

funkcjonalnosci, zrozumiatosci i kompatybilnosci.

Zgodnie z art. 16 projektowanej ustawy w ramach ustug bankowosci detalicznej nalezy
zapewni¢ postrzegalnos¢, funkcjonalnosé, zrozumiatos¢ i kompatybilnos¢é metod
identyfikacji konsumenta, sktadania podpisow elektronicznych, zabezpieczen i ustug
ptatniczych. Co wiecej, przekazywanie informacji w jezyku polskim lub — za zgoda
konsumenta — w innym jezyku powinno by¢ dokonane na poziomie biegtosci jezykowej

B2 zgodnie z Europejskim Systemem Opisu Ksztatcenia Jezykowego Rady Europy.

W Swietle postanowien projektu ustawy implementujacej, kontrole nad dostepnoscia
produktéw i ustug ma petnic¢ szereg branzowych organéw nadzoru rynku. Szczegdling
role w systemie nadzoru zajmie Prezes Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji
Osob Niepetnosprawnych (PFRON), ktéry ma monitorowac¢ funkcjonowanie systemu
nadzoru rynku, wspoétpracowaé z organami nadzoru, sporzgdza¢ okresowe
sprawozdanie i opracowywac stosowne strategie. W projekcie ustawy Rzecznikowi
Finansowemu zostata powierzona rola organu nadzoru rynku w zakresie bankowosci
detalicznej, do ktdrej zalicza sie swiadczone na rzecz konsumentow nastepujace

ustugi bankowe i finansowe:

a) zwigzane z umowa o kredyt konsumencki®? i hipoteczny3,
b) ustugi zwigzane z prowadzeniem rachunku ptatniczego®*, ustugi ptatnicze3®
oraz ustugi w zakresie pienigdza elektronicznego®;

c) ustugi obejmujgce dziatalno$¢ maklerska®’.

W 2023 r. Rzecznik Finansowy brat udziat w procesie legislacyjnym ustawy
implementujgcej Dyrektywe EAA, ktéry nie zostat zakonczony do konca roku
sprawozdawczego. Niezaleznie od tych dziatan podjeto szereg aktywnosci

zmierzajgcych do lepszego zrozumienia wyzwan zwigzanych z dostepnoscig ustug

32 Q ktérych mowa w art. 3 ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim (Dz. U. z 2022 r. poz. 246).

33 O ktérym w art. 3 ust. 1 ustawy z dnia 23 marca 2017 r. o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami
kredytu hipotecznego i agentami (Dz. U. z 2020 r. poz. 1027 i 2320).

34 O ktérych mowa w art. 2 pkt 33a ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych.

3 O ktérych mowa w art. 3 ust. 1 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych.

3 O ktérym mowa w art. 2 pkt 21a ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych.

87O ktérych mowa w art. 69 ust. 2 pkt 1)- 2), 4) i 5) oraz ust. 4 pkt 1) 2), 5) 6) ustawy z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie
instrumentami finansowymi (Dz. U. z 2021 r. poz. 328, 355, 680, 1505, 1595 i 2140).



flnansowych a w konsekwencji — do przygotowania do petnienia przewidzianej
w projekcie implementacji EAA roli. Skupiaty sie one na badaniach analitycznych,
a takze wymianie doswiadczen i wnioskéw z instytucjami publicznymi (zawarte
zostato porozumienie o wspotpracy z Prezes PFRON), przedstawicielami sektora
finansowego, srodowisk akademickich oraz organizacji pozarzadowych dziatajgcych

na rzecz osob ze szczegdlnymi potrzebami.

W porozumieniu z Prezesem PFRON oraz korzystajgc ze wsparcia Wydziatu Prawa
i Administracji Uniwersytetu Szczecinskiego, opracowano ankiete, ktorej celem jest
ocena stopnia dostepnosci ustug bankowosci detalicznej polskiego sektora
bankowego oraz zgromadzenie informacji o istniejgcych dobrych praktykach na rynku
flnansowym. Ankieta zostata rozestana do instytucji finansowych juz
w | kwartale 2024 r.

W dniu 22 listopada 2023 r. Rzecznik Finansowy przystgpit do deklaracji prostego
jezyka. Jest to publiczno - prywatna inicjatywa systemowego uproszczania jezyka
i aktywnej wspétpracy polegajgcej na wymianie doswiadczen, materiatow
i kompetencji w tym obszarze. Rozpoczeto takze przygotowania do uproszczenia
komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej Rzecznika Finansowego, by byta tatwiejsza do

zrozumienia przez odbiorcow.
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2. Reklamacje kierowane do podmiotow rynku finansowego

2.1 Czym jest reklamacja? Jak przebiega procedura reklamacyjna?

Zgodnie z ustawg o Rzeczniku Finansowym za reklamacje uznaje sie wystgpienie
skierowane do podmiotu rynku finansowego przez jego klienta, w ktérym klient
zgtasza zastrzezenia dotyczgce ustug $wiadczonych przez ten podmiot3é. Procedura
ztozenia i rozpatrywania reklamacji powinna by¢ okreslona w umowie®®. W odniesieniu
do klientow, ktérzy nie zawarli umowy z podmiotem rynku finansowego, informacje te
powinny zostaé¢ dostarczone w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym nastgpito zgtoszenie

roszczen klienta wobec podmiotu rynku finansowego?.
Reklamacje mozna ztozy¢:

e na piSmie - osobiscie w jednostce podmiotu obstugujgcych klientow, przesytka
pocztowa lub na adres doreczen elektronicznych wpisanych do bazy adresow
elektronicznych;

e ustnie - telefonicznie lub osobiscie do protokotu, podczas wizyty w jednostce
obstugujacej klientéw, albo

e elektronicznie z wykorzystaniem srodkow komunikaciji elektronicznej, o ile takie

srodki zostaty do tego celu wskazane przez podmiot rynku finansowego*'.

Podmiot rynku finansowego ma obowigzek rozpatrzyc¢ reklamacje bez zbednej zwtoki,
ale nie pozniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji i udzieli¢
odpowiedzi na piSmie (a na wniosek klienta - elektronicznie). Do zachowania terminu
wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem*. W szczegdlnie
skomplikowanych przypadkach, ktére uniemozliwiajg rozpatrzenie reklamac;i

i udzielenie odpowiedzi w tym terminie moze on zostac¢ wydtuzony do maksymalnie 60

38 Art. 2 pkt. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

39 Art. 4 ust. 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

40 Art. 4 ust. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

41 Art. 3 ust. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Sytuacja, w ktérej podmiot rynku finansowego nie przewidziat sktadania
reklamacji elektronicznie, a mimo to klient wtasnie w tej formie jg ztozyt, stanowi czestg przyczyne spordéw.

42 Art. 5 ust. 1i2 oraz art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym.



dni od dnia otrzymania reklamacji. Nalezy jednak powiadomi¢ o tym klienta pisemnie,
wskazaé przyczyny opdznienia, okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone, by mozna
byto rozpatrze¢ sprawe oraz termin rozpatrzenia reklamacji®. Jezeli podmiot nie
udzieli odpowiedzi na reklamacje w ustawowym terminie, to takg reklamacje uwaza

sie za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta*.

W odpowiedzi podmiot rynku finansowego powinien przedstawi¢ w szczegdlnosci
uzasadnienie faktyczne i prawne (chyba ze reklamacja jest rozpatrzona zgodnie z wolg
klienta), wyczerpujgca informacje na temat swojego stanowiska w sprawie
przedstawionych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednie fragmenty wzorca umowy
lub umowy, oraz imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej
stanowiska stuzbowego. W przypadku pozytywnego rozpatrzenia reklamacji klienta
podmiot rynku finansowego powinien wskazaé¢ termin, w ktorym roszczenie zawarte
w reklamacji zostanie zrealizowane. Nie moze on by¢ dtuzszy niz 30 dni od dnia

sporzadzenia odpowiedzi*®.

Jesli reklamacja dotyczy ustug ptatniczych, np. kart kredytowych badz przelewow
w aplikacji mobilnej, termin jej rozpoznania wynosi 15 dni roboczych od dnia jej
otrzymania. Podmiot powinien udzieli¢ odpowiedzi w postaci papierowej lub - po
uzgodnieniu z uzytkownikiem - na innym trwatym nosniku informacji. W szczegdlnie
skomplikowanych przypadkach, ktére uniemozliwiajg rozpatrzenie reklamacji
i udzielenie odpowiedzi w terminie 15 dni, podmiot rynku finansowego (dostawca) ma
obowigzek wyjasni¢ klientowi przyczyny opdznienia, wskazac¢ okolicznosci, ktore
muszg zostac ustalone w celu rozpatrzenia sprawy i okresli¢ przewidywalny termin
rozpatrzenia reklamaciji i udzielenia odpowiedzi. Nie moze on by¢ dtuzszy niz 35 dni

roboczych od dnia otrzymania reklamacji*®.

Jezeli podmiot rynku finansowego w ogdle nie odniesie sie do reklamacji, nie
uwzgledni roszczen, ktére w niej sformutowano, bagdz uwzgledni jedynie czes¢ z nich,
klient niezadowolony z takiego rozstrzygniecia ma kilka mozliwosci skorzystania

z pomocy Rzecznika Finansowego. Moze ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego

43 Art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym.
44 Art. 8 ustawy o Rzeczniku Finansowym.
4 Art. 9 ustawy o Rzeczniku Finansowym.
4 Art. 15a ust. 2 i 3 ustawy o ustugach ptatniczych.



o tzw. interwencje lub przeprowadzenie postepowania polubownego. Moze réwniez
wejsé na droge sgdowg, a Rzecznika Finansowego poprosi¢ o wydanie oswiadczenia

zawierajgcego istotny dla sprawy poglad.

Aby Rzecznik Finansowy mogt wszcza¢ postepowanie interwencyjne lub
przeprowadzi¢ postepowanie polubowne, klient musi wczesniej skorzystaé z opisanej
powyzej $ciezki reklamacyjnej. (Szerzej na temat interwencji i postepowan

polubownych podejmowanych przez Rzecznika Finansowego w rozdziale 3).

2.2 Obowigzek sprawozdawczy podmiotow wobec Rzecznika

Podmioty rynku finansowego majg obowigzek sktadaé¢ Rzecznikowi Finansowemu
sprawozdanie dotyczace rozpatrywania reklamacji oraz liczby wystagpien klientow na
droge sadowag, w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z ich wolg,

z uwzglednieniem:

e liczby ztozonych przez klientéw reklamaciji;
e liczby uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajgcych z wniesionych
reklamacji;
e wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach;
e kwoty zasgdzonych prawomocnymi orzeczeniami sgdow na rzecz klientow
w okresie sprawozdawczym.
Sprawozdanie nalezy ztozy¢ najpozniej w terminie 45 dni od zakorczenia roku

kalendarzowego®’.

Z perspektywy Rzecznika Finansowego sprawozdania zawierajg informacje, ktore
pokazujg, jak czesto klienci sktadajg reklamacje dotyczgce ustug finansowych
i w jakim stopniu sg one skuteczne — jak czesto podmioty rynku finansowego zgadzaja

sie z klientami, a jak czesto odrzucajg ich roszczenia.

47 Art. 33 ustawy o Rzeczniku Finansowym.



Tabela 1: Reklamacje ztoZzone przez klientéow do podmiotéw rynku finansowego poprzedzajagce mozliwosé

wystapienia do Rzecznika Finansowego w 2023 r.
Reklamacje za rok 2023

Rok 2022

Liczba Liczba
. Liczba reklamacji . .. Liczba reklamacji
Liczba Liczba reklamacji X
. rozpatrzonych | rozpatrzonych . . . pozostajacych do
zarejestrowanych o t nieuwzglednionych | zatatwionych X
.. reklamacji pozytywnie e ) rozpatrzenia
reklamacji . o . roszczen klienta w inny X
(ogoétem) w catosci badz h z poprzedniego roku:
2 sposob
w czesci
Liczba reklamaciji 2187 694 2 196 685 1145270 1032 581 13791 82911
Podmioty rynku
ubezpieczeniowe 344 279 345434 88 529 253 044 3987 11790
go i emerytalnego
Podmioty rynku
bankowego 1843415 1851 251 1056 741 779 537 9 804 71121
i kapitatowego

Zrédto: Dane ze sprawozdan podmiotéw rynku finansowego dotyczacych rozpatrywania reklamaciji oraz liczby
wystapien klientéw tych podmiotéw na droge postepowania sadowego

Przekazane dane w sprawozdaniach ukazujg takze:
e ilu niezadowolonych klientéw decyduje sie skierowa¢ sprawe na droge sgdowg
w reakcji na to, jak podmioty rynku finansowego rozpatrzyly ich sprawy;
e ile Srednio wynosza roszczenia klientéw oraz

e jak czesto sady przyznajg racje klientom, co znajduje odzwierciedlenie

w zasgdzonych kwotach.

Tabela 2: Postepowania sagdowe w sprawach dotyczacych ztozonych przez klientéw reklamacji w 2023 r.

- Ugody
Wystapienia do .
L _— . zawarte na Prawomocne orzeczenia
sadow Wystapienia do sadow . . .
. etapie sgdow wydane w okresie
z poprzedniego w2023 r. .
roku postepowania sprawozdawczym
. R sadowego
niezakonczone w2023 r
do kofica 2022 . Wartos$é roszczen .
Liczba Liczba Liczba | Kwoty zasadzone
zgtoszonych
Ogétem 63 033 105931 | 23798 562 236 zi 19 136 38684 | 1868216592zt
Podmioty rynku
ubezpieczeniowego i 22 350 45689 | 1768992564 zt 17107 27 062 315914 562 zt
emerytalnego
Podmioty rynku
bankowego 40 683 60242 | 22029 569 672 zt 2029 11622 | 1552302030zt
i kapitatowego

Zrédto: Dane ze sprawozdan podmiotéw rynku finansowego dotyczacych rozpatrywania reklamacji oraz liczby wystapieri
klientéw tych podmiotéw na droge postepowania sgdowego




2.3 Wnioski z danych przekazanych w sprawozdaniach sktadanych

przez podmioty rynku finansowego

Na podstawie przedstawionych przez podmioty danych w sprawozdaniach zauwazyc¢
mozna kilka kwestii. Liczba reklamacji rozpatrzonych przez podmioty rynku
bankowego i kapitatowego w roku sprawozdawczym wyniosta 1 851 251 i byta ponad
pieciokrotnie wyzsza niz w zakresie rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego, ktéra
wynosita 345 434.

Liczba reklamacji rozpatrzonych w 2023 r.

1851 251
2000000
1600000
1200000
800000 345434
o -
0
rynek ubezpieczeniowy i rynek bankowy i kapitatowy
emerytalny

Liczba reklamaciji zarejestrowanych przez podmioty rynku finansowego w 2023 r. wraz
z reklamacjami pozostajgcymi do rozpatrzenia a skierowanymi do podmiotéw w roku
2022 wynosita 1 914 536 dla rynku bankowego i kapitatowego oraz 356 069 dla rynku

ubezpieczeniowego i emerytalnego.



Liczba reklamacji zarejestrowanych w 2023 r.
i pozostajacych do rozpatrzenia z 2022 r.
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Mimo, ze reklamacje klientow podmiotéw rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego
stanowity tylko 16% wszystkich reklamacji ztozonych do podmiotéw rynku
flnansowego, to jednak znacznie czesciej trafiaty na droge sadowa niz w sprawy
dotyczace rynku bankowego i kapitatowego. Wystgpienia do sgdu z zakresu rynku
ubezpieczeniowego i emerytalnego stanowity bowiem 43% wszystkich wystgpien do
sadu zaraportowanych przez podmioty rynku finansowego (45689 przypadkéw).
Sprawy z zakresu rynku bankowego i kapitatowego stanowity natomiast 57% tagcznej

liczby wystagpien trafiajgcych do sgadu (60 242 przypadkéw).

Udziat wystgpien do sadéw w 2023 r. Liczba wystapien do sadéw w 2023 r.
60 242
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45689
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10 000
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M rynek ubezpieczeniowy i emerytalny rynek rynek bankowy i
ubezpieczeniowy i kapitatowy
M rynek bankowy i kapitatowy emerytalny



Pomimo niewielkiej réznicy w liczbie wystgpien do saddw, wartos¢ zgtoszonych
roszczen dla rynku bankowego i kapitatowego jest znacznie wyzsza i wynosi ponad 22
miliardy ztotych, podczas gdy dla rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego jestto 1,77
miliarda ztotych. W przeliczeniu na liczbe wystgpien do sadu srednia wartos¢ jednego
roszczenia w tych sprawach wynosita odpowiednio 365685 zt i 38718 zi, co

przedstawia ponizszy wykres.

Srednia warto$¢ roszczenia sadowego w 2023 r.

365 685 zt
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Wysoka wartos¢ roszczen klientéw podmiotéw rynku bankowego i kapitatowego

wynika¢ moze ze spraw dotyczgcych kredytow hipotecznych, ktére trafiajg do sgdow.

Zestawiajgc ze sobg wartos¢ zasadzonych przez sady w 2023 r. roszczen klientow
z liczbg prawomocnych orzeczen wydanych w tym okresie wyliczy¢ mozna jaka
srednio zasgdzona kwota przypadata na jedno roszczenie. Biorgc pod uwage
wszystkie prawomocne orzeczenia wydane w 2023 r (zakorczone zaréwno
zasadzeniem roszczenia jak i w inny sposéb), zasadzone kwoty wynosity srednio
133 566 zt w sprawach z zakresu rynku bankowego i kapitatowego i 11674 zi
sprawach z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego. Nalezy jednak
uwzgledni¢, ze z uwagi na czas oczekiwania na posiedzenia sgdowe, wiekszos¢
wydanych w sprawach orzeczen dotyczy¢ bedzie spraw skierowanych do sgdow

w latach poprzednich.



Srednia warto$é kwoty zasadzonej
w sprawach rozstrzygnietych prawomocnym
orzczeniem w 2023 r.
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Interesujgce moze wydawac sie, jak czesto podmioty rynku finansowego rozpatruja
reklamacje na korzys¢ klienta. W 2023 r. w przypadku rynku bankowego i kapitatowego
57% reklamacji zostato rozpatrzonych na korzy$¢ klientéw (w catosci lub czesciowo).

W przypadku rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego byto to 26%.

Sposéb rozpatrzenia reklamacji przez Sposéb rozpatrzenia reklamacji przez
podmioty rynku ubezpieczeniowo- podmioty rynku bankowego
emerytalnego i kapitatowego

1%

H Rozpatrzone negatywnie M Rozpatrzone pozytywnie M Rozpatrzone negatywnie ~ mRozpatrzone pozytywnie

m Rozpatrzone w inny sposcb m Rozpatrzone w inny sposéb



Z powyzszego wynika, ze podmioty rynku bankowego i kapitatowego dwukrotnie

czesciej

rozpatrujg reklamacje na korzys¢ klienta niz podmioty rynku

ubezpieczeniowego i emerytalnego.

2.4 Analiza wybranych danych ze sprawozdan skiadanych przez

podmioty rynku finansowego w latach 2017-2023

Analizujgc dane dostarczane przez podmioty rynku finansowego mozna

zaobserwowac jak na przestrzeni lat zmieniata sie liczba rozpatrzonych przez nie

reklamaciji.
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Liczba rozpatrzonych reklamaciji
w latach 2017-2023
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=@=przez podmioty rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego

=@==przez podmioty rynku bankowego i kapitatowego

Zrédto: sprawozdania z dziatalnosci podmiotéw sktadane Rzecznikowi Finansowemu w latach: 2017-2023

W badanym okresie mozna zauwazyé, ze liczba reklamacji rozpatrzonych przez

podmioty rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego utrzymywata sie na podobnym

poziomie, zanotowano jedynie spadki rzedu 8-10% w latach 2020 i 2021. W roku 2023

liczba reklamacji byta nieznacznie nizsza niz w 2017 r. Na rynku bankowym

i kapitatowym obserwuje sie staty wzrost liczby rozpatrzonych reklamacji, ktéry w roku

2023 przekracza o ponad 50% poziom z roku 2017. W analizowanym okresie, mozna

takze zauwazy¢ pewng stabilnos¢ w reklamacjach rozpatrzonych w catosci badz



czesci na korzys$¢ klientéw, zaréwno na rynku ubezpieczeniowym i emerytalnym (26%-
28%) jak i bankowym i kapitatowym (57%-65%).

Reklamacje rozpatrzone pozytywnie (w catosci lub
czesci) w latach 2017-2023
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Wskaznik pozytywnie rozpatrzonych reklamacji utrzymuje sie na relatywnie stabilnym
poziomie, jednak w przypadku podmiotéw z sektora bankowego i kapitatowego

zanotowano pewien spadek od roku 2019, wynoszacy 12%.

Zupetnie inaczej ksztattowata sig, natomiast liczba spraw kierowanych na droge

sgdowg, co prezentuje ponizszy wykres.
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Liczba skarg skierowanych przez klientow podmiotow rynku zwigzanego

z ubezpieczeniami i produktami emerytalnymi wykazywata tendencje spadkowa



miedzy rokiem 2017 a 2021, znacznie wzrastajgc w roku 2022 i osiggajgc ostatecznie
w roku 2023 wynik 13% wigkszy r. niz roku 2017. Natomiast w odniesieniu do rynku
bankowego i kapitatowego w badanym okresie obserwowano znaczny, az 14-krotny,
wzrost liczby spraw kierowanych do sgdéw. Wzrost ten spowodowany moze by¢
nastepstwem uksztattowania sie orzecznictwa dotyczgcego kredytow hipotecznych
denominowanych czy indeksowanych do waluty obcej, zwtaszcza franka
szwajcarskiego. Ten specyficzny obszar problemowy wydaje sie gtéwnym motorem

dla skarg i postepowan sgdowych na tym rynku.
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3. Dziatalno$¢ Rzecznika Finansowego — informacje ogdlne
3.1 Dziatalnos¢ informacyjna i edukacyjna

W roku sprawozdawczym Rzecznik Finansowy prowadzit dziatania informacyjne oraz
edukacyjne, ktérych celem byto zwiekszanie Swiadomosci finansowej spoteczenstwa,
m.in. na temat funkcjonowania rynku finansowego, wykorzystania innowacyjnych
technologii, mozliwych zagrozen wystepujgcych na rynku oraz o tym, jak Rzecznik

dziata na rzecz ochrony klientow podmiotéw rynku finansowego.

Dziatania informacyjno-edukacyjne sg realizowane poprzez:

e komunikacje na stronie internetowej i w mediach spotecznosciowych;

e wspoOtprace z instytucjami partnerskimi i mediami;

e organizacje i udziat w konferencjach naukowych i branzowych;

e organizowanie: webinariéw;

e konkursu na prace dyplomowsg;

e Akademie Rzecznika Finansowego;

e prowadzenie lekcji o finansach dla uczniow szkét podstawowych oraz

e udziat w terenowych spotkaniach edukacyjnych.
W 2023 r. przeprowadzono tgcznie 14 webinariéw i opublikowano 17 poradnikéw,
raportéw, analiz i odpowiedzi na pytania (Q&A) a takze zorganizowano 2 konferencje
naukowe. Przedstawiciele Rzecznika Finansowego wzieli udziat w szeregu spotkan
edukacyjno-informacyjnych w ré6znych miejscach w Polsce. Zorganizowano ponadto
Akademie Rzecznika Finansowego — program praktyk studenckich dla studentéow
réznych uczelni a takze kolejng edycje konkursu o Nagrode Rzecznika Finansowego
za najlepsza rozprawe habilitacyjng i doktorska oraz prace magisterska i licencjacka
z zakresu ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego. Dziatalnosé
zainaugurowat takze Doradczy Komitet Naukowy, powotany przez Rzecznika
Finansowego na kadencje 2023-2026. Aktywnie prowadzono réwniez dziatalnosc

edukacyjng i informacyjng w mediach spotecznosciowych.



Szczegdétowe informacje na temat dziatalnosci edukacyjnej i informacyjnej sa

przedstawione w rozdziale 8.
3.2 Interwencje

Tak zwana interwencja Rzecznika Finansowego to procedura, w ktorej Rzecznik
Finansowy na wniosek klienta zwraca sie w jego indywidualnej sprawie do podmiotu
rynku finansowego z prosbg o przedstawienie wyjasnien i dokumentacji. W razie
potrzeby przedstawia rowniez argumentacje prawng na korzysc¢ klienta. Rzecznik
Finansowy podejmuje interwencje, gdy z otrzymanej od klienta dokumentaciji
dotgczonej do wniosku wynika, ze mogto dojsé do naruszenia jego praw lub interesow.
W wyjatkowych przypadkach Rzecznik podejmuje interwencje, mimo ze nie stwierdzit
naruszenia warunkéw umowy lub przepiséw prawa, ale przemawiajg za tym inne
istotne okolicznosci sprawy. Dotyczy to zwtaszcza spraw o wyptate odszkodowania,
Swiadczenia lub zados¢uczynienia z uméw ubezpieczenia. W niektérych tego typu
sprawach mogg zachodzi¢ uzasadnione powody do zastosowania wyjgtkowego trybu
rozpatrzenia roszczenia na zasadzie tzw. kulancji czyli sytuacji, gdy nie ma pewnosci
co do odpowiedzialno$ci za szkode, ale przemawiajg za tym wzgledy spoteczne,

stusznosci, a nawet marketingowe lub wizerunkowe.

Podmiot rynku finansowego nie jest zwigzany argumentacjg przedstawiong przez
Rzecznika Finansowego, a Rzecznik nie moze nakaza¢ mu zmiany stanowiska.
W wyniku interwencji podmiot rynku finansowego moze uznac jej zasadnosc¢
(w catosci lub w czesci) albo podtrzymac¢ stanowisko zajete w postepowaniu
reklamacyjnym, uzupetniajac je dodatkowymi wyjasnieniami. W odpowiedzi na pismo
Rzecznika Finansowego podmiot rynku finansowego ma obowigzek poinformowac go
o podjetych dziataniach lub zajetym stanowisku i przekaza¢ zadane dokumenty lub
informacje niezwtocznie, lecz nie pdzniej niz w terminie 30 dni*°. Rzecznik Finansowy
analizuje otrzymane od podmiotu rynku finansowego wyjasnienia i dokumenty,
a w przypadku watpliwosci lub koniecznosci uzyskania dodatkowych wyjasnien,

kieruje do niego kolejne pisma.

49 Art. 31 ustawy o Rzeczniku Finansowym.




W trybie interwencji Rzecznik nie moze wtadczo rozstrzygna¢ sprawy tak, jak np. czyni

to sad w wyroku konczgcym postepowanie. Po zbadaniu sprawy Rzecznik moze:

1) poinformowaé wnioskodawce, ze nie stwierdzit naruszenia jego praw lub
interesow;

2) zwrdci¢ sie do podmiotu rynku finansowego, w ktérego dziatalnosci stwierdzit
naruszenie praw lub intereséw klientéw, o ponowne rozpatrzenie sprawy;

3) zwrdcié¢ sie o zbadanie sprawy do wtasciwego organu, w szczegolnosci do
Komisji Nadzoru Finansowego, Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, prokuratury albo organdéw kontroli panstwowej, zawodowej lub

spotecznej*.
Postepowanie interwencyjne konczy sie, gdy:

e podmiot rynku finansowego uznat zasadnos¢ interwencji Rzecznika i zmienit
stanowisko w catosci lub w czesci;

e sprawa trafi na droge postepowania sgdowego Ilub postepowania
polubownego;

e na podstawie zebranego materiatu sprawy Rzecznik uznat, ze nie doszto do
naruszenia praw lub interesow klienta;

e gdy podmiot nie zmienit dotychczasowego stanowiska mimo przedstawionej

przez Rzecznika Finansowego argumentacji prawnej w sprawie.

Niezaleznie od przyczyny zakonczenia postepowania interwencyjnego w pismie
informujgcym o zakonczeniu czynnosci przez Rzecznika Finansowego klient
otrzymuje wyjasnienie okolicznosci prawnych ifaktycznych, w oparciu, o ktére
Rzecznik analizowat sprawe. Jesli podmiot rynku finansowego nie uwzglednit
zgtoszonych roszczen, Rzecznik dodatkowo informuje wnioskodawce o mozliwosci
dochodzenia jego praw na drodze sgdowej oraz o mozliwosci rozstrzygniecia sporu
miedzy klientem apodmiotem rynku finansowego w drodze pozasgdowego

postepowania przed Rzecznikiem.

W uzasadnionych przypadkach, a zwtaszcza gdy spor dotyczyt oceny stanu prawnego,

Rzecznik informuje klienta, ze jesli klient wytoczy przeciwko podmiotowi rynku

50 Art. 27 ustawy o Rzeczniku Finansowym.



flnansowego powodztwo cywilne, Rzecznik moze udzieli¢ pomocy poprzez
przedstawienie sadowi oswiadczenie zawierajgce istotny dla sprawy poglad,

a w niektérych sprawach réwniez przystgpi¢ do postepowania sgdowego.

W 2023 r. Rzecznik Finansowy prowadzit czynnosci w tgcznie 24 655 sprawach
z wnioskéw klientow o podjecie interwencji wobec podmiotéw rynku finansowego.
Podjeto czynnosci w 13059 sprawach z zakresu rynku ubezpieczeniowego
i emerytalnego. W tej grupie zawiera sie 8 554 spraw, w ktorych podjeto czynnosci
z wnioskow, ktore wptynety do Biura Rzecznika Finansowego w 2023 r., jak rowniez
4 505 spraw, ktére wptynety w latach poprzednich. Ponadto, w omawianym okresie,
Rzecznik prowadzit czynnosci w 11 596 sprawach z zakresu rynku bankowego
i kapitatowego. W tej grupie zawiera sie 5862 spraw, ktore wptynety do Biura
Rzecznika Finansowego w 2023 r. jak rowniez 5734 sprawy, ktére wptynety

w latach poprzednich.

W sprawach z wnioskéw otrzymanych w 2023 r. Rzecznik Finansowy podjat
interwencje wobec podmiotow rynku finansowego w tacznie 9 516 sprawach
klientow, z czego 6162 sprawy dotyczyly klientow podmiotéw sektora

ubezpieczeniowego i emerytalnego, a 3 354 sektora bankowego i kapitatowego.

Interwencje podjete przez Rzecznika Finansowego
w 2023 r.

M z zakresu ubezpieczeniowego i emerytalnego

M z zakresu bankowego i kapitatowego

Szczegotowe informacje o interwencjach przedstawiono w rozdziale 4 i 5 dotyczacym
odpowiednio rynku bankowego i kapitatowego oraz rynku ubezpieczeniowego

i emerytalnego.



3.3 Porady e-mailowe i telefoniczne

Eksperckie dyzury telefoniczne oraz Porady e-mailowe w 2023 r.
poradnictwo e-mailowe sg elementem
dziatalnosci edukacyjnej i informacyjnej
Rzecznika Finansowego. Zwilaszcza

kontakt telefoniczny pozwala szybko

uzyskac informacje lub porade, z czego
klienci chetnie korzystajg. Zwrdcenie sie m 2 zakresu rynku bankowego i kapitatowego

M z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego
o porade prawng to czesto pierwszy
kontakt klienta podmiotu rynku finansowego z Rzecznikiem Finansowym. Sprawy,
w ktorych klienci zasiegajg porady, czesto trafiajg pézniej do Rzecznika Finansowego

i s przedmiotem interwencji.

Porady telefoniczne w 2023 r. W 2023 r. udzielono tacznie 15928 porad
telefonicznych oraz 5208 porad

e-mailowych.

Wychodzac  naprzeciw  oczekiwaniom
klientow, dokonano zmian organizacyjnych

dotyczgcych infolinii Rzecznika. Ze wzgledu

m z zakresu rynku bankowego i kapitatowego na kryzys zwigzany z agresja Rosji na
Mz zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego  Jkraing w celu wsparcia osob narazonych na
oszustwa finansowe nie witadajgcych j. polskim uruchomiono poradnictwo
telefoniczne w jezyku ukrainskim. Dodatkowo od 6 kwietnia 2023 r. zwiekszono liczbe
konsultantéow infolinii, ktorzy udzielajg porad prawnych na temat ustug na rynku
bankowym i kapitatowym, a od 1 grudnia - 2023 r. tych, ktérzy udzielajg porad
w sprawach ubezpieczeniowych i emerytalnych. Dzieki temu podejmujg wiecej

potaczen w tym samym czasie, a czas oczekiwania na potgczenie ulegt skréceniu.

Szczegotowe informacje w zakresie o poradach e-mailowych i telefonicznych
przedstawiono w rozdziatach 4 (rynku bankowego i kapitatowego) oraz w rozdziale

5 (rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego).



3.4 Istotny poglad

Rzecznik Finansowy, w toczgcym sie postepowaniu sgdowym, moze przedstawic
oswiadczenie zawierajgce istotny dla sprawy poglad®'. Jest to zredagowane
w odpowiedniej — procesowej — formie stanowisko Rzecznika odnoszgce sie do
sprawy. Zawiera ono analize prawng i ocene merytoryczng spornego zagadnienia.
Rzecznik moze przedstawi¢ istotny dla sprawy poglad sadowi powszechnemu, tj.
rejonowemu, okregowemu, apelacyjnemu, a takze Sagdowi Najwyzszemu, w kazdym
stadium postepowania, a wiec zarbwno w postepowaniu pierwszoinstancyjnym jak
i apelacyjnym oraz kasacyjnym. Przedstawiajgc istotny dla sprawy poglad, Rzecznik
nie staje sie strong postepowania sgdowego. Wystepuje w roli przyjaciela sadu
(amicus curiae), przedstawia argumenty i swéj poglad prawny na dany spér i zwraca
uwage sadu na jego istotne aspekty. Przedstawiony przez Rzecznika istotny dla
sprawy poglad jest merytoryczng oceng stanu prawnego, istotng dla rozstrzygniecia
danej sprawy. Dla sadu jest pomocniczym, ale liczagcym sie materiatem

opiniodawczym.

Rzecznik jako reprezentant klientow podmiotow rynku finansowego formutuje poglady
w takich sprawach, dla ktérych poglad taki bedzie korzystny dla klienta i prezentuje

takie argumenty, ktére wzmacniajg jego pozycje w postepowaniu.

Rzecznik Finansowy przedstawia istotny poglad w sprawie na wniosek klienta lub
sadu, przed ktéorym dana sprawa zawista. W wielu przypadkach istotny poglad
Rzecznika dotyczy sprawy, ktéra wczesniej byta przedmiotem interwenciji, ktéra nie
doprowadzita do zmiany stanowiska podmiotu rynku finansowego. Jest to
uprawnienie fakultatywne. Rozpatrujgc wniosek, Rzecznik ocenia, czy wydanie go jest
uzasadnione wzgledami ochrony praw Ilub intereséw klienta podmiotu rynku

finansowego w okolicznosciach faktycznych i prawnych danej sprawy.

Rzecznik Finansowy moze przedstawic istotny dla sprawy poglad takze z urzedu, gdy
klient wnosi o przystgpienie do postepowania sgdowego, natomiast w ocenie
Rzecznika, wystarczajgca i wtasciwg formg pomocy prawnej bedzie przedstawienie

oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad.

51 Art. 28 ustawy o Rzeczniku Finansowym w zwigzku z art. 63 k.p.c.



W 2023 r. Rzecznik wydat tgcznie 530 oswiadczen zawierajgcych istotne dla spraw
poglady (wliczajgc w to poglady wydane na podstawie wnioskéw z lat ubiegtych) — 126
dotyczyto spraw z zakresu ubezpieczen a 404 spraw z zakresu ustug bankowych lub
kapitatowych.

Szczegdtowe informacje na temat istotnych dla sprawy pogladow przedstawiono

w rozdziatach 4 (rynek bankowy i kapitatowy) i 5 (rynek ubezpieczeniowy i emerytalny).

3.5 Wytoczenie powddztwa i przystgpienie do sprawy sadowej, w tym

w postepowaniach grupowych

Wytoczenie powddztwa przez Rzecznika Finansowego jest jego uprawnieniem, wiec —
co za tym idzie — ma charakter fakultatywny. Podejmujac decyzje o wytoczeniu
powddztwa lub przystgpieniu do toczacego sie postepowania, Rzecznik Finansowy
kazdorazowo szczegétowo analizuje stan faktyczny iprawny konkretnej sprawy.

W toku tej analizy bierze pod uwage np. nastepujgce okolicznosci:

1) stan faktyczny i zawitos¢ sprawy;

2) wartos¢ przedmiotu sporu;

3) potencjalng dostepnos$é materiatu dowodowego;

4) podstawe prawna roszczenia;

5) czy mozna wykaza¢ przed sgdem zasadnos$é roszczenia i czy w Swietle prawa
obowigzek ten spoczywa na kliencie czy na podmiocie rynku flnansowego;

6) termin przedawnienia roszczenia;

7) czy klient korzysta lub moze skorzystaé we wiasnym zakresie z pomocy
profesjonalnego petnomocnika (wstgpienie/wytoczenie powddztwa na rzecz
klienta, ktéry ma zapewniong profesjonalng pomoc prawng, mogg uzasadniaé
tylko wyjatkowe okolicznosci sprawy);

8) skale naruszen praw klienta przez podmiot rynku finansowego,

9) czy sprawa dotyczy zagadnienia majgcego szczegdlne znaczenie dla ochrony
praw klientéw podmiotow rynku finansowego;

10) czy sprawa ma charakter jednostkowy, czy tez dotyczy szerszego kregu

klientow;



11) doniosto$¢ sporu prawnego - czy zachodzi potrzeba rozstrzygniecia
zagadnienia prawnego budzacego szczegdlne watpliwosci prawne lub
majgcego precedensowe znaczenie;

12) czy przemawiajg za tym szczegdlne wzgledy zyciowe po stronie klienta.

W 2023 r. Rzecznik Finansowy wytoczyt sze$é¢ powddztw (cztery dotyczyly spraw
bankowych i kapitatowych, a —wie - ubezpieczeniowych), w tym jedno powddztwo
w postepowaniu grupowym (przeciwko bankowi). Ponadto Rzecznik przystgpit do
dziewieciu toczacych sie postepowan sgdowych w sprawach klientéw podmiotow
rynku  finansowego  (czterech  bankowych  lub  kapitatowych,  pieciu

ubezpieczeniowych), w tym jednego postepowania grupowego przeciwko bankowi.

Szczegdétowe informacje na temat postepowan sgdowych, w tym postepowan
grupowych przedstawiono w rozdziatach 4 (rynek bankowy i kapitatowy) i 5 (rynek

ubezpieczeniowy i emerytalny).
3.6 Skarga Nadzwyczajna

Skarga nadzwyczajna do Sadu Najwyzszego to szczegolny srodek zaskarzenia
prawomocnego orzeczenia sadu, ktéry przystuguje scisle wskazanym podmiotom
publicznym — Prokuratorowi Generalnemu, Rzecznikowi Praw Obywatelskich oraz,
w zakresie ich witasciwosci: Prezesowi Prokuratorii Generalnej Rzeczypospolitej
Polskiej, Rzecznikowi Praw Dziecka, Rzecznikowi Praw Pacjenta, Przewodniczgcemu
Komisji Nadzoru Finansowego, Rzecznikowi Finansowemu, Rzecznikowi Matych

i Srednich Przedsiebiorcéw i Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdéw.

Skarge nadzwyczajng mozna ztozyé, jezeli jest to konieczne do zapewnienia zgodnosci
z zasadg demokratycznego panstwa prawnego urzeczywistniajgcego zasady
sprawiedliwosci spotecznej (przestanka funkcjonalna) i jesli sg spetnione przestanki

szczegotowe tj.:

1) orzeczenie narusza zasady lub wolnosci i prawa cziowieka i obywatela
okreslone w Konstytucji RP;

2) orzeczenie razgco narusza prawo przez btedng jego wyktadnie lub niewtasciwe
zastosowanie (przy czym naruszenie prawa ,razgce” jest czym innym niz
,oczywiste”, czyli widoczne dla przecietnego prawnika prima facie, bez

koniecznosci wnikliwej analizy) lub



3) zachodzi oczywista sprzecznos¢ istotnych ustalen sadu z trescig zebranego

w sprawie materiatu dowodowego.

— a orzeczenie nie moze by¢ uchylone lub zmienione w trybie innych nadzwyczajnych

Srodkéw zaskarzenia®?.

Od tego samego orzeczenia w interesie tej samej strony skarga nadzwyczajna moze
by¢ wniesiona tylko raz. Ponadto nie mozna jej oprze¢ na zarzutach, ktére byty
przedmiotem rozpoznawania skargi kasacyjnej lub kasacji w Sadzie Najwyzszym®3.
Skarge nadzwyczajng mozna wnies¢ w terminie pieciu lat od dnia uprawomocnienia
sie zaskarzonego orzeczenia, a jezeli od orzeczenia zostata wniesiona kasacja albo

skarga kasacyjna — w terminie roku od dnia ich rozpoznania®.

Jak wynika z bogatego orzecznictwa Sadu Najwyzszego, do skutecznego ztozenia
skargi nadzwyczajnej konieczne jest wykazanie zarowno przestanek szczegotowych,
jak i przestanki funkcjonalnej. Skarzacy musi za kazdym razem udowodni¢, ze
konsekwencje stwierdzonych naruszen w sSwietle pojmowanej integralnie zasady
demokratycznego panstwa prawa uwzgledniajgcego zasady sprawiedliwosci
spotecznej, okreslonego w art. 2 Konstytucji RP, przewazajg nad ochrong powagi
rzeczy osadzonej, i dlatego uchylenie lub zmiana prawomocnego orzeczenia sg
konieczne®. Skargi nadzwyczajnej nie mozna wiec traktowaé jako kolejnego etapu
instancyjnej kontroli orzeczenia sagdowego. Jej ztozenie jest dopuszczalne tylko w

wyjgtkowych sytuacjach.

W 2023 r. Rzecznik Finansowy ztozyt tgcznie 19 skarg nadzwyczajnych: 17 dotyczyto
spraw z obszaru rynku bankowego i kapitatowego (z czego jedng Rzecznik wnidst

z urzedu)- a dwie - ubezpieczeniowego.

Szczegodtowe informacje na temat skargi nadzwyczajnej przedstawiono w rozdziatach

4 (rynek bankowy i kapitatowy) i 5 (rynek ubezpieczeniowy i emerytalny).

52 Art. 89 ustawy o Sadzie Najwyzszym.

53 Art. 90 § 1i 2 ustawy o Sadzie Najwyzszym.

54 Art. 89 § 3 ustawy o Sadzie Najwyzszym.

% Por. np.: wyrok Sadu Najwyzszego lzba Kontroli Nadzwyczajnej i Spraw Publicznych z dnia 30 marca 2022 r. sygn.
INSNc 247/21.



3.7 Wniosek o podjecie uchwaly przez Sad Najwyzszy

Rzecznik Finansowy dysponuje prerogatywg do wystepowania do Sadu Najwyzszego
z wnioskiem o podjecie uchwaty, ktéra ma wyeliminowaé wystepujgce w orzecznictwie
sgdowym rozbieznosci. Rzecznik Finansowy korzystat z tej mozliwosci juz
wielokrotnie. Efektem tych zapytan byty rozstrzygniecia — gtéwnie uchwaty
podejmowane przez powiekszony sktad Sadu Najwyzszego, ktére maja
fundamentalne znaczenie dla funkcjonowania rynku finansowego. Przyktadem moga
by¢ kwestie odpowiedzialnosci odszkodowawczej, a tym samym odpowiedzialnosci
gwarancyjnej zaktadéw ubezpieczen, gtéwnie z ubezpieczen obowigzkowych (OC
komunikacyjne i OC rolnika). Innym - ocena klauzul niedozwolonych w umowach

kredytow indeksowanych czy denominowanych do waluty obcej.

Rzecznik w dalszym ciggu aktywnie wykorzystuje to narzedzie. W 2023 r. Rzecznik
Finansowy skierowat do Sadu Najwyzszego wniosek o podjecie uchwaty w celu
ujednolicenia rozbieznosci w orzecznictwie. Wniosek ten ma zwigzek z pytaniem
prawnym dotyczgcym ustalenia wysokosci odszkodowania w oparciu o hipotetyczne
koszty naprawy pojazdu mechanicznego w przypadku, gdy naprawa pojazdu stata sie
niemozliwa w wyniku nastepczych dziatan poszkodowanego — np.: zbycia pojazdu
w stanie uszkodzonym lub jego naprawienia przez poszkodowanego. Jest to 27
wniosek o podjecie uchwaty przez Sad Najwyzszy skierowany przez Rzecznika

Finansowego (a wczesniej Rzecznika Ubezpieczonych).

W roku sprawozdawczym Sad Najwyzszy wydat uchwate z wniosku Rzecznika
Finansowego, w ktérej rozstrzygnat, jaki wptyw ma wypowiedzenie kredytu na
przedawnienie roszczen o raty wymagalne przed wypowiedzeniem umowy (sygn. akt
[l CZP 52/22).

Szczegotowe informacje na temat wnioskow o podjecie uchwaty przez Sad Najwyzszy
kierowanych przez Rzecznika Finansowego przedstawiono w rozdziatach 4 (rynek

bankowy i kapitatowy) i 5 (rynek ubezpieczeniowy i emerytalny).



3.8 Sankcje administracyjne

Jednym z uprawnien Rzecznika Finansowego jest naktadanie administracyjnych kar
pienieznych w wysokosci do 1.000.000 zt na podmioty rynku finansowego, ktore

naruszajg przepisy ustawy o Rzeczniku Finansowym i:

e nie wywigzujg sie z obowigzkow informacyjnych dotyczacych miejsca, formy
ztozenia reklamacji, termindw rozpatrzenia reklamacji i sposobu
powiadomienia o jej rozpatrzeniu;

e nie przestrzegajg termindw udzielenia odpowiedzi na reklamacje klienta;

e w odpowiedziach na reklamacje pomijajg elementy, ktérych wymaga ustawa;

e nie spetniajg wymogow co do pouczen, jakie nalezy zawrze¢ w odpowiedzi na
reklamacje rozpatrzong negatywnie;

e nie wypetniajg obowigzku udzielenia odpowiedzi na pismo Rzecznika

Finansowego w wymaganym terminie.

Rzecznik Finansowy moze natozy¢ réwniez kare pieniezng w tej wysokosci na inny
podmiot, ktérego dziatalnoS¢ wigze sie z rozpatrywang sprawg, za haruszenie
obowigzku udzielanie odpowiedzi oraz przekazania zgdanych dokumentéw

i informacji w zwigzku z pismem Rzecznika Finansowego.

Ustawa pozwala takze natozy¢ kare pieniezng do 100 000 zt na podmioty rynku
flnansowego, ktore nie biorg udziatlu w pozasgdowym postepowaniu w sprawie
rozwigzywania sporéw miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego. Rzecznik
naktada kary za naruszenie tych przepisow w drodze decyzji administracyjnych po

przeprowadzeniu postepowania administracyjnego.

W 2023 r. Rzecznik Finansowy wydat tgcznie 37 decyzji administracyjnych, w tym
w 29 natozyt kary pieniezne jako organ pierwszoinstancyjny, w czterech po ponownym
rozpatrzeniu sprawy utrzymat kary natozone w pierwszej instancji, a w czterech
umorzyt postepowanie. Wysoko$¢ kar wahata sie od 1.000 do 500.000 zt°¢. tgczna
wysoko$¢ natozonych ka- wyniosta - 707 500 zt (w tym 50 000 zt to decyzje

ostateczne).

% Decyzja w przedmiocie natozenia kary w wysokos$ci 500.000 zt na dzieri 31 grudnia 2023 . nie byta decyzjg ostateczna.



Na dzien 31 grudnia 2023 r. decyzji ostatecznych byto 15 (to znaczy, ze nie
przystugiwat od nich wniosek o ponowne rozpatrzenie sprawy), a prawomocnych 7 (co
oznacza, ze nie przystuguje na nie skarga do sadu administracyjnego, bo uptynat juz
termin zaskarzenia lub skarga juz zostata rozpoznana a decyzja utrzymana w mocy).
Na koniec okresu sprawozdawczego 64 postepowania administracyjne pozostawaty

w toku.

Szczegodtowe informacje na temat naktadania kar pienieznych na podmioty rynku
flnansowego za naruszenie przepisow ustawy o Rzeczniku Finansowym

przedstawiono w rozdziale 6.

3.9 Pozasadowe rozwigzywanie sporéw

Rzecznik Finansowy jest podmiotem uprawnionym do prowadzenia postepowan
w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich w rozumieniu
ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016r. o pozasgdowym rozwigzywaniu Sporow
konsumenckich (Dz. U. z 2016 r. poz. 1823; dalej: ustawa ADR).

Rzecznik Finansowy prowadzi postepowania pozasgdowe (polubowne) pomiedzy
klientami a podmiotami rynku finansowego na podstawie nastepujgcych aktow
prawnych:

1. ustawy o Rzeczniku Finansowym — w szczegolnosci rozdziatu 4,

2. rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie
pozasgdowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym (Dz. U. z 2017 r.
poz. 313) — przepisy wykonawcze wydane na podstawie delegacji zawartej
w art. 43 ustawy o Rzeczniku Finansowym;

3. ustawy ADR - w zakresie nieuregulowanym w rozdziale 4 ustawy o Rzeczniku
Finansowym (zgodnie z jej art. 35a ust. 1);

4. rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia 21
maja 2013 r. w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporow
konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy
2009/22/WE (rozporzadzenie w sprawie ODR w sporach konsumenckich).



W 2023 r. rozpoznano tacznie 1 784 sprawy z wniosku o przeprowadzenie
postepowania polubownego. W 323 sprawach doszto do zawarcia porozumienia
(ponad 18%). Wiekszos$¢ zawartych porozumien dotyczyto spraw ubezpieczeniowych
(253 porozumienia, 78% wszystkich spraw zakonczonych polubownie). W okresie
sprawozdawczym zawarto rowniez 70 porozumien dotyczgcych spraw z zakresu
rynku bankowego i kapitatowego (22% wszystkich spraw zakoriczonych polubownie).
Laczna wartosé ugod i porozumien zawartych w 2023 r. w wyniku postepowan

polubownych wyniosta ponad 3,7 min zt.

Obok samego prowadzenia postepowan polubownych w roku 2023 potozono nacisk
na edukacje i popularyzowanie alternatywnej metody rozwigzywania sporow. Wzorem
lat poprzednich, przeprowadzono otwarte webinaria oraz akcje edukacyjne
skierowane do okreslonych grup, tj. mtodziezy szkolnej, senioréw, petnomocnikdw,
spotecznosci lokalnych. Zwienczeniem tej dziatalnosci byta miedzynarodowa
konferencja w dniu 28 listopada 2023 r. pt. ,Pozasgdowe rozwigzywanie sporéw na

rynku finansowym doswiadczenia, perspektywy i wyzwania na przysztosé.”

Szczegdétowe informacje na temat postepowan w sprawie pozasgdowego

rozwigzywania sporéw przedstawiono w rozdziale 7.

3.10 Wspélpraca z innymi podmiotami

Zadaniem Rzecznika Finansowego jest podejmowanie dziatan w zakresie ochrony
klientow podmiotow rynku finansowego, ktorych interesy reprezentuje. Zgodnie
z ustawg, w ramach tej kompetencji Rzecznik Zajmuje sie m. in. opiniowaniem
projektow aktow prawnych dotyczacych organizacji i funkcjonowania podmiotow
rynku finansowego®’.

Dynamicznie rozwijajacy sie rynek stawia nieustanne wyzwanie instytucjom, ktére
starajg sie zapewni¢ klientom podmiotéw rynku finansowego odpowiedni poziom
ochrony. Na tworzone w procesie legislacyjnym regulacje trzeba patrze¢ z perspektywy
klienta i jego intereséw i uwzgledniac sytuacje osob, od ktorych nie mozna oczekiwaé
szczegotowej wiedzy o skomplikowanych produktach i ustugach oferowanych na

rynku finansowym i duzego doswiadczenia.

57 Art. 17 ust. 1 pkt 3 ustawy o Rzeczniku Finansowym.



W roku 2023 Rzecznik Finansowy brat udziat w pracach nad projektami aktéw
prawnych na réznych etapach procesu legislacyjnego zaréwno krajowego jak
i unijnego®2.

Najwazniejsze z nich, na poziomie krajowym, to:

— projekt ustawy o zmianie niektorych ustaw w zwigzku z zapobieganiem
kradziezy tozsamosci (nr UD472 w wykazie prac legislacyjnych i programowych
Rady Ministréow)

Projektowana regulacja ma wzmocni¢ ochrone przed skutkami kradziezy danych, ktére
jednoznacznie identyfikujg osobe fizyczng (np. fizycznej kradziezy dokumentéw,
wycieku danych w serwisach internetowych). Celem regulaciji jest umozliwienie osobie
(obywatelowi polskiemu lub cudzoziemcowi), ktérej dane dotyczg zastrzezenia lub
cofniecia zastrzezenia numeru PESEL za pomocg ustugi elektronicznej lub osobiscie
w dowolnym urzedzie gminy.

Rzecznik Finansowy zaproponowat, aby numer PESEL byt zastrzezony autom-tycznie
(domysinie) - ewentualnie o wprowadzenie obowigzku obligatoryjnego wpisywania
numeru PESEL klienta do rejestru zastrzezen po zawarciu umowy o prowadzenie
rachunku ptatniczego. Rzecznik podkreslit koniecznosé ochrony klientéw przed
wytudzeniami ,kredytow na klik” i postulowat, aby regulacjg objg¢ réwniez dostawcow
ustug ptatniczych innych niz banki (takich jak instytucje ptatnicze czy instytucje
pienigdza elektronicznego). Zaproponowat takze szereg rozwigzan, ktére majg
upowszechni¢ wsréd konsumentow wiedze o mozliwosci zastrzegania numeru
PESEL. Podnidst tez watpliwosci co do okreslonych w projekcie skutkow zgtoszenia
zastrzezenia. W toku prac legislacyjnych przedstawiciele Rzecznika Finansowego
uczestniczyli w konferencjach uzgodnieniowych.

— projekt ustawy o zapewnianiu spetniania wymogéw dostepnosci niektorych
produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze (nr UC119 w wykazie prac
legislacyjnych i programowych Rady Ministréw:)

Ustawa ma na celu implementacje dyrektywy EAA. Projekt ten omdwiono szerzej
w rozdziale 1.5. W przygotowaniach do wdrozenia dyrektywy EAA i pracach nad
projektem ustawy o dostepnosci Rzecznik Finansowy uczestniczy od 2022 r.,aw 2023

r.jego przedstawiciele Uczestniczyli m. in. w pracach Komisji Prawniczej i przygotowali

%8 Petna lista opiniowanych propozycji legislacyjnych zostata wskazana w Zatgczniku nr 1 do sprawozdania.



projekt rozporzadzenia w sprawie wzoru legitymacji stuzbowej pracownika Biura

Rzecznika Finansowego.

— projekt ustawy o podmiotach obstugujgcych kredyty i nabywcach kredytéw (nr
UC145 w wykazie prac legislacyjnych i programowych Rady Ministréw)
Ustawa ma wdrozy¢ dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/2167
z dnia 24 listopada 2021 r. w sprawie podmiotow obstugujgcych kredyty i nabywcow
kredytéw oraz w sprawie zmiany dyrektyw 2008/48/WE i 2014/17/UE (Dz. Urz. UE L 68
z 26.02.2021, str. 14). Reguluje kwestie nieobstugiwanych kredytéw i wprowadza
wymogi dotyczagce nabywcow kredytow, ktore pierwotnie zostaty udzielone przez

instytucje kredytowe i ich jednostki zalezne.

Rzecznik Finansowy pozytywnie zaopiniowat umozliwienie mu podejmowania dziatan
wobec nabywcéw kredytéw, podmiotdéw obstugujgcych kredyty i dostawcow ustug
obstugi kredytéw. Zauwazyt jednak, ze zmiany w ustawie o Rzeczniku Finansowym

oraz siatka pojeciowa przyjeta w ustawie sg niekompletne.

— rzadowy projekt ustawy o zmianie ustawy o finansowaniu spotecznosciowym
dla przedsiewzie¢ gospodarczych i pomocy kredytobiorcom (druk sejmowy
nr 65)

Rzecznik zaaprobowat przedtuzenie tzw. wakacji kredytowych, zakwestionowat
natomiast ustalong w projekcie gorng granice kwoty udzielonego kredytu
uprawniajgcg do skorzystania z zawieszenia sptaty kredytu, jak rowniez wskazany
w projekcie prég dochodowy. Korzystajagc z zebranych doswiadczen Rzecznik

przedtozyt propozycje usprawnienia mechanizmu dziatania tzw. wakac;ji kredytowych.

— poselski projekt ustawy o zmianie ustawy o finansowaniu spotecznosciowym
dla przedsiewzie¢ gospodarczych i pomocy kredytobiorcom (druk sejmowy
nr73)

Rzecznik wskazat, ze z aprobatg przyjmuje inicjatywy zmierzajgce do przedtuzenia
obowigzywania tzw. wakacji kredytowych. Korzystajgc z zebranych doswiadczen
Rzecznik przedtozyt propozycje usprawnienia mechanizmu dziatania tzw. wakaciji

kredytowych.



— projekt ustawy o zmianie ustawy o wsparciu kredytobiorcow, ktérzy zaciggneli
kredyt mieszkaniowy i znajdujg sie w trudnej sytuacji finansowej oraz ustawy
o finansowaniu spotecznosciowym dla przedsiewzie¢ gospodarczych i pomocy
kredytobiorcom (nr UD4 w wykazie prac legislacyjnych i programowych Rady
Ministréw)
Rzecznik Finansowy zaaprobowat zmiany w funkcjonowaniu Funduszu Wsparcia
Kredytobiorcow, ale zwrdcit uwage na mozliwg niespéjnosé pomiedzy przestankami
uzyskania wsparcia z funduszu a odpowiadajgcymi im przestankami umorzenia
naleznosci kredytobiorcy wzgledem funduszu. Rzecznik z aprobatg przyjat inicjatywe
przedtuzenia wakacji kredytowych, ale zaproponowat korzystniejsze dla
kredytobiorcow warunki skorzystania z tego mechanizmu. Korzystajac ze swego
instytucjonalnego doswiadczenia Rzecznik zaproponowat usprawnienie mechanizmu
ich dziatania (projekt wptynat do Biura Rzecznika Finansowego pod koniec 2023 r.,

uwagi zostaty przekazane juz w 2024 r.).

W toku prac nad projektami prawa na poziomie unijnym Rzecznik Finansowy opiniowat
liczne dokumenty przedstawione przez Ministerstwo Finanséw, w tym m.in. projekty
stanowiska rzadu RP, a takze kolejne dokumenty i wersje projektu bedgce podstawag
do dyskusji na posiedzeniach grup roboczych w ramach prac prezydencji. Rzecznik
zaopiniowat réwniez nastepujace, istotne z punktu widzenia klientow rynku

flnansowego projekty i wnioski legislacyjne:

— pakiet Retail Investment Strategy, na ktory sktadajg sie: wniosek w sprawie
dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgcej dyrektywy
2009/65/WE, 2009/138/WE, 2011/61/UE, 2014/65/UE i (UE) 2016/97
w odniesieniu do przepiséw Unii dotyczacych ochrony inwestoréw detalicznych
wraz z zatgcznikami (COM(2023)279) oraz wniosek w sprawie rozporzadzenia
Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgcego rozporzadzenie (UE)
nr 1286/2014 w odniesieniu do unowoczesnienia dokumentoéw zawierajgcych
kluczowe informacje (COM(2023)278).

Gtownym celem tego projektu jest zmiana przepiséw w szczegdlnosci dotyczacych

m.in.:



e informacji przekazywanych klientom detalicznym przed podjeciem decyzji
inwestycyjnych i po ich podjeciuy;

e wymogéw dotyczacych sprzedazy produktéow inwestycyjnych klientom
detalicznym;

e nadzoru nad produktem i zarzgdzania nim;

e wymogoéw dotyczacych swiadczenia doradztwa i innych ustug dystrybuciji
produktéw inwestycyjnych na rzecz klientéw detalicznych;

o kwalifikacji zawodowych;

e nadzoru transgranicznego, a takze

e zwiekszenie przejrzystosci produktow inwestycyjnych dla inwestorow

indywidualnych.

Komisja Europejska zidentyfikowata nastepujgce problemy na rynku produktow
inwestycyjnych i ubezpieczeniowych produktéw inwestycyjnych, ktére ma rozwigzaé

pakiet Retail Investment Strategy:

e inwestorzy indywidualni majg trudnosci z dostepem do odpowiednich,
porownywalnych i tatwo zrozumiatych informacji o produktach
inwestycyjnych, by mogli dokonywa¢ s$wiadomych  wyborow
inwestycyjnych;

e rosnie ryzyko, ze inwestorzy indywidualni bedg narazeni na wptyw
nierzetelnych  informacji  marketingowych  dystrybuowanych za
posrednictwem kanatow cyfrowych, i wprowadzajgce w btad praktyki
marketingowe;

e istniejg niedociggniecia w sposobie wytwarzania i dystrybucji produktéw -
miedzy tworcami produktow a ich dystrybutorami w wyniku wyptaty zachet
moze powstac¢ konflikt interesow;

e w przypadku niektérych produktow inwestycyjnych poziom kosztéw jest
nadmiernie wysoki, przez co nie zawsze sg dla indywidualnego inwestora

optacalne.

Komisja Europejska uznata réwniez, ze rézne regulacje prawne w poszczegolnych
sektorach moga dezorientowac inwestoréw a ich skutkiem moze by¢ rézny poziom

ochrony.



Rzecznik Finansowy przedstawit liczne uwagi dotyczace projektowanych zmian
w dyrektywie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/97 z dnia 20 stycznia 2016
r. w sprawie dystrybucji ubezpieczen. Projektowane zmiany powinny zapewniaé
klientom nalezytg ochrone, uwzgledniac¢ polska specyfike w tym obszarze i odnosi¢ sie
do probleméw zauwazonych przez Rzecznika Finansowego. W kontekscie umow
ubezpieczenia z elementem inwestycyjnym Rzecznik m. in. wskazat na problemy
w zwigzku z wyptatg réoznego rodzaju korzysci ekonomicznych dla dystrybutoréw oraz
niedostatecznej informacji w tym zakresie, jak rowniez kwestie umoéw, ktore nie
zapewniajg dystrybuowania produktow z uwzglednieniem najlepszego interesu
klienta. W kontekscie obowigzkéw informacyjnych za cel postawiono dgzenie do

uproszczenia i ograniczenia informacji przekazywanych klientom.

— whniosek w sprawie rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie
przejrzystosci i rzetelnosci dziatalnosci ratingowej z zakresu ochrony

srodowiska, polityki spotecznej i tadu korporacyjnego (ESG) (COM(2023)360)

Projekt przewiduje wprowadzenie wymogow licencjonowania i nadzoru nad
dziatalno$cig dostawcéw ustug ratingdw dotyczacych kwestii ESG (E - ang.
Environmental - srodowiskowe, S - ang. Social - kwestie spoteczne, G — ang.

Governance - tad korporacyjny). Celem regulacji sa:

e zwiekszenie rzetelnosci, przejrzystosci i niezaleznosci dziatalnosci
w zakresie ratingéw ESG,

e przyczynienie sie do sprawnego funkcjonowania rynku wewnetrznego,
a zarazem

e 0siggniecie wysokiego poziomu ochrony konsumentdw i inwestoréw oraz

e zapobieganie pseudoekologicznemu marketingowi [ang. greenwashing] lub

wprowadzaniu klientow w btagd w inny sposob.

Rzecznik Finansowy przedstawit uwagi do licznych dokumentéw prezydenciji i wersji
projektu oraz projektu stanowiska rzadu RP. Zgtaszat m. in. watpliwosci co do zakresu
przedmiotowego legislacji i wymogdéw transparentnosci, ale takze poprawnosci
definicyjnej stosowanych poje¢ i zachowania spojnosci projektowanej regulacji

z innymi regulacjami rynku finansowego.



— whniosek w sprawie rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie
ram dostepu do danych finansowych oraz zmiany rozporzadzen (UE) nr
1093/2010, (UE) nr 1094/2010, (UE) 1095/2010 i (UE) 2022/2554
(COM(2023)360) - (Regulation on a Framework For Financial Data Access -
FIDA)

Komisja Europejska zidentyfikowata problem polegajgcy na tym, ze klienci sektora
finansowego Unii Europejskiej nie moga obecnie skutecznie kontrolowaé dostepu do
swoich danych i udostepniac¢ ich (poza rachunkami ptatniczymi). Uzytkownicy danych,
tj. firmy, ktére chcg uzyskac dostep do danych klienta, by swiadczy¢é mu innowacyjne
ustugi, majg problemy z dostepem do danych klientow, ktére posiadajg instytucje
finansowe, ktére je gromadzg, przechowujg i przetwarzajg. W konsekwencji, nawet jesli
klienci sobie tego zyczg, nie majg powszechnego dostepu do ustug i produktow

finansowych opartych na danych.

Whniosek ma te problemy rozwigzaé¢. Umozliwi konsumentom i firmom lepszg kontrole
i dostep do ich danych finansowych, w nastepstwie czego pozwoli im korzystaé
z produktow i ustug finansowych dostosowanych do ich potrzeb z uwzglednieniem
istotnych dla nich danych i unikngé¢ nieodtgcznego ryzyka. Celem wniosku jest
poprawa wynikéw ekonomicznych klientéw ustug finansowych (konsumentéw
i przedsiebiorstw) oraz firm z sektora finansowego przez wspieranie transformac;ji
cyfrowej i przyspieszenia przyjmowania modeli biznesowych opartych na danych
w sektorze finansowym Unii Europejskiej. Po osiggnieciu tego celu chetni konsumenci
bedg mogli uzyskaé¢ dostep do spersonalizowanych produktéw i ustug, opartych na

danych, ktére mogg lepiej odpowiadac ich konkretnym potrzebom.

Rzecznik Finansowy zgtosit szereg uwag, ktére majg zwiekszy¢ precyzje
projektowanego rozporzadzenia iwzmocni¢ pozycje klientéw podmiotéw rynku
finansowego, ktérych dane majg by¢ udostepniane na gruncie projektowanej regulaciji.
W ramach prac nad wnioskiem Rzecznik Finansowy opiniowat m.in. projekt
stanowiska rzadu RP i dokumenty typu non-paper bedgce podstawg do dyskusji na

posiedzeniach grup roboczych w Radzie Unii Europejskiej.

— whniosek w sprawie Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie ustug

ptatniczych i ustug zwigzanych z pienigdzem elektronicznym w ramach rynku



wewnetrznego, zmieniajacej dyrektywe 98/26/WE i uchylajaca dyrektywy (UE)
2015/2366 i 2009/110/WE (COM(2023)366), a takze wniosek Rozporzadzenie
Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie ustug ptatniczych w ramach rynku
wewnetrznego i zmieniajgce  rozporzadzenie (UE) nr  1093/2010
(COM(2023)367) — (tzw. trzecia dyrektywa w sprawie ustug ptatniczych — PSD3
i rozporzgdzenie w sprawie ustug ptatniczych - Payment Services Regulation —
PSR)

Whnioski legislacyjne wynikajg z oceny skutkéw drugiej dyrektywy w sprawie ustug
ptatniczych (PSD2). Pomimo sukceséw dyrektywy na unijnym rynku ptatnosci

stwierdzono cztery gtéwne problemy:

1. konsumenci sg narazeni na ryzyko oszustwa i nie majg zaufania do
ptatnosci;

2. ramy otwartej bankowosci nie dziatajg doskonale;

3. unijne organy nadzoru majg niespojne uprawnienia i obowigzki;

4. dostawcami ustug ptatniczych z sektora bankowego i spoza tego sektora

majg nierowne warunki dziatania.

Jak wynika z uzasadnienia projektu, problemy te majg miedzy innymi nastepujace

konsekwencje:

— uzytkownicy (w szczegdlnosci konsumenci, akceptanci i mate oraz srednie
przedsiebiorstwa) sg nadal narazeni na ryzyko oszustwa;

— dostawcy ustug otwartej bankowosci mierzg sie z przeszkodami
dotyczacymi oferowania podstawowych ustug otwartej bankowosci
i napotykajg wiecej trudnosci przy wprowadzaniu innowacji;

— dostawcy ustug ptatniczych nie majg pewnosci co do swoich zobowigzan,
a dostawcy ustug ptatniczych spoza sektora bankowego sg w niekorzystnej
sytuacji konkurencyjnej w stosunku do bankéw;

— wystepujg nieprawidtowosci gospodarcze i wyzsze koszty operacji
handlowych, co ma negatywny wptyw na konkurencyjnos¢ Unii Europejskie;j;

— rynek wewnetrzny ptatnosci jest podzielony i wystepuje na nim zjawisko

J<turystyki sgdowej”.



Uwagi Rzecznika zmierzaty do wzmocnienia poziomu ochrony uzytkownikéw ustug
ptatniczych. Rzecznik wniést o doprecyzowanie czesci termindéw stosowanych
w projektowanych regulacjach, popart zmiany modelu odpowiedzialnosci za
transakcje ptatnicze i braku odpowiedzialnosci ptatnika, w sytuacji, gdy dostawca nie
stosuje silnego uwierzytelniania klienta przez dostawce. Wramach prac nad
wskazanymi wnioskami Rzecznik Finansowy opiniowat m.in. projekt stanowiska rzadu
RP i dokumenty typu non-paper, na podstawie ktérych dyskutowano na posiedzeniach

grup roboczych w Radzie Unii Europejskiej.

— wniosek w sprawie dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgcej
dyrektywe 2013/11/UE w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw
konsumenckich oraz dyrektywy (UE) 2015/2302, (UE) 2019/2161 i (UE)
2020/1828 (COM (2023)649)

Rzecznik Finansowy przedtozyt opinie, w ktérej pozytywnie ocenit projektowane
zmiany dotyczace dostosowania ram ADR (ang. alternative dispute resolution -
alternatywne metody rozwigzywania sporéw) do rynkéw cyfrowych, zwiekszenie
wykorzystania ADR w sporach transgranicznych i uproszczenia postepowan ADR.
Krytycznie ocenit natomiast propozycje zniesienia obowigzku informowania
konsumentow przez przedsiebiorcoéw o mozliwosci pozasgdowego rozwigzania sporu,
gdy przedsiebiorca nie zamierza bra¢ udziatu w postepowaniu ADR. Rzecznik uwaza,
ze taka informacja ma wazny walor edukacyjny, bo niejednokrotnie to z niej konsument
po raz pierwszy dowiaduje sie o istnieniu metod pozasgdowego rozwigzywania sporu.
Zniesienie obowigzku informacyjnego moze mie¢ tez niekorzystne konsekwencje dla
samego przedsiebiorcy. Z praktyki Rzecznika Finansowego wynika bowiem, ze
niejednokrotnie, mimo poczatkowych deklaracji braku woli zawarcia ugody ze strony
podmiotu rynku finansowego, ostatecznie jest ona zawierana. Wprowadzenie braku
obowigzku poddania sie pod ADR dla podmiotéw rynku finansowego mogtoby

faktycznie pozbawi¢ klientéw dostepu do tej drogi rozwigzania sporéw.

Ochrona praw klientéw podmiotéw rynku finansowego jest jednym z gtéwnych
zagadnien podejmowanych w orzecznictwie Trybunatu Sprawiedliwosci Unii
Europejskiej dotyczacym prawa konsumenckiego. Ma ono istotny wpltyw na

stosowanie prawa unijnego przez polskie sady oraz na prawa polskich konsumentow.



Dlatego tez, Rzecznik Finansowy analogicznie jak w ubiegtych latach, w roku 2023
wspotpracowat z Kancelarig Prezesa Rady Ministréw w sprawie pytan prejudycjalnych
do TSUE. Do Rzecznika Finansowego wptyneto tacznie 28 zapytan o propozycje
stanowiska Rzadu RP dotyczacych pytan prejudycjalnych (11 dotyczyto spraw,
w ktérych to polskie sady krajowe zadaty pytania prejudycjalne). Rzecznik
rekomendowat przystgpienie Rzeczpospolitej Polskiej do sprawy w przypadku osmiu

spraw “polskich” oraz jednej sprawy zagranicznej”.

Nizej zostaly przedstawione najwazniejsze orzeczenia TSUE wydane w 2023 r. wydane
w trybie prejudycjalnym na wnioski polskich sagddw, co do ktorych Rzecznik Finansowy
przedstawit opinie. Dotyczyta ona zarbwno samego stanowiska rzadu, jak i oceny
skutkéw prawnych orzeczenia, tj. czy wyrok powoduje koniecznos¢ zmiany

obowigzujgcego w Polsce prawa lub praktyki jego stosowania.

uniewaznienia umowy).

Q Wyrok TSUE z 16 marca 2023 r., C-6/22 M.B. i in., (skutki

)

TSUE potwierdzit, ze skutki uniewaznienia umowy z klauzulami niedozwolonymi
regulujg panstwa cztonkowskie, zapewniajgc przy tym konsumentom ochrone -
przywracajgc ich do stanu sprzed zawarcia umowy. Sad nie moze badaé sytuacji
majgtkowej konsumenta z wtasnej inicjatywy, jesli moze to spowodowaé dla
konsumenta negatywne konsekwencje. Nie moze tez odmowié uniewaznienia umowy
pomimo ewentualnych negatywnych skutkéow dla konsumenta, o ile zostat on
wczesniej poinformowany o negatywnych skutkach takiego zgdania. Sad nie moze

réwniez uzupetnia¢ umowy po usunieciu klauzuli niedozwolone;.

W przypadku uniewaznienia umowy z klauzulami niedozwolonymi, o sytuacji
konsumenta powinien decydowac on sam. Polskie prawo nie pozwala uzupetni¢ luki
w umowie po usunieciu klauzuli niedozwolonej bez zgody stron lub na podstawie
przepisow dyspozytywnych. Wyrok TSUE jest zbiezny ze stanowiskiem Rzecznika
w zakresie ochrony konsumentéw zgodnie z dyrektywg 93/13/EWG, ktory wskazuje, ze
polskie sady powinny interpretowaé prawo w sposoéb gwarantujgcy przywrocenie

sytuacji prawnej i faktycznej konsumenta do stanu w jakim znajdowatby sie



w przypadku braku tego nieuczciwego warunku bez istnienia niedozwolonych klauzul

W umowie).
Q Wyrok TSUE z dnia 15 czerwca 2023 r., C-520/21, Bank M.
(skutki uznania umowy za niewazna).
—

Zgodnie z wyrokiem TSUE, jesli sad uzna umowe kredytu hipotecznego za niewazna
z powodu abuzywnosci, konsument ma prawo do rekompensaty od banku, ktéra moze
wykraczac poza zwrot rat i kosztow umownych oraz odsetek za zwtoke, o ile jest to
proporcjonalne i zgodne z celami dyrektywy 93/13/EWG. Natomiast bank nie moze
domagac¢ sie od konsumenta wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu poza zwrotem

wyptaconego kapitatu i odsetek za zwtoke.

Zdaniem Rzecznika Finansowego zadanie wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu po
stwierdzeniu niewaznosci umowy jest sprzeczne z ochrong zapewniong

konsumentom przez dyrektywe 93/13/EWG i nie ma podstaw w polskim prawie.

Rzecznik Finansowy, poza przedstawieniem opinii dla rzagdu polskiego w sprawie,
przedstawit opinie dostrzegajgc wage rozbieznosci w orzecznictwie polskich sgdéw,
co do kwestii skutkéw prawnych niewaznosci uméw kredytu, przystgpit do
postepowania, w ktorym sad polski skierowat pytania prejudycjalne do TSUE przez co
Rzecznik uczestniczyt przed TSUE i przedstawit swoje stanowisko pisemnie oraz na
rozprawie w dniu 12 pazdziernika 2022 r. Wyrok jest zgodny ze stanowiskiem
Rzecznika. Trybunat w petni popart argumentacje zaprezentowang przez Rzecznika
Finansowego, ktory stoi na stanowisku, ze po uniewaznieniu przez sad umowy kredytu,
zadanie przez bank wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu, jak réwniez odsetek za
opoznienie, jest nie tylko sprzeczne z celami dyrektywy 93/13/EWG i udzielonej
konsumentowi na jej podstawie ochronie, ale roéwniez nie znajduje oparcia

w przepisach prawa krajowego.



Q Wyrok TSUE z 15 czerwca 2023 r., C-287/22 Getin Noble Bank

zawieszenie wykonania umowy kredytowej
g ( y y kredytowej)

TSUE orzekt, ze sad krajowy nie moze oddali¢ wniosku konsumenta o zawieszenie
sptaty rat kredytu z abuzywnymi klauzulami, jesli jest to niezbedne by zapewnié
skutecznos¢ orzeczenia. Wyrok TSUE potwierdzit stanowisko Rzecznika dotyczace
ochrony konsumentéw, ze niezgodna z prawem Unii Europejskiej jest wyktadnia
polskich przepiséw oraz orzecznictwa, zgodnie z ktérymi konsument, ktéry dochodzi
ustalenia nieobowigzywania umowy z uwagi na nieuczciwosc¢ jej postanowien oraz
uprawdopodobnit swoje roszczenie, nie moze uzyska¢ zabezpieczenia poprzez
zawieszenie wykonywania umowy, z uwagi na brak interesu prawnego w udzieleniu
zabezpieczenia, podczas gdy wnioskowany srodek stuzy osiggnieciu celow

postepowania lub zapewnieniu petnej skutecznosci przysztego orzeczenia.

Q Wyrok TSUE z 21 wrzesnia 2023 r., C-139/22 mBank (polski

rejestr klauzul niedozwolonych)
—

Zgodnie z wyrokiem TSUE klauzula o tresci tozsamej z wpisang do rejestru klauzul
niedozwolonych moze by¢ abuzywna. Bank nie moze unikng¢ tej klasyfikacji,
argumentujac istnienie postanowienn umozliwiajgcych wykonanie umowy na innych
warunkach. TSUE przesadzit takze, ze osoby zatrudnione w banku réwniez moga
powotywac sie na abuzywnos¢ postanowien umowy w swoich prywatnych sporach

z bankiem.

Rzecznik byt uczestnikiem postepowania przed Sagdem Rejonowym dla Warszawy -
Srédmiescia w Warszawie, ktory zadat TSUE pytanie prejudycjalne. A wyrok TSUE jest
zbiezny z jego stanowiskiem - wyksztatcenie i fakt zatrudnienia w banku nie
pozbawiajg kredytobiorcy statusu konsumenta i mozliwosci kwestionowania
abuzywnych klauzul w umowach. Wymaga tego efektywnosé ochrony przewidzianej
w dyrektywie 93/13/EWG.



Rozstrzygniecie Trybunatu utatwia réwniez dochodzenie roszczen przy klauzulach

rownoznacznych z wpisanymi do rejestru klauzul niedozwolonych.

Q Wyrok TSUE z 23 listopada 2023 r., C-321/22 Provident Polska.
)

Zgodnie z wyrokiem TSUE postanowienia umowne moga by¢ niedozwolone, jesli
narzucajg na konsumenta koszty lub prowizje w kwocie nieproporcjonalnej do
swiadczonej ustugi. Trybunat podkreslit, ze sad krajowy nie moze oddala¢ powddztw
o stwierdzenie niewaznosci umowy, powotujac sie na brak interesu prawnego
konsumenta, a umowa moze pozosta¢ wazna po usunieciu z niej klauzuli abuzywnej,

jesli zostanie przywrécona réwnowaga stron.

Rzecznik Finansowy wskazat, ze ocena abuzywnosci postanowien umownych
powinna uwzglednia¢ ekwiwalentnos¢ swiadczen stron, a nie tylko catkowity koszt
kredytu. Ponadto, sady powinny interpretowac prawo zgodnie z dyrektywg 93/13/EWG,
zapewniajgc ochrone konsumentéw. Postanowienie o sptacie pozyczki wytgcznie
gotdwka moze stanowi¢ niedozwolong klauzule umowng. Wyrok TSUE w sprawie
Provident Polska jest w zasadniczej czesci zbiezny ze stanowiskiem prezentowanym

przez Rzecznika Finansowego.

Q Wyrok TSUE z 7 grudnia 2023 r., C-140/22 mBank (o$wiadczenie

konsumenta)
=

TSUE orzeki, ze w przypadku niewaznosci umowy kredytu z powodu klauzuli
abuzywnej nie mozna wymagac¢ od konsumenta, by sktadat oswiadczenie, ze jest
swiadomy skutkéw uniewaznienia umowy. Natomiast rekompensaty dla konsumenta
za kwoty zaptacone na podstawie niewaznej umowy nie mozna pomniejszac o odsetki,
ktére bank zarobitby, gdyby umowa byta wazna. Rzecznik Finansowy podkresla, ze
takie praktyki sg niedopuszczalne i zwraca uwage na rozbieznos¢ miedzy interpretacja
TSUE a wczesniejszg interpretacjg Sadu Najwyzszego (uchwata z 7 maja 2021 ., llI

CZP 6/21, dotyczaca tzw. sankcji bezskutecznosci zawieszonej). Wyrok TSUE jest



zgodny z prokonsumenckim stanowiskiem Rzecznika Finansowego. Rzecznik byt

uczestnikiem postepowania przed sgdem, ktéry zadat TSUE pytanie prejudycjalne.

Orzecznictwo Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej dotyczgce praw
konsumentoéw na rynku finansowym ma znaczgcy wptyw na pogtebienie sie procesow
ujednolicania i poszerzania prokonsumenckiej interpretacji prawa w polskim
orzecznictwie i na wyktadnie fundamentalnych zagadnien prawnych bedacych
przedmiotem kontrowersji w polskiej praktyce obrotu flnansowego oraz rozbieznosci

w orzecznictwie z punktu widzenia konsumenta.

Podobnie jak w minionych latach, w 2023 roku, wspotpraca Rzecznika z Komisja
Nadzoru Finansowego (KNF) i Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
(UOKiK) polegata na przekazywaniu sygnatéw o nieprawidtowosciach zwigzanych
z funkcjonowaniem réznych podmiotéw rynku finansowego. W odpowiedzi na pytanie
KNF, przedstawiono takze propozycje zagadnien z zakresy dystrybucji ubezpieczen,

ktére powinny zosta¢ zaadresowane w rekomendacjach dla zaktadéw ubezpieczen.

W 2023 r. Rzecznik Finansowy przekazat nastepujgce informacje o mozliwych

nieprawidtowosciach m. in. w nastepujacych kwestiach.
1. Posrednictwo kredytowe

Zawiadomienie do KNF dotyczyto dziatalnosci podmiotu spoza UE. Z informacji
dostepnych na réznych stronach internetowych, ktérych podmiot ten jest wiascicielem,
wynikato, ze jest on lub byt posrednikiem kredytowym. Nie byt jednak wpisany do
rejestru posrednikow kredytowych i instytucji pozyczkowych, czego wymagato prawo.
A zatem dziatat nielegalnie podejmujgc czynnosci posrednictwa kredytu

konsumenckiego.
2. Oprocentowane pozyczki ,inwestycyjnej”

Rzecznik Finansowy wystgpit do KNF i Prezesa UOKIiK w sprawie podmiotu, ktory
oferowat osobom fizycznym udzielenie jej oprocentowanej pozyczki na cele
inwestycyjne. Rzecznik w wystagpieniach zwrécit uwage, na watpliwosci dotyczace

podmiotu m.in.:

—  tego, czy spoétka nie wprowadza inwestoréw w btad, postugujgc sie

terminologig charakterystyczng dla finansowania spotecznosciowego



(crowdfunding pozyczkowy), pomimo zastrzezern w dokumentacji ofertowej,
ze udzielane spoétce pozyczki nie sg takg dziatalnoscig. Moze to prowadzi¢
do sytuacji, w ktorej potencjalny pozyczkobiorca jest przekonany, ze projekt
realizowany jest zgodnie z rozporzadzeniem 2020/1503 w sprawie
europejskich dostawcéw ustug finansowania spotecznosciowego dla
przedsiewzie¢  gospodarczych®® oraz ustawg o finansowaniu
spotecznosciowym®9, a inwestorowi przystugujg prawa wynikajgce z tych
aktéw prawnych;

—  tego, czy spétka oferujgca udzielenie jej oprocentowanej pozyczki
rzeczywiscie prowadzita szerokg i dtugoletnig dziatalnos¢ w branzy, ktorg
miata sie zajmowac;

—  sytuacji finansowej spotki oferujgcej pozyczki (brak ztozonych sprawozdan
finansowych);

— przyjetego modelu finansowania podmiotu, ktéry w ocenie Rzecznika
Finansowego ma na celu unikniecie podania petnych i rzetelnych informacji
o podmiocie oraz jego sytuacji finansowe;.

3. Praktyki firm pozyczkowych

Zawiadomienie do UOKIiK dotyczyto praktyk firm pozyczkowych, ktére wraz z pozyczka
oferowaty ustugi dodatkowe, takie jak pakiety medyczne, nauke jezykéw obcych, ustugi
prawne czy umowy ubezpieczenia. Konsumenci skarzyli sie Rzecznikowi
Finansowemu, ze zawierajgc umowe kredytu konsumenckiego, nie wiedzieli o tych
postanowieniach. Bez takiej ustugi dodatkowej nie mozna byto faktycznie zawrzeé

umowy pozyczki. Zastrzezenia Rzecznika dotyczyty takze:

e niedopasowania ubezpieczen do potrzeb klientow;
e nieadekwatnych kosztéw ubezpieczenia i dodatkowych ustug;
e probleméw z odstgpieniem od umdéw dodatkowych;

e braku informacji na temat pakietu medycznego i pobieranych za niego opfat;

% Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2020/1503 z dnia 7 pazdziernika 2020 r. w sprawie
europejskich dostawcéw ustug finansowania spotecznosciowego dla przedsiewzie¢ gospodarczych oraz zmieniajace
rozporzadzenie (UE) 2017/1129 i dyrektywe (UE) 2019/1937 (Dz.U.UE.L.2020.347.1 ze zm).

80 Ustawa z dnia 7 lipca 2022 r. o finansowaniu spotecznos$ciowym dla przedsiewzie¢ gospodarczych i pomocy
kredytobiorcom (akt ogtoszony Dz.U.2022 poz. 1488, obecnie t.j. Dz.U.2023 poz. 414 ze zm.).



obcigzania klientéw kosztami ustug, ktérych nie zamawiali;

e zawierania uméw dodatkowych przy prolongacie pozyczki, co pozwalato

obejs¢ zakaz pobierania optat za prolongate.

Zastrzezenia Rzecznika dotyczyty takze zakupu pakietu w zwigzku z prolongata
umowy pozyczki (,obejscie” przepiséw niepobierania optaty za prolongate

pozyczki).
4. Wakacje kredytowe i nieprawidtowe rozpatrywanie reklamacji

Prezesa UOKiK powiadomiono o dziatalnosci dwéch bankow w zwigzku z licznymi
skargami wptywajgcymi do Rzecznika Finansowego. Ich praktyki dotyczyty:
e nieprawidtowej realizacji ustawy o wakacjach kredytowych;
e nierozpatrywania reklamac;ji klientéw w ustawowym terminie;
e niewykonywania obowigzku zwrotu klientom s$rodkoéw ukradzionych
wskutek nieautoryzowanych transakcji i tzw. kredytow/pozyczek na klik —

wbrew przepisom ustawy o ustugach ptatniczych.

5. Prowadzenie dziatalnosci inwestycyjnej bez zezwolenia

Zawiadomienie do KNF dotyczyto spotki z ograniczong odpowiedzialnoscia, ktora
oferowata wysoko oprocentowang inwestycje (24% w skali roku). Zapewniata klientow
o0 gwarantowanym miesiecznym zysku - tym wyzszym, im wyzszg kwote
zainwestowali. Spotka na swojej stronie internetowej opisywata inwestycje
w nieruchomosci, inne podmioty i samochody. Przy tym spétka nie miata wymaganego
pozwolenia na prowadzenie dziatalnosci inwestycyjnej oraz na oferowanie lokat
terminowych. W zawiadomieniu zwrécono uwage, ze prezes spotki zarzadza tez

innymi spotkami, ktére moga z nig wspotpracowad.

6. Nieprawidtowa obstuga klientéow przez jeden z bankéw spétdzielczych

Zawiadomienie do KNF dotyczyto nieprawidtowosci w obstudze klientéw przez jeden
z bankoéw spétdzielczych. Bank nie umozliwiat zgtaszania nieautoryzowanych
transakcji za posrednictwem infolinii w kazdym czasie (a tylko w godzinach pracy

banku od poniedziatku do pigtku), mimo ze miat taki obowigzek.

7. Wykorzystanie poufnej informacji do spekulacji na akcjach spétki



Rzecznik dwukrotnie powiadomit KNF, ze podejrzewa dwa podmioty o wykorzystanie

poufnych informacji do spekulacji akcjami spotek.
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4. Szczego6towe dane o dziataniach Departamentu Klienta
Rynku Bankowego i Kapitalowego

4.1. Whnioski o podjecie interwencji przez Departament Klienta Rynku Bankowego

i Kapitatowego

W 2023 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 7 419 wnioskéw o podjecie interwenc;ji
wobec podmiotow rynku bankowego i kapitatowego. Rzecznik prowadzit rowniez

czynnosci w 5 734 sprawach, ktore wptynety do Rzecznika w latach poprzednich.

Przewazajgca wiekszo$¢ wnioskéw z 2023 r, bo az 5 944 (83,3%) dotyczyta
dziatalnosci bankéw (banki krajowe, banki zagraniczne, oddziat banku zagranicznego,
oddziat instytucji kredytowej). Kolejne grupg byly wnioski dotyczace instytucii
pozyczkowych (448 wnioskéw - 6 %) oraz firm leasingowych (202 wnioski - 2,7%).
Zestawienie najwazniejszych rodzajéw podmiotéw w tym zakresie zawiera tabela

ponizej (petna lista znajduje sie w zatgczniku do sprawozdania).

Tabela 3: Liczba wnioskéw o podjecie interwencji w podziale na podmioty rynku bankowego i kapitatowego,
ztozonych w 2023 r.

Whioski

Liczba | Procent

Rodzaj podmiotu

Ogétem 7419 | 100%

Banki (og6tem), oddziaty instytucji kredytowych, instytucje

. 61 6179 | 83,3%
finansowe®!, w tym:

Banki krajowe, banki zagraniczne, oddziaty banku oraz oddziaty

1%
instytucji kredytowej 62 5944 | 80,

instytucje leasingowe 202 2,7%
inne instytucje finansowe 33 0,4%
Instytucje pozyczkowe 448 6,0%
Spotdzielcze Kasy Oszczednosciowo-Kredytowe 96 1,3%

Instytucje ptatnicze, dostawcy ustug dostepu do informacji o
rachunku, biura ustug ptatniczych, instytucje pienigdza| 64 0,9%
elektronicznego

Fundusze inwestycyjny, TFI, ASI i zarzadzajacy ASI 53 0,7%

81 Instytucje finansowe w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. - Prawo bankowe (Dz. U. z 2022 r. poz. 2324, ze
zm.
52 Banki krajowe, banki zagraniczne, oddziat banku zagranicznego, oddziat instytucji kredytowe;j.



Posrednicy kredytu konsumenckiego 48 0,6%
Posrednicy kredytu hipotecznego 3 <0,1%
Firmy inwestycyjne 39 0,5%
Dostawcy ustug finansowania spotecznosciowego 1 <0,1%
Inne 488 6,6%

Sposréd 7 419 ztozonych wnioskéw, 6 360 (85,7%) skierowali bezposrednio
wnioskodawcy, a 1 059 (14,3%) petnomocnicy oraz inne podmioty, jak Kancelaria
Prezesa Rady Ministrow, Kancelaria Prezydenta, UOKIK, powiatowi i miejscy rzecznicy

konsumentdw, Rzecznik Praw Obywatelskich czy postowie.

Szczegdtowa tabela przedstawiajgca zrédto wptywu wnioskéw znajduje sie

w Zatgczniku nr 4 do sprawozdania.

W 7 038 sprawach autorzy prosili, zeby Rzecznik Finansowy podjat dziatania wobec

wskazanych podmiotdow, a 381 pism przestano tylko do jego wiadomosci.

Wiekszos¢ spraw (4 911, 66% ogdlnej liczby wnioskéw) zostata skierowana do analizy
eksperta celem podjecia interwencji. W pozostatych przypadkach, po szczego6towej
analizie interwencja nie zostata podjeta miedzy innymi z uwagi na braki formalne
wniosku uniemozliwiajgce jej podjecie — przede wszystkim z uwagi na brak
wyczerpania trybu reklamacyjnego czy brak wiasciwosci Rzecznika Finansowego

W sprawie.

Na koniec okresu sprawozdawczego zakonczono 1894 spraw, z czego 444
zakonczyty sie pozytywnie, a 3 017 pozostawato w toku (61,4% wszystkich spraw

z 2023 r. przekazanych do ekspertéw).

Tabela 4: Sposdéb rozpatrzenia wnioskéw o podjecie interwencji z zakresu rynku bankowego i kapitatowego ztozonych
w roku 2023

Podjete dziatania Liczba | Procent
Liczba wnioskow ogdétem 7 419 100,00%
Podjecie interwenciji 3 354 4521%
Niepodjecie interwenciji, w tym: 2 508 33,81%




Przestane dokumenty zawieraty braki 1087 14.65%
formalne

Klient n:g wyczerpat postepowania 566 7.63%
reklamacyjnego

Pismo . skl'erowane do wiadomosci 381 5.14%
Rzecznika Finansowego

Brak .wiasawosm‘ - podmiot nie jest 193 2 60%
podmiotem rynku finansowego

Brak wtasciwosci — klient nie jest klientem 99 1339
podmiotu rynku finansowego S
Anulowanie wniosku 113 1,52%
Qrak pods?.aw merytorycznych do podjecia 69 0.93%
Interwencji

Analiza — wnioski oczekujgce na analize 1557 20,99%
eksperta

Tabela 5: Sposéb rozpatrzenia wnioskéw o podjecie interwencji z zakresu rynku bankowego i kapitatowego z
2023 r. w ktorych Rzecznik podjat interwencje

Sposob rozpatrzenia Liczba Procent
Sprawy zakonczone, w tym: 1894 100%
Uznanie zasadnosci roszczen 444 23,4%
Rozpatrzone negatywnie

Zpatizone negatywn! 1366 72,1%
przez podmiot rynku finansowego
Po interwencji nie stwierdzono

i wengcji nie stwierdz a4 4.4%

naruszenia interesow klienta

Najwiecej, bo az 3 414 wnioskoéw, dotyczyto kredytéw (46%), rachunku bankowego
2316 (31%) i kart ptatniczych 567 (7,64%). Szczegétowo tematyke wnioskéw ujeto
w ponizszej tabeli.



Tabela 6: Tematyka wnioskdw z zakresu rynku bankowego i kapitatowego kierowanych do Rzecznika Finansowego
w2023 r.

;:::L:n;' ktorego dotyczyt Liczba | Procent
Ogodtem 7419 | 100,00%
Kredyt 3414 | 46,02%
Rachunek bankowy 2316 | 31,22%
Karta ptatnicza 567 7,64%
Forex 373 5,03%
Leasing 212 2,86%
Operacje bankomatowe 137 1,85%
Papiery wartosciowe 119 1,60%
Fundusze inwestycyjne 85 1,15%
IKE 32 0,43%
UFK 25 0,34%
Ksigzeczka oszczednosciowa 20 0,27%
Faktoring 3 0,04%
Inwestycje 1 0,01%
Brak danych 32 0,43%
Inne 83 1,12%

Jesli chodzi o kredyty zasadnicza czes¢ wnioskéw w sprawach kredytow dotyczyta
kredytu konsumenckiego i hipotecznego. Szczegoétowe informacje przedstawia
ponizszy wykres.

Podziat wnioskéw dotyczacych kredytéow w 2023 r.

Hipoteczny
1346
39%

Inwestycyjny
62
2%

Obrotowy
27
1%
Inne
188
6%

Konsumencki (w tym
kredyt na klik)
1880
55%

W rachunku biezacym
83
2%




W przypadku kredytéw konsumenckich wnioskodawcy najczesciej zgtaszali problemy

zwigzane z:

e restrukturyzacjg zadtuzenia;
ez wytudzeniami kredytuy;
e z sankcja kredytu darmowego;

e kredytami ,na klik”.

Te ostatnie to umowy o kredyt konsumencki (zgodnie z ustawowg definicjg kredytem
konsumenckim sg réwniez umowy pozyczki), zawierane na odlegtos¢ przez
bankowos¢ elektroniczng lub aplikacje mobilng. Oferta takiego kredytu jest dostepna
,0d reki” dla niemal kazdej osoby zalogowanej w bankowosci elektronicznej albo
aplikacji mobilnej. Jest przygotowywana automatycznie, zwykle z zastosowaniem
algorytméw bankowych (w tym tzw. scoringowych — w oparciu o historie uznan
i obcigzen danego rachunku). Wniosek sktada sie on-line, bez wizyty klienta w oddziale
ani podawania dodatkowych informacji. Zawarcie umowy, zgodnie z art. 7 ust. 1 Prawa
bankowego®3, wymaga zatwierdzenia w postaci elektronicznej (do czego wykorzystuje
sie indywidualne dane uwierzytelniajgce, tak jak przy sktadaniu zlecen ptatniczych).

Skargi klientow dotycza:

o wytudzen kredytow;
e udzielania ich bez faktycznego sprawdzenia zdolnosci kredytowe;j;

o oraz egzekwowania sptaty kredytu od klienta.

w przypadku kredytéw hipotecznych najwiecej skarg dotyczyto
kredytow indeksowanych lub denominowanych do walut obcych, zwtaszcza franka

szwajcarskiego (CHF). Wnioskodawcy zgtaszali zastrzezenia dotyczace:

e niedozwolonych postanowien umownych,
e trudnosci w korzystaniu zzawieszenia sptat rat kredytu przewidzianych

w ustawie z dnia 7 lipca 2022 r. o finansowaniu spotecznosciowym dla

83 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe (tj. Dz. U. z 2023 r. poz. 2488).



przedsiewzie¢ gospodarczych i pomocy kredytobiorcom®* (tzw. ,wakacji
kredytowych”);

e nierespektowania przez podmioty wyrokdw sadow,

e zwrotu pieniedzy z tytutu wczesniejszej sptaty kredytu,

e zmiany wysokosci stopy procentowanej, wysokosci raty, harmonogramu,
WIBOR,

e niewydawania przez podmioty zaswiadczen,

e nieprawidtowego rozliczenia kredytu,

e btednego naliczania odsetek, nieakceptowania polis ubezpieczeniowych do
kredytu

e windykacji, restrukturyzacji zadtuzenia i probleméw ze sptatg,

e odmowa udzielenia Bezpiecznego Kredytu 2% oraz

e nieprawidtowosci zwigzane z badaniem zdolnosci kredytowej klientow

ubiegajacych sie o taki kredyt.

Mimo, ze ogétem w 2023 r. wptyneto mniej wnioskéw o podjecie interwencji ogotem,
to wiecej z nich dotyczyto kredytu inwestycyjnego (wzrost o 48%) i konsumenckiego
(13%). Tych ostatnich jest nadal nieporéwnywalnie mniej niz w poczatkowym okresie
pandemii (2020 r. — 5047 wnioskéw). W 2023 r. byto natomiast mniej wnioskéw
dotyczacych kredytéw hipotecznych (spadek o ok. 25%). Ich liczba powrécita do
poziomu z roku 2020, ale wciaz jest ich znacznie wiecej niz przed pandemig (w latach
2017-2019).

Na wykresie ponizej przedstawiono strukture wnioskow o podjecie interwenciji

w sprawach kredytéw kierowanych do Rzecznika Finansowego.

54 Tekst ogtoszony: Dz. U. 2022 poz. 1488, ustawa byta nastepnie nowelizowana. Obecnie: t.j. Dz. U. 2023 ze zm. 414



Whioski dotyczace kredytow w latach 2017-2023
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W zakresie rachunkéw bankowych odnotowano w 2023 r. nieco mniej (ok. 6%)

wnioskow niz w 2022 r. Zgtaszane problemy najczesciej dotyczyty:

e nieautoryzowanych transakc;ji ptatniczych i wytudzen pieniedzy klientow;
o korzystania z bankowosci elektronicznej;

e blokady srodkéw na rachunku.

Odnotowano natomiast wzrost liczby wnioskéw dotyczacych kart ptatniczych -
debetowych i kredytowych (o ok. 30% wzgledem roku poprzedniego). Tu takze

najczesciej zgtaszanym problemem bylty nieautoryzowane transakcje.

Na podobnym poziomie co w 2022 (ok. 5% wszystkich wnioskéw dotyczacych rynku
bankowego i kapitatowego) utrzymata sie liczba wnioskéw dotyczacych transakcji na
rynku Foreign Exchange (nazywanym réwniez FX Ilub Forex). Jest to
pozagietdowy rynek, na ktérym przeprowadza sie transakcje walutami i kontraktami
terminowymi. Rynek Forex jest zdecentralizowany, czyli nie ma jednego centralnego
miejsca obrotu. Liczba wnioskéw o interwencje do Rzecznika zarejestrowanych w tej
kategorii znacznie wzrosta na przestrzeni ostatnich siedmiu lat (14 wnioskéw w 2017,
373 w 2023, czyli wzrost blisko 26-krotny).

W sprawach leasingu (wzrost liczby wnioskéw o ok. 11% wzgledem 2022 r.) pojawia

sie gtdwnie problem ubezpieczenia przedmiotu leasingu. Czesto leasingodawca nie



zgadza sie na inne ubezpieczenie, niz wskazane w jego ofercie; niejednokrotnie
dochodzi tez do podwdjnego ubezpieczenia. Klienci skarzg sie tez na wzrost rat
leasingowych (na skutek zmiany wskaznika WIBOR), problemy zwigzane

z wypowiedzeniem i rozliczeniem umowy, a takze dziatania windykacyjne.

Odnotowano nieco mniejszg niz w 2022 r. liczbe wnioskéw dotyczacych operacji
bankomatowych. Problemy dotyczg przede wszystkim prowizji za wyptate gotowki

z bankomatu.

Whnioskéw dotyczacych kwestii papieréw wartosciowych byto o ok. 35% mniej niz
w 2022 r. Gtéwnym problemem byt umorzenie obligacji Getin Noble Bank S.A. (na

skutek decyzji Bankowego Funduszu Gwarancyjnego dotyczacego restrukturyzacii

tego banku®®). Inne to: strata, jakg klient ponidst w wyniku inwestycji bagdz nienalezycie

przekazywane informacje w procesie sprzedazy.

W 2023 r. odnotowano natomiast znacznie mniej niz w poprzednim roku byto
natomiast wnioskéw zwigzanych z dziatalnoscig funduszy inwestycyjnych.
Dominowat problem misselingu (nienalezycie przekazywane informacje w procesie

sprzedazy) i strata pieniedzy na skutek inwestyciji.

Szczegotowe zestawienie danych o liczbie wnioskdéw o interwencje kierowanych do

Rzecznika w sprawach bankowych i kapitatowych przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 7: Liczba wnioskéw o interwencje Rzecznika w latach 2017-2023 w podziale na wybrane zagadnienia
z zakresu bankowego i kapitatowego.

Liczba wnioskow o interwencje Rzecznika w wybranych zagadnieniach, w latach 2017-2023

Przyrost: | Przyrost:

Temat wniosku: 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 2022- 2017-
2023 2023
Kredyt 2830 | 2689 | 3133 | 6510 | 4347 (3678| 3414 | -7,18% 20,64%
Rachunek 754 | 827 | 952 | 1572 | 1757 |2453| 2315 | -563% | 207,03%
bankowy
Karta ptfatnicza 218 278 335 443 793 436 567 30,05% 160,09%
2
%

Forex 14 13 16 48 125 370 373 0,81 564.29%
Leasing 68 104 131 201 174 192 213 10,94% | 213,24%

85 https://www.bfg.pl/wp-content/uploads/informacja-0-przyczynach-i-skutkach-1.pdf.



https://www.bfg.pl/przymusowa-restrukturyzacja-getin-noble-bank-s-a/#pe-content
https://www.bfg.pl/przymusowa-restrukturyzacja-getin-noble-bank-s-a/#pe-content
https://www.bfg.pl/wp-content/uploads/informacja-o-przyczynach-i-skutkach-1.pdf

Operacje 95 | 102 | 137 | 1090 | 93 | 149 | 137 | -805% | 4421%
bankomatowe

Papiery 36 | 499 | 392 | 163 | 53 | 88 | 119 | 3523% | 230,56%
wartosciowe

Fundusze 99 | 164 | 194 | 393 | 252 | 251 | 85 | -66,14% | -14,14%
inwestycyjne

IKE 9 11 15 18 36 | 42 | 32 | -2381% | 25556%
pozostate, wtym: | 278 | 248 | 256 | 233 | 272 | 233 | 164 | 29,61% | -41,01%
Ubezpieczeniowe

Fundusze 144 | 1090 | 107 | 32 35 | 30 | 25 | -1667% | -82,64%
Kapitatowe

Ksigzeczka 34 | 17 | 10 | 10 | 16 | 19 | 20 | 526% | -41,18%
oszczednosciowa

Faktoring 2 12 8 5 1 2 3 nd nd
Inwestycje 0 0 1 44 6 1 nd nd-
Inne 92 | 97 | 116 | 159 | 139 | 135 | 83 | -38,52% | -9,78%
Brak danych 6 13 15 26 37 | 41 | 32 | -2195% | 43333%

Strukture wnioskow o podjecie interwencji dotyczgcych bankow przedstawia ponizsza

tabela.
Tematyka wnioskéw o podjecie interwencji z zakresu
900 bankowego i kapitalowego (z wytaczeniem kredytow)
800
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Tabela 8: Liczba wnioskéw o interwencje z 2023 r. dotyczacych bankéw i ich udziat w rynku.

Procent Udziat podmiotu
Licz whnioskow w rynku (wedt

ATl s wnigsli(JZw wng:d:m dr;'ny:h(zae:io:g

danego podmiotu 2022)%6,
Ogétem 5944 100 100%
Egrf;icl:l:asfsa Oszezednosel | 49 17,65% 17,00%
Bank Polska Kasa Opieki S.A. 876 14,74% 11,08%
mBank S.A. 512 8,61% 8,51%
Bank Millennium S.A. 504 8,48% 4,56%
Santander Bank Polska S.A. 491 8,26% 9,69%
BNP Paribas Bank Polska S.A. 401 6,75% 5,86%
Alior Bank S.A. 368 6,19% 3,51%
ING Bank Slaski S.A. 306 515% 8,66%
VeloBank S.A. 249 4,19% 1,54%
Credit Agricole Bank Polska S.A. 233 3,92% 1,34%
Getin Noble Bank S.A. (w
restrukturyzaciji) ( 229 3:85% X
Santander Consumer Bank S.A. 109 1,83% 0,73%
gra:k Handlowy w Warszawie 94 158% 309%
Nest Bank S.A. 93 1,56% 0,29%
Bank Pocztowy S.A. 66 1,11% 0,37%
Bank BPH S.A. 38 0,64% 0,57
Raiffeisen Bank International AG 37 0,62% X
lzllzsgk AB (S.A.) Oddziat w 36 0.61% «
Bank Ochrony Srodowiska S.A. 35 0,59% 0,91
| | e -

8 Mierzony udziatem sktadek zgodnie z art. 20 ust. 1 Ustawy o Rzeczniku Finansowym.

87 Ze wzgledu na znaczna liczbe bankow, ktérych dotyczg wnioski o interwencje (tgcznie 115 bankdw), prezentowana
powyzej tabela uwzglednia banki o udziale wnioskéw o interwencje Rzecznika Finansowego wynoszgca przynajmniej
0,5%.



Petna lista wnioskéw o interwencje z 2023 r. dotyczacych bankéw znajduje sie

w Zatgczniku nr 4 do sprawozdania.

Strukture wnioskow w podziale na poszczegolne instytucje pozyczkowe o udziale co

najmniej 1,5% we wnioskach do Rzecznika Finansowego przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 9: Liczba wnioskdw o interwencje z 2023 r. dotyczagcych instytucji pozyczkowych i ich udziat w rynku.

Procent Udziat w sktadkach
whioskéw optacanych do RF
Nazwa podmiotu . wzgledem I AL
P wnioskow dg ¢ podstawie
anego dan K
odmioty | SPrawozdai zaro
P 202168,
Ogotem 448 100 100%
Profi Credit Polska S.A. 58 12,95% 8,80%
Provident Polska S.A. 57 12,72% 23,37%
Aasa Polska Spotka Akcyjna 42 9,38% 2,65%
Capital Service S.A. 32 7,14% 1,66%
Wonga.PI Sp. z o.0. 28 6,25% 517%
Smartney Sp. z 0.0. 21 4,69% 7,24%
Everest Finanse S.A. 19 4,24% 9,63%
Aiglabs Sp. z 0.0. 14 3,13% 0,17%
Vivus Finance Sp. z 0.0. (Soonly 10 223% 4,65%
Finance sp. z 0. 0.)
Szybka Gotéwka Sp. z o0.0. 9 2,01% 0,55%
Supergrosz Sp. z 0.0. (Aiglabs Sp. z 8 179% 0,20%
0.0.)
Easy Payment Services OOD (Spétka
z ograniczong odpowiedzialnoscig) 7 1,56% 0,52%
Oddziat w Polsce
Takto Finanse Sp. z o.0. 7 1,56% 0,03%
Allegro Pay Sp. z o.0. 7 1,56% 4,14%
LTU Finance Sp. z 0.0. 7 1,56% 0,37%
Arena Finance Sp. z o0.0. 7 1,56% 0,43%
Poz_osta’re insty:[ucje pgzyczk?we 0 115 25,67% i
udziale wnioskéw ponizej 1,5%

Petna lista wnioskéw o interwencje z 2023 r. dotyczacych instytucji pozyczkowych

znajduje sie w Zatgczniku nr 4 do sprawozdania

8 Zgodnie z art. 20.1 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

§



4.2 Porady telefoniczne udzielone przez Departament Klienta

Rynku Bankowego i Kapitatlowego

W 2023 r. przeprowadzono 9 594 rozmoéw telefonicznych, udzielajgc porad prawnych

w sprawach zwigzanych z dziatalnoscig podmiotéw rynku bankowego i kapitatowego.

Tematyke najczesciej wystepujgcych porad prezentuje ponizszy wykres.

Tematyka porad telefonicznych w sprawach
z zakresu rynku bankowego i kapitatowego

Kredyty
hipoteczne
20,76% Kredyty
konsumenckie
18,15%

Rachunki
bankowe Dziatalnos$¢
26,03% Rzecznika

11,33%
Poaradnictwo
prawne
7,55%
Pozotate
5,67%

Karty ptatnicze Sprawy poza

Sprawy z zakresu rynku 2,63% kompeten.cjami
kapitatowego Rzecznika
3,10% 4,79%

Najwiecej rozmoéw dotyczyto rachunkéw bankowych (26,03%), kredytéw hipotecznych
(20,76%) i kredytow konsumenckich (18,15%). 11,33% - to pytania o procedure
postepowania przed Rzecznikiem i zakres jego kompetencji. Zapytania
0 obowigzujgce przepisy prawa, linie orzecznictwa sgdowego i stanowisko Rzecznika
stanowity 7,55% rozmow. Niejednokrotnie zgtaszano réwniez zastrzezenia wobec
innych podmiotéw, nie objetych kompetencjami Rzecznika Finansowego (4,79%).
Pozostate rozmowy dotyczyty kart debetowych, kredytowych (2,63%), leasingu
(1,77%), zagadnien zwigzanych z bankomatem, wptatomatem (1,66%), lokat,
rachunkéw i ksigzeczek oszczednosciowych (1,4%), papieréw wartosciowych (1,39%),

funduszy inwestycyjnych (1,36%). Pojedyncze zapytania dotyczyly ubezpieczen na



zycie z ubezpieczeniowego funduszem kapitatowym, rynku Forex, kredytow

inwestycyjnych, IKE, finansowania spotecznosciowego (ponizej 1%).

Tematyka porad w zakresie
rachunkéw bankowych

Blokada $rodkéw
na rachunku,
blokada

Utrudnienia dla

rachunku Sprawy dotyczgce

19,50%

Nieautoryzowana
transakcja

27,47% Pozostate

: sprawy
\ 14,02%

optat...
Btedny.

przelew
8,85%

Zajecia
komornicze
7,33%

W sprawach dotyczacych rachunkéw
bankowych najczesciej zgtaszano
problemy i pytano o nieautoryzowane
transakcje ptatnicze (27,5% rozmow dot.
rachunku bankowego), blokade
pieniedzy na rachunku (19,5%),
utrudniony dostep do informacji dla
spadkobiercéw (13%), naliczone optaty
(10%), btedne przelewy (9%) i zajecia

komornicze (7%).

W pytaniach o kredyt hipoteczny dominowata problematyka zwigzana z analizg

umowy (14,76% rozmdéw dot. kredytéw hipotecznych), wakacjami kredytowymi

Podziat rozméw w zakresie kredytu

hipotecznego

Analiza
umowy
15%

Niedozwolon
e
. postanowieni
aumowne

7%
Procedura

reklamacyjna
4%

Bezpieczny
kredyt 2%
4%

Wakacje
kredytowe
13%

(13,2%), z oprocentowaniem
kredytu, naliczonymi
odsetkami i optatami (12,6%),
zwrotem Srodkéw z tytutu

wczesniejszej sptaty kredytu

Oprocetnowa

13%

Zwrot z tytutu
wczesniejszej
sptaty,

hie, optaty (11,19%), niedozwolonymi
postanowieniami umowy
(7,28%), proponowanymi

rozliczenie
kredytu
11%

przez podmioty aneksami do
umow (6,98%) i Bezpiecznym
Kredytem 2% (4,27%).

Najwiecej rozméw o kredytach konsumenckich dotyczyto:



oprocentowania kredytu, naliczonych odsetek i optat (18% rozméw dot.
kredytéw konsumenckich);

analizy postanowien umowy (14%);

zwrotu pieniedzy po wczesniejszej sptacie kredytu (10%);

odmowy udzielania kredytu, odstgpienia od kredytu badZz wypowiedzenia
umowy kredytowej (9%);

restrukturyzacji zadtuzenia, dziataniami windykacyjnymi i sprzedazy
wierzytelnosci (9%);

wytudzenia kredytu (7,5%);

btednego umieszczenia danych w BIK S.A. (7%).

Wybrane zagadnienia z zakresu kredytu
konsumenckiego

Oprocentowanie,

Pozostate optaty, odsetki
590 315

Analiza umowy
240

Zwrot z tytutu
wczesniejszej sptat
173

Whytudzenie Windykacja,
kredytu - *resturkturyzacja
131 157

Procedura

reklamacyjna OQmovya
107 udzielenia/

wypowiedzenie

umowy
161

Problematyke rozmoéw z zakresu rynku bankowego i kapitalowego szczegdétowo

przedstawia tabela w zatgczniku nr 4 do sprawozdania.



4.2. Porady e-mailowe udzielone przez Departament Klienta Rynku Bankowego

i Kapitatowego

Poczta elektroniczng w 2023 r. wptynety do Rzecznika 1 874 zapytania dotyczace
rynku bankowego i kapitalowego. Najwiecej przestali klienci bankow, instytucji
pozyczkowych, firm inwestycyjnych, platform inwestycyjnych i firm windykacyjnych.
Najczesciej pytania dotyczyty kwestii zwigzanych z kredytami hipotecznymi (40,1%).

Najwiecej watpliwosci budzity:

e wakacje kredytowe;

e Bezpieczny Kredyt 2%;

e wczesniejsza sptata kredytu, aneksy do umowy, ubezpieczenia, marze
i oprocentowanie kredytu, analiza umowy pod katem niedozwolonych

postanowien umownych a takze naliczane optaty.

Drugie miejsce pod wzgledem liczebnosci  zapytan internautéw zajety

problemy zwigzane z kredytami konsumenckimi (20,8%):

nadmiernym zadtuzeniem i trudnoscig w sptacie kredytu, oraz restrukturyzacja
i windykacjg zadtuzenia;

e postepowaniem spadkowym;

e wyludzeniami kredytu;

e niezgodnoscig salda zadtuzenia i naliczanych optat;

e ubezpieczenia do kredytu, egzekucji komorniczej.
Najwiecej watpliwosci w zakresie rachunku bankowego (19,8%) budzity kwestie:

e postepowania spadkowego i utrudnionego dostepu do informacji dla
spadkobiercéw;

e blokad srodkéw na rachunkuy;

e nieautoryzowanych transakc;ji ptatniczych;

e zaje¢ komorniczych;

e btednych przelewow;

e naliczanych optat;

e zamkniecia rachunku.



W zwigzku z kartami kredytowymi i debetowymi (3,2%) klienci pytali
0 nieautoryzowane transakcje pfatnicze przy uzyciu karty oraz naliczanie
nieprawidtowych optat. W zwigzku z leasingiem pojazdéw (1,6%) - o ponoszone optaty,
marze i oprocentowanie oraz ubezpieczenia. Pojawialy sie tez pytania o utrate
srodkdw w zwigzku z inwestycjami na rynku Forex (1,5%) - tu cze$¢ probleméw

wynikata z oszustw na szkode klientéw - i w fundusze inwestycyjne (0,9%).

Watpliwosci klientow budzity takze zagadnienia zwigzane z:

e lokatami, rachunkami i kredytami inwestycyjnymi,

o certyfikatami inwestycyjnymi,

e ubezpieczeniami na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym,

o IKE/IKZE,

e kredytem obrotowym,

o faktoringiem,

e bankomatem, wptatomatem,

o ksigzeczka oszczednosciowa (wszystkie razem ponizej 1%).
Niektére pytania miaty charakter bardziej ogdlny i dotyczyly obowigzujgcych
przepiséw prawa lub linii orzeczniczych (5,3% zapytan). Wptywaty réwniez zapytania
zwigzane stricte z kompetencjami Rzecznika, w tym o warunki jakie nalezy spetni¢, aby
ztozy¢ wniosek o podjecie interwencji. 17 maili (ponizej 1% wszystkich) byto poza

witasciwoscig Rzecznika Finansowego.

Statystyke zapytan przekazywanych drogg elektroniczng przedstawiono w ponizszej

tabeli.

Tabela 10: Tematyka zapytari mailowych z zakresu rynku bankowego kapitafowego w 2023 r.
Tematyka Liczba Procent
Ogétem 1874 100
Kredyt hipoteczny 752 40,13%
Kredyt konsumencki 390 20,81%
Rachunek bankowy 371 19,80%
Zapytanie o obowigzujgce przepisy prawa,
orzecznictwo, kompetencje Rzecznika %9 5,28%
Karta kredytowa 40 2,13%




Leasing 30 1,60%
Rynek Forex 28 1,49%
Rachunek lokaty 22 1,17%
Karta debetowa 21 1,12%
Papiery wartosciowe -obligacje 18 0,96%
Fundusze Inwestycyjne 17 0,91%
Brak wtasciwosci RF 17 0,91%
Rachunek Inwestycyjny 13 0,69%
Kredyt inwestycyjny 12 0,64%
Kredyt w rachunku biezgcym 12 0,64%
Papiery Wartosciowe -akcje 11 0,59%
IKE/IKZE 5 0,27%
Certyfikaty inwestycyjne 5 0,27%
Ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym

funduszem inwestycyjnym > 0.27%
Kredyt obrotowy 3 0,16%
Operacje bankomatowe 1 0,05%
Faktoring 1 0,05%
Ksigzeczki oszczednosciowe 1 0,05%

4.3. Istotne poglady w sprawach sadowych rozpoznane i wydane przez

Departament Klienta Rynku Bankowego i Kapitalowego

W 2023 r. wptyneto 491 wnioskdw o przedstawienie oswiadczenia Rzecznika
Finansowego zawierajgcego istotny dla sprawy poglad w zakresie spraw sgdowych
zwigzanych z podmiotami rynku bankowego i kapitatowego, gtéwnie (452 wnioski,

92%) - bankami. Szczegdétowe informacije podano w tabeli

Tabela 11: Podziat wnioskéw o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad ze wzgledu na
rodzaj podmiotéw 2023 r. — rynek bankowy i kapitatowy

Rodzaj podmiotu finansowego Liczba Procent
Ogétem 491 100%
Banki 452 92%
Instytucje pozyczkowe 28 5,7%




Dom Maklerski 5 1%

SKOK-i 3 0,6%
Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych 1 0,2%
Inne 2 0,4%

Az 325 (66%) wnioskéw ztozyli petnomocnicy procesowi, 87 (18%) - bezposrednio

powodowie, a 79 (16%) - same sady.

Whioski najczesciej dotyczyty kredytéw hipotecznych (209 wnioskéw, 42,6%): w CHF
(186, czyli 89% spraw o kredyt hipoteczny) i w ztotéwkach lub euro (23 wnioski, 11 %).
165 wnioskéw (34% wszystkich) dotyczyto rachunkéw bankowych, gtéwnie (157
wnioskéw, 95%) nieautoryzowanych transakcji ptatniczych. Whnioski dotyczace
kredytow konsumenckich stanowity 20,2% wszystkich wnioskéw. W wiekszosci z nich
byta poruszana kwestia pozaodsetkowych kosztow kredytu, sankcji kredytu
darmowego oraz nieautoryzowanych transakcji ptatniczych. Dziewie¢ wnioskéw (1,8%
wszystkich) dotyczyto papierow wartosciowych, z czego osiem - inwestycji
w obligacje korporacyjne, a jeden - certyfikatow inwestycyjnych. Pozostate dziewie¢
wnioskow dotyczyto innych kwestii zwigzanych m.in. z funduszami inwestycyjnymi,
leasingiem i kredytem inwestycyjnym. Tematyke wnioskow o przedstawienie
istotnego pogladu w sprawach z zakresu rynku bankowego i kapitatowego obrazuje

ponizsza tabela.

Tabela 12: Tematyka wnioskdw o przedstawienie oSwiadczenia zawierajacego istotny dla sprawy poglad kierowanych
do Departamentu Rynku Klienta Bankowego i Kapitatowego w 2023 r.

Tematyka wnioskow Liczba Procent
Ogétem 491 100%
Kredyt hipoteczny 209 42,6%
- kredyt walutowy CHF 186 89%
- kredyt PLN 18 8,6%
- kredyt walutowy EURO 2 0,9%
- kredyt walutowy USD 1 0,5%
- brak danych 2 0,9%
Rachunek bankowy 165 33,6%
Kredyt konsumencki 99 20,2%
Papiery wartosciowe 9 1,8%




- obligacje 8 89%
-certyfikaty inwestycyjne 1 11%
Fundusze inwestycyjne 3 0,6%
Kredyt inwestycyjny 1 0,2%
Leasing 1 0,2%
Inne, pojedyncze zapytania, brak danych 4 0,8%

W 2023 r. wydano 404 istotne poglady w sprawach z udziatem podmiotéw bankowych
i kapitatowych. Wiekszo$é z nich (307, 62,5%) to wnioski, ktére wptynety w 2023 r.
W 21 przypadkach odméwiono wydania istotnego pogladu (16 z nich to wnioski, ktére
wptynety w 2023 r.). Przyczyny odmow:

— przedstawiajgc istotny dla sprawy poglad, Rzecznik musiatby przeprowadzic¢
postepowanie dowodowe i oceni¢ wiarygodnos¢ dowoddéw zgromadzonych
w postepowaniu, a to kompetencja nalezgca do niezawistych sadow
prowadzacych sprawe;

— whniosek o wydanie istotnego pogladu dotyczy kwestii, ktora jest przedmiotem
ustalen dokonanych w toku postepowania dowodowego przez sad | instancji;

— roszczenie klienta nie jest zasadne; istotny poglad bytby wydany na korzysc

klienta podmiotu rynku finansowego.

Na dzien 31 grudnia 2023r. 168 wnioskéow (34,2 % wszystkich wnioskéw
zarejestrowanych w 2023 r.) jest w dalszym ciggu na etapie analizy lub zwrécono sie
do wnioskodawcéw o dodatkowe dokumenty lub informacje niezbedne do

rozpatrzenia tych wnioskow.

4.5 Skargi nadzwyczajne do Sadu Najwyzszego rozpoznane i wniesione przez

Departament Klienta Rynku Bankowego i Kapitalowego

W 2023 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 86 wnioskdw o wniesienie skargi
nadzwyczajnej do Sadu Najwyzszego, ktére dotyczyly spraw klientéw z zakresu
bankowego i kapitatowego. Oprocz tego rozpatrywane byty wnioski, ktére wptynety
w ubiegtym latach.

44 wnioski wniesli bezposrednio wnioskodawcy, a 42 skierowali ich petnomochnicy.



Rzecznik wniést w 2023 r. 17 skarg nadzwyczajnych (trzy, o ktére klienci wnioskowali

w 2021, sze$é - w 2022 i siedem w 2023), w tym jedng dziatajac z urzedu:

e cztery skargi ztozono od nakazu zaptaty w postepowaniu nakazowym;

e cztery skargi ztozono od nakazu zaptaty w postepowaniu upominawczym;

e trzy skargi ztozono od nakazu zaptaty w elektronicznym postepowaniu
upominawczym;

o trzy skargi ztozono od wyroku sgdu pierwszej instancji;

o trzy skargi ztozono od wyroku sadu drugiej instancji.

Whniesione skargi nadzwyczajne dotyczyty prawomocnych orzeczen wydanych wobec
konsumentow, ktdrzy zawarli z bankiem umowe kredytu hipotecznego indeksowanego
do waluty obcej lub zawarli z bankiem lub spétkg pozyczkowg umowe kredytu
konsumenckiego. W opinii Rzecznika Finansowego wszystkie zaskarzone orzeczenia
zostaty wydane z razgcym naruszeniem prawa materialnego (art. 385" § 1 k.c. w zw.
z art. 385" § 3 k.c. oraz art. 58 § 1 k.c.) Sady nie zbadaty w nich istoty sprawy, tj. tresci
umowy zawartej miedzy przedsiebiorcg, a konsumentem — pod katem abuzywnosci
klauzul umownych. W sprawach, w ktoérych wydano nakazy zaptaty, Rzecznik
Finansowy dostrzegt takze naruszenia prawa procesowego - sady uwzglednity
roszczenia bankéw w trybie postepowania nakazowego lub upominawczego i wydaty
nakazy zaptaty, opierajgc sie wytgcznie o twierdzenia dokumenty strony powodowe;j,
cho¢ powinny byty powzigé watpliwosci co do zasadnosci i wysokosci roszczenia.

W omawianych sprawach Rzecznik Finansowy dostrzegt naruszenie zasad oraz
wolnosci i praw cztowieka i obywatela okreslonych w Konstytuc;ji RP, tj.:

e zasady réwnosci obywatela wobec prawa okreslonej w art. 32 Konstytucji
rozumianej jako nakaz réwnego traktowania przez wtadze publiczng w procesie
stosowania prawa oraz ksztattowania tresci oraz nieuprzywilejowanie jednej ze
stron spory;

e zasady prawa do sadu okreslonej w art. 45 ust. 1 Konstytucji RP rozumianej jako
prawa do jawnego rozpatrzenia sprawy przez sad. Naruszenie polegato na
braku wyznaczenia rozprawy, i wydaniu nakazu zaptaty, mimo watpliwosci co

do zasadnosci zgdania wskazanego pozwem;



e zasady ochrony konsumentéw jako stabszej strony stosunkéw
cywilnoprawnych okreslonej w art. 76 w zw. art. 9 Konstytucji RP, rozumiane;j
jako obowigzek panstwa polegajacy na uwzglednieniu przy wyktadni prawa
krajowego prawa Unii Europejskiej. Naruszenie polegato na braku zapewnienia
konsumentowi ochrony przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi, w tym
nieuczciwymi warunkami umownymi zgodnie z dyrektywa 93/13/EWG.

W sprawach, w ktorych prowadzone byly postepowania egzekucyjne, wraz ze skarga
nadzwyczajng Rzecznik Finansowy ztozyt wnioski o wstrzymanie wykonania
orzeczenia.

W 26 sprawach Rzecznik zmuszony byt odméwic¢ wniesienia skargi nadzwyczajnej
z powodow formalnych (sprawa spoza zakresu kompetencji ustawowych Rzecznika,
uptyw piecioletniego terminu na wniesienie skargi nadzwyczajnej, albo orzeczenie
uprawomochnito sie przed 3 kwietnia 2018 r%°.) albo merytorycznych (materialnych),
kiedy w ocenie Rzecznika nie mozna byto skutecznie wykazaé, ze zaszty przestanki
uzasadniajgce jej wniesienie. Zgodnie z art. 89 § 1 ustawy o Sadzie Najwyzszym sa
to: koniecznos¢ zapewnienia zgodnosci z zasadg demokratycznego panstwa
prawnego urzeczywistniajgcego zasady sprawiedliwos$ci spotecznej (przestanka
funkcjonalna skargi nadzwyczajnej) oraz jedna z przestanek szczegétowych. Oprécz
tego jeden wniosek pozostawiono bez rozpoznania (wnioskodawca nie uzupetnit
brakujgcych dokumentéw) a w jednym przypadku skarge nadzwyczajng wnidst inny
uprawniony organ. W siedmiu sprawach wnioskodawcow poproszono, zeby uzupetnili
materiat o dodatkowe dokumenty lub informacje. W kazdym przypadku odmowy
ztozenia Skargi Nadzwyczajnej wnioskodawca otrzymywat szczegotowe wyjasnienie
przyczyn odmowy, ze wskazaniem argumentacji prawnej. Pozostate 51 wnioskéw na
koniec okresu sprawozdawczego nadal pozostawato na etapie analizy. Przyktadowa
sprawe, w ktorej Rzecznik Finansowy wniost skarge nadzwyczajng w 2023 r.,

prezentujemy ponizej.

89 Zgodnie z art. 115 § 1a ustawy o Sadzie Najwyzszym, skarge nadzwyczajng od prawomocnego orzeczenia koriczgcego
postepowanie w sprawie, ktére uprawomocnito sie przed wejsciem w zycie ustawy, tj. przed 3 kwietnia 2018 r. przed
moze wnie$¢ tylko Prokurator Generalny lub Rzecznik Praw Obywatelskich.



Kredyt CHF
Studium przypadku

W 2006 r. klientka zawarta z BRE Bank S.A. z siedzibg w Warszawie (ktérego nastepca prawnym
jest mBank S.A.) umowe o kredyt hipoteczny ,mPlan”, waloryzowany kursem franka
szwajcarskiego. Umowa oraz cata dokumentacja kredytowa zostaty sporzgdzone przez bank
wedtug standardowych wzoréw, ktore nie podlegaty zadnym negocjacjom ani zmianom.

W ocenie Rzecznika Finansowego zastrzezenia budzit przede wszystkim fakt, ze Sad Okregowy
w todzi, ktéry wydat nakaz zaptaty, nie wywigzat sie z obowigzku zbadania czy umowa, do ktdrej
przystgpita konsumentka zawiera postanowienia niedozwolone. Zaniechawszy tego badania,
sad okregowy nie zapewnit zaufania jakie konsument ma prawo poktada¢ w organach wtadzy
publicznej w zakresie ich dziatania na podstawie prawa i w jego granicach oraz prawa do sadu
i sprawiedliwego procesu, naruszajgc tym samym zasade ochrony konsumenta.

Whiesienie skargi nadzwyczajnej w tej sprawie przez Rzecznika Finansowego byto konieczne dla
zapewnienia zgodnosci z zasadg demokratycznego panstwa prawnego urzeczywistniajgcego
zasady sprawiedliwosci spotecznej. Zaskarzone orzeczenie powinno byé wyeliminowane
z obrotu prawnego jako naruszajace prawa i wolnosci cztowieka okreslone w Konstytucji, takie
jak: ochrona konsumenta, prawidtowos¢ dziatania organéw wtadzy publicznej w rozumieniu
ochrony obywatela przed arbitralnoscig wtadzy publicznej, a takze gdyz stoi ono w sprzecznosci
z wigzgcym Polske prawem miedzynarodowym.

W 2023 r. Sad Najwyzszy uwzglednit pie¢ skarg nadzwyczajnych ztozonych przez
Rzecznika Finansowego, jedng oddalit, a jedng odrzucit (przy czym jeden z sedziéw

ztozyt zdanie odrebne). Uwzglednione skargi omawiamy ponize;.

Q Wyrok sadu Il instancji, umowa ubezpieczenia niskiego wktadu

= powigzanego z kredytem hipotecznym.

Spor dotyczyt ubezpieczenia niskiego wktadu do umowy kredytu hipotecznego
waloryzowanego kursem euro. Umowa ubezpieczenia byta zawierana na 36 miesiecy,
a jesli w tym czasie ubezpieczony nie sptacit catosci zadtuzenia ani nie zaszto inne
zdarzenie, ktére konczyto umowe, przedtuzata sie na kolejnych 36 miesiecy. tgczny
okres ubezpieczenia nie mogt przekroczy¢ 180 miesiecy.

W skardze nadzwyczajnej Rzecznik zarzucit sagdowi okregowemu, ze w prawomocnym

wyroku dopuscit sie dwoch zasadniczych uchybien:

1) btednie przyjat, ze powodowie otrzymali od pozwanego regulamin udzielania
kredytow i pozyczek hipotecznych, ktéry doprecyzowywat postanowienia

umowy kredytowej;



2) nie uznat postanowienia umowy dotyczgcego ubezpieczenia niskiego wktadu

wtasnego za niedozwolone postanowienie umowne.

Sad Najwyzszy (dalej: SN) przychylit sie do tej argumentacji, uchylit wyrok i przekazat
sprawe do ponownego rozpoznania. Uzasadnit, ze ustalenie tresci umowy
z uwzglednieniem regulaminu, ktérego konsumenci nie otrzymali, nalezy uznac za
naruszenie prawa, ktore odpowiada podniesionym zarzutom skargi nadzwyczajnej,
a w konsekwencji zarzuty naruszenia przepiséw postepowania, sg zasadne. Sad
Okregowy dokonat oceny prawnej w oderwaniu od ustalen faktycznych (ustalenia Sadu
Rejonowego przyjete jako wtasne), czyli przyjmujac, ze powodowie nie otrzymali od
pozwanego banku regulaminu, dokonat oceny jego postanowien.

SN wskazat tez, ze nie budzi watpliwosci sadu sama dopuszczalnos¢ zawierania
ubezpieczenia niskiego wktadu wtasnego jako sposobu zabezpieczenia kredytu. SN
zauwazyt jednak, ze tylko za pierwszy 36 miesieczny okres ubezpieczenia wysokos¢
sktadki byta ustalona kwotowo. Wysokos¢ pozostatego do sptaty kredytu wyrazona
zostata bowiem w oparciu o kurs EUR, ustalany jednostronnie przez pozwany bank.
Wbrew ustaleniom sgdu okregowego, nie mozna byto wiec ustali¢ na przysztosé
wysokosci kwoty kredytu pozostatej do sptaty na koniec kolejnych 36-miesiecznych
okresow ubezpieczenia, a w konsekwenc;ji ustali¢, ile okresow ubezpieczenia moze
przypas¢ na dang umowe przy planowej sptacie i jaka bedzie wysokos¢ optat.

Sad Najwyzszy w konsekwencji uznat, ze zarzuty dotyczace oceny spornego
postanowienia umowy jako abuzywnego sg zasadne, co najmniej w zakresie kwoty
przewyzszajgcej wysokos¢ sktadki ubezpieczeniowej za pierwszy 36-miesigeczny okres
ubezpieczenia. Ustalenie czy nastgpita sptata zadtuzenia objetego ubezpieczeniem, od
czego uzaleznione byto przedtuzenie ochrony ubezpieczeniowej na kolejne 36-
miesieczne okresy, co upowazniato bank do pobrania po raz kolejny 4,5% kwoty
kredytu objetej ubezpieczeniem, nastepowato przy uwzglednieniu kursu euro

ustalanego jednostronnie przez pozwany bank.



Q Wyrok zaoczny, umowa kredytu hipotecznego indeksowanego do CHF.
=

Sprawa dotyczyta umowy o kredyt hipoteczny indeksowany do CHF zawartej
z mBankiem S.A. Sad Najwyzszy uchylit zaskarzony wyrok zaoczny i przekazat sprawe

do ponownego rozpoznania.

Sad Najwyzszy zgodzit sie z Rzecznikiem, ze Sad Okregowy w Szczecinie nie ocenit
zgodnosci umowy, ktora byta zrédtem dochodzonego roszczenia, z przepisami art.
385'-385% KC (dotyczacymi abuzywnosci postanowienn wzorca umownego). Wskazat
jedynie, ze wobec biernej postawy pozwanych nie moze oceni¢, czy warunki umowy
byty uzgodnione indywidualnie. Powotat sie tez na niejednolite w dacie orzekania

orzecznictwo w sprawach frankowych.

Sad Najwyzszy uznat, ze sad orzekajacy naruszyt w ten sposéb art. 76, a takze art. 9
Konstytucji RP oraz wynikajacg z jej art. 91 ust. 3 zasade pierwszenstwa prawa

europejskiego przed ustawami krajowymi.

Nakaz zaptaty w postepowaniu upominawczym, umowa kredytu

hipotecznego indeksowanego do CHF.

Sprawa dotyczyta umowy pozyczki hipotecznej indeksowanej do CHF zawartej
z Raiffeisen Bank International AG (Spétka Akcyjna) Oddziat w Polsce z siedzibg

w Warszawie.

Sad Najwyzszy uchylit nakaz zaptaty wydany w postepowaniu upominawczym

i przekazat sprawe do ponownego rozpoznania.

Sad Najwyzszy wskazat, ze przyczyng uchylenia zaskarzonego nakazu zaptaty, nie jest
jednoznaczne stwierdzenie nielegalnosci (abuzywnosci) przedstawionych w skardze
postanowien umownych, ale brak ich zbadania w toku postepowania upominawczego
przed Sagdem Okregowym w Legnicy. W ocenie Sadu Najwyzszego, w analizowanej
sprawie z uzasadnienia zaskarzonego nakazu zaptaty nie wynika bowiem, aby sad

meriti badat waznosc¢ i uczciwy charakter postanowien zawartej przez strony umowy,



mimo ze zauwazyt, iz niektére znajdujgce sie w umowie kredytu zawartego pomiedzy
stronami klauzule mogtyby zosta¢ uznane za abuzywne, to jednak to automatycznie

nie przesadza o niewaznosci catej zawartej umowy.

Kredyt hipoteczny indeksowany do CHF.

Sprawa dotyczyta kredytu hipotecznego indeksowanego do CHF udzielonego przez
Getin Bank S.A. Wyrokiem SN uchylit wyrok i przekazat do ponownego rozpoznania. W
uzasadnieniu wskazat, ze poza bezposrednim umocowaniem w art. 76 Konstytucji RP
ochrona konsumentéw wynika takze z zasad i wymagan prawa europejskiego (na
mocy art. 9 Konstytucji RP). Jak zauwazyt Sad Najwyzszy, ,lektura uzasadnienia
zaskarzonego w niniejszej sprawie wyroku nie przekonuje, ze Sad Okregowy w Koninie
dokonat analizy postanowien umownych z punktu widzenia zasad ochrony
konsumentow, do ktérej byt zobligowany. Analiza tresci motywow rozstrzygniecia
wskazuje, ze sad meriti wspominajgc o koniecznosci przeprowadzenia kontroli
czynnosci prawnej z punktu jej niewaznosci, jednak jej nie dokonat. W ocenie Sadu
Najwyzszego kontrola taka powinna zosta¢ dokonana niezaleznie od podejmowania
przez strone - bedgcg konsumentem - jakichkolwiek czynnosci procesowych. Wynika

to ze wskazanego juz art. 76 Konstytucji RP”

Niezagwarantowanie konsumentowi odpowiednich standardow ochrony, ktére
wynikajg z prawa europejskiego, mozna rozpatrywac takze w kategoriach naruszenia

art. 9 Konstytucji RP.

W tej sprawie doszto do naruszenia zasad i wartosci wywodzonych z Konstytucji RP,
zwtaszcza art. 76 i art. 2. Uchybiono tez przepisom ustawowym. To skutkowato
koniecznoscig wyeliminowania zaskarzonego wyroku z obrotu prawnego - uchylenia
go i przekazania sgdowi okregowemu do ponownego rozpoznania. Pozwany miat
prawo oczekiwac, ze, rozpoznajac sprawe, sad bedzie respektowat standardy ochrony

konsumenta i z urzedu podejmowat czynnosci wynikajgce z przepisoéw prawa.

Nie otrzymano jeszcze uzasadnienia wyroku co do jednej z uwzglednionych skarg

nadzwyczajnych.



4.6 Wytaczanie powo6dztw, przystepowanie do spraw sadowych — uprawnienia z art.
26 ustawy o Rzeczniku Finansowym oraz powoédztwa grupowe wnoszone przez

Departament Klienta Rynku Bankowego i Kapitalowego

W 2023 r. do Rzecznika Finansowego wptynety 72 wnioski o wszczecie postepowania
cywilnego i 82 — o przystgpienie do toczacej sie sprawy sgdowej - w sprawach
indywidualnych i postepowaniach grupowych. Po przeprowadzeniu analizy pod katem
zasadnosci, Rzecznik przystgpit do pieciu toczacych sie spraw (w tym jednego
postepowania grupowego) i wytoczyt cztery powddztwa (tym jedno grupowe).
W pozostatych przypadkach za wystarczajgcy i uzasadniong forme wsparcia uznat -
w zaleznosci od okolicznosci konkretnej sprawy - wydanie istotnego dla sprawy

pogladu albo pouczenie o trybie i zasadach sktadania wniosku o wydanie istotnego
pogladu.

Sprawy, w ktérych Rzecznik Finansowy wytoczyt powddztwa na rzecz klientow
podmiotéw rynku finansowego dotyczg nieautoryzowanych transakcji ptatniczych oraz

stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych.

Rzecznik wystgpit przeciwko spdétce Tenczynek Dystrybucja S.A., zarzucajac jej
stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych. Firma zapraszata klientow, by pozyczali
jej pienigdze na inwestycje. Zastrzezenia Rzecznika wzbudzito wykorzystywanie
w komunikacji marketingowej okreslen typu ,crowdfunding pozyczkowy”,
Jfinansowanie spotecznosciowe”. Te okreslenia (a takze dokumenty informacyjne
i opis ryzyk zwigzanych z inwestowaniem publikowane przez Tenczynek Dystrybucja)
mogg sprawia¢ wrazenie, ze sg to ustugi finansowania spotecznosciowego
prowadzone w ramach regulowanego rynku finansowego, na podstawie polskich
i unijnych przepiséw, pod nadzorem publicznym a praw i intereséw inwestoréw strzega
organy panstwowe (w tym Rzecznik Finansowy). Tu nic takiego nie miato miejsca.
Dlatego Rzecznik zazadat, by spotka przestata stosowaé nieuczciwe praktyki rynkowe

i ztozyta oSwiadczenia o okreslonej tresci i w formie.

Powodztwo w postepowaniu grupowym Rzecznik wytoczyt z kolei na rzecz klientéw TF
BANK AB S.A., ktérzy podpisywali umowy o zakup pomp ciepta i finansowali te

inwestycje z kredytow konsumenckich w tymze banku. Bank miat wyptacac¢ pienigdze



dopiero po tym, jak sprzedawca wyda pompe ciepta, ale tego nie dopilnowat.
Sprzedawcy pomp ciepta dostali pienigdze, a pomp nie zainstalowali, a klienci zostali

z kredytem do sptacenia’®.

Sprawy sadowe, do ktérych Rzecznik Finansowy przystgpit dotyczg nieautoryzowanych
transakcji ptatniczych oraz kredytéw na “klik”, czyli umow kredytu do zawarcia ktdrych
dochodzi w bankowosci elektronicznej, ktére w omawianym przypadku zostaty
zawarte na skutek dziatan przestepczych osob trzecich. W jednej ze spraw
dotyczgcych wytudzonego kredytu zapadt juz korzystny dla klienta wyrok (jest
prawomocny). W innej, w ktére klient — senior domagat sie zaptaty 107 600 zt z tytutu
nieautoryzowanych transakcji wykonanych z rachunku prowadzonego przez bank,
korzystny dla klienta wyrok zapadt juz w lutym 2024 r. (nieprawomocny).

Postepowanie grupowe, do ktérego przystgpit Rzecznik, dotyczy niedozwolonych
postanowien umownych w umowach o kredyt hipoteczny indeksowany kursem CHF
a zawartych przez konsumentow z Bankiem Millennium S.A. Pozew ztozyta w dniu 13
czerwca 2014 r. reprezentantka grupy — Miejska Rzeczniczka Konsumentéw
w Olsztynie. Domaga sie ustalenia odpowiedzialnosci banku, ktory bezpodstawnie sie
wzbogacit, stosujgc w umowach kredytowych niedozwolone postanowienia umowne.
Sad Okregowy w Warszawie 24 maja 2022 r. oddalit powddztwo, a reprezentantka
grupy wniosta apelacje do Sadu Apelacyjnego w Warszawie. Na jej wniosek Rzecznik
wstgpit do postepowania apelacyjnego, by chroni¢ klientéow podmiotu rynku
finansowego - wesprze¢ argumentacje strony powodowej, jednoczesnie
przedstawiajgc stanowisko, ktére uwzglednia aktualne orzecznictwo TSUE oraz

polskich sagdéw powszechnych’!.

Ponadto w roku 2023 zakonczyto sie kilka spraw, w ktérych Rzecznik Finansowy brat

udziat w latach poprzednich.

W jednej ze spraw z powddztwa Rzecznika Finansowego, ktéra dotyczyta roszczen
zwigzanych z umowa kredytu hipotecznego waloryzowang do jena japoniskiego. Sad

Okregowy w Warszawie stwierdzit niewaznosc¢ tej umowy i zasadzit na rzecz klientéw

70 Komunikat Rzecznika Finansowego w sprawie wniesienia pierwszego pozwu grupowego — przeciwko TF BANK AB S.A.
w sprawie kredytowania zakupu pomp ciepta — Rzecznik Finansowy (rf.gov.pl).

7! Komunikat Rzecznika Finansowego w sprawie przystgpienia do powddztwa przeciwko Bankowi Millennium S.A. —
Rzecznik Finansowy (rf.gov.pl).
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dochodzone kwoty w ztotych i jenach. Sad zastosowat przy tym na rzecz banku prawo
zatrzymania, co oznacza to, ze bank moze wstrzymac sie ze zwrotem Swiadczenia
(zwrotu wptaconych przez klienta rat kredytowych) do momentu, kiedy ten nie zwréci
mu wyptaconego kapitatu kredytu. W tym zakresie Rzecznik Finansowy zaskarzyt

wyrok.

W trzech sprawach (dwie w Warszawie i jedna w Nowym Saczu), ktére toczyty sie przy
udziale Rzecznika Finansowego, sady okregowe uznaly roszczenia o ustalenie
niewaznosci umow i zasadzity na rzecz klientow bankéw okreslone kwoty

w ztotéwkach i frankach szwajcarskich.

Sad Okregowy w Warszawie oddalit natomiast powodztwo, w ktorym Rzecznik
Finansowy wnosit, by uzna¢ za nieuczciwg praktyke rynkowag zadanie banku
skierowane do klientéw, aby zaptacili mu wynagrodzenie za bezumowne korzystanie
z kapitatu. Wyrok jest prawomocny. Uwagal! rozstrzygniecie w tej sprawie dotyczy tylko
tego, czy zadanie banku byto nieuczciwg praktyka. Sad w ogole nie badat, czy
dochodzenie wynagrodzenia jest dopuszczalne i zasadne. W tej kwestii wypowiedziat
sie juz TSUE (m.in. w wyroku C-520/21). Jego orzeczenie jest zbiezne ze stanowiskiem
Rzecznika: bank nie ma prawa zada¢ od klienta jakiejkolwiek rekompensaty za

niekorzystne skutki uznania umowy kredytu za niewazna.

W 2023 r. w wyniku mediacji Rzecznik Finansowy zawart z Santander Bank Polska S.A.
ugode w sprawie wszczetej przed Sadem Okregowym w Warszawie, o sygn. akt
| C 592/22. Rzecznik Finansowy zadat, by bank zaniechat nieuczciwej praktyki
rynkowej. Polegata ona m.in. na tym, ze w przypadku przedterminowej sptaty kredytu
konsumenckiego bank nie obnizat catkowitego kosztu kredytu o koszt prowizji
(dotyczyto to konsumentéw, ktérzy sptacili kredyt przed 16 maja 2016 r.). Bank
potwierdzit, ze rozlicza i zwrdcg czes¢ prowizji za udzielenie kredytu takze tej grupie

konsumentow’2,

72 https://rf.gov.pl/2023/11/30/rzecznik-finansowy-zawarl-ugode-z-santander-bank-polska/.
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4.7 Wnioski o podjecie uchwaty przez Sad Najwyzszy skierowane przez Departament

Klienta Rynku Bankowego i Kapitatowego

W 2023 r. Rzecznik Finansowy nie sktadat do Sagdu Najwyzszego wnioskéw o podjecie
uchwaty w sprawach z zakresu bankowego i kapitatowego. Zapadto natomiast wazne
orzeczenie z wniosku ztozonego w 2021 r. Sad Najwyzszy przychylit sie do stanowiska
Rzecznika Finansowego i wydat uchwate o tresci: Wypowiedzenie umowy kredytu nie
wplywa na bieg terminu przedawnienia roszczen o zaptate rat kredytu, ktore staty sie

wymagalne przed wypowiedzeniem umowy’3.

To oznacza, ze roszczenia bankow wynikajgce z wypowiedzianych uméw kredytowych
przedawniajg sie zgodnie z ogolnymi zasadami przewidzianymi dla takich roszczen,
za$ samo wypowiedzenie umowy kredytowej przez bank nie ma wptywu na bieg

terminu przedawnienia.

Uchwata pozwoli zwiekszyé przewidywalnos¢ i ujednolici¢ orzecznictwo sadéw
powszechnych oraz dostosowaé praktyke kredytodawcéw do stanu zgodnego

z prawem. To zas poprawi sytuacje klientow podmiotéw rynku finansowego.

4.8 Uwagi o stanie przestrzegania prawa i interesow klientow podmiotow rynku

finansowego na rynku bankowym i kapitatowym

LV

Nieautoryzowane transakcje ptatnicze
- 5

Bardzo istotnym problemem, ktéry dotyczy ustug ptatniczych, sg nieautoryzowane
transakcje ptatnicze i wytudzenia pieniedzy klientow. Sktadajg sie nan nastepujgce

problemy.
1) Niestosowanie silnego uwierzytelnienia mimo ustawowego obowiagzku

W przypadku niektérych oszustw operacje finansowe byty w realizowane bez silnego
uwierzytelnienia. Uwierzytelnienie oznacza procedure, ktéra umozliwia weryfikacje

tozsamosci uzytkownika lub waznosci stosowania konkretnego instrumentu

73 Uchwata sktadu siedmiu sedziéw Sgdu Najwyzszego - Izby Cywilnej z 10 maja 2023 r., lll CZP 52/22.



ptatniczego. Aby mozna byto uznac transakcje za silnie uwierzytelniong, potrzeba
weryfikacji co najmniej dwéch elementéw. Tymczasem banki jako jeden z dwéch
elementéw silnego uwierzytelnienia uznajg dane nadrukowane na karcie. Tych zas,

wedtug Europejskiego Urzedu Nadzoru Bankowego, nie mozna za takowe uznac’“.
2) Przesytanie danych uwierzytelniajacych za pomoca kodu BLIK

Bank ponosi ryzyko zwigzane z wysytaniem ptatnikowi instrumentu ptatniczego lub
indywidualnych danych uwierzytelniajgcych. Zgodnie z Regulaminem Systemu
Ptatnosci Mobilnych BLIK, kod BLIK stanowi dane uwierzytelniajgce. W przypadkach,
gdy doszto do kradziezy aplikacji bankowej, bank de facto przekazywat indywidualne
dane uwierzytelniajgce osobom nieuprawnionym. Odpowiedzialnos¢ banku za
wystanie indywidualnych danych uwierzytelniajgcych opiera sie na zasadzie ryzyka,

a nie winy. Tymczasem banki tej odpowiedzialnosci nie przyjmuja.
3) Brak mozliwosci statego zgtaszania nieautoryzowanych transakcji

W niektérych przypadkach banki nie zapewniaty klientom statego dostepu do srodkow
komunikaciji, ktore umozliwiajg zgtoszenie nieuprawnionego uzycia instrumentu
ptatniczego lub nieuprawnionego dostepu do tego instrumentu. Zdarza sie, ze infolinia
przeznaczona do zgtaszania oszustw, w tym nieautoryzowanych transakcji

ptatniczych, dziata tylko w dni robocze, w ograniczonych godzinach.
4) Niewycofywanie zlecen ptatniczych przed zamknieciem sesji rozliczeniowej

Czes¢ nieautoryzowanych transakcji ptatniczych zostata wykonana przez system
ptatnosci Elixir na rachunek w tym samym banku. Zgodnie z Regulaminem Systemu
Elixir dopiero z chwilg zamkniecia wejscia na dany przebieg rozliczeniowy nie mozna
wycofa¢ z rozliczen zlecen ptatniczych (stajg sie nieodwotalne). Tymczasem banki,
mimo ze wiedzac o nieautoryzowanych transakcjach ptatniczych, nie wycofujg zlecen

ptatniczych przed zamknieciem wejscia na dany etap rozliczeniowy.
5) Powolywanie sie na razace niedbalstwo klienta

Banki powotywaly sie na naruszenie obowigzkow klienta stanowigce razace

niedbalstwo w sprawach, w ktérych wedtug prawa nie mogty sie na nie powotac.

74 QOpinia Europejskiego  Urzedu Nadzoru Bankowego z dnia 21 czerwca 2019 r.

https://www.eba.europa.eu/publications-and-media/press-releases/eba-publishes-opinion-elements-strong-
customer-authentication.
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Obowigzkiem banku jest zapewnienie silnego uwierzytelnienia i statej dostepnosci
infolinii. Zgodnie z przepisami’® jesli bank ich nie zapewnit, nawet razgce niedbalstwo

klienta’® nie moze by¢ powodem odmowy zwrotu Srodkéw.

Lawinowo rosnie liczba skarg do Rzecznikowi na to, jak banki dochodzg roszczen
z umow kredytow, ktorych klienci — jak twierdza - nie zawarli Swiadomie, lecz na skutek
dziatan cyberprzestepcow. Cyberprzestepcy zas postugujg sie socjotechnika
i metodami hakerskimi. Dlatego na stronie internetowej Rzecznika Finansowego
opublikowano poradnik w sprawie ,kredytow na klik” i nieautoryzowanych transakcji
ptatniczych. Przeprowadzono takze webinarium Nieautoryzowane transakcje — co
zrobié, by odzyskac utracone pienigdze, a 7 grudnia 2023 r zorganizowano spotkanie
dla klientow korzystajgcych z ustug finansowych, miejskich i powiatowych rzecznikow

konsumentow i innych osdb zainteresowanych tym tematem.
@ Bezpieczny kredyt 2 %

We wnioskach kierowanych do Rzecznika Finansowego klienci wskazywali, ze
podmioty rynku finansowego odmawiatly przyznania Bezpiecznego Kredytu 2% ze
wzgledu na braki formalne. Czasem powotywaty sie na witasne regulacje (objete
tajemnicy), a czasem w ogole nie uzasadniaty decyzji. Klienci zgtaszali takze, ze zbyt
diugi czas oczekiwania na podjecie przez bank decyzji kredytowej i uzyskanie
informacji trwa zbyt dtugo i ze dochodzi do nieprawidtowosci przy badaniu zdolnosci

kredytowej klientéw ubiegajgcych sie o taki kredyt.
W mailach klienci prosili o porady i pytali, m.in., o:

e krag osob uprawnionych, ktére moga skorzystac¢ z Bezpiecznego Kredytu 2%;

e zagadnienia zwigzane z dziedziczeniem oraz darowizng - jaki majg wptyw na
mozliwo$¢ skorzystania z Bezpiecznego Kredytu 2% (w réznych konfiguracjach,
tj. wskazywali czesci utamkowe prawa witasnosci nabytego przez dwoje

matzonkéw lub przez jednego z nich);

75 Art. 46 ust 4a i 5 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych.
78 Art. 46 ust 4a i 5 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych.
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e zagadnienia zwigzane z definicja gospodarstwa domowego na potrzeby
Bezpiecznego Kredytu 2% - klientow interesowato, czy ich stan cywilny lub to,
ze sg w zwigzku nieformalnym, wptywa na mozliwos¢ skorzystania z takiego
kredytu, a jesli tak, to w jakim zakresie; jakie sg ograniczenia i warunki z tym
zwigzane,

e jaki wplyw ma wczesniej zaciggniety kredyt hipoteczny na mozliwos¢
skorzystania z Bezpiecznego Kredytu 2%;

e zagadnienia zwigzane z utratg prawa do doptat — jakie doktadnie okolicznosci
moga doprowadzi¢ do ich utraty;

e jak nadptacac Bezpieczny Kredyt 2%, aby nie utraci¢ prawa do doptat.

g Ujawnienia dotyczace produktow ESG

W 2023 r. przeprowadzono analize dotyczgca dostepnych publicznie ujawnien
odnosnie do cech zréwnowazonego rozwoju (dalej: ESG) w wybranych produktach
finansowych  oferowanych przez towarzystwa funduszy inwestycyjnych.
Rozporzgdzenie SFDR’’ i akty delegowane do niego wprowadzity obowigzki m. in.
ujawniania cech produktéw finansowych z punktu widzenia zrbwnowazonego rozwoju.
Analiza wskazuje, ze ani forma, w jakiej firmy przekazujg informacje
0 zrownowazonym rozwoju, ani ich tres¢ nie utatwiajg konsumentom zrozumienia
cech produktéw ani podjecia swiadomej decyzji o wyborze konkretnego produktu
flnansowego. Zastrzezenia mozna miec¢ nie tylko do praktyki, ale i do samych

przepisow, ktére nie dziatajg tak, jak powinny.

77 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/2088 z dnia 27 listopada 2019 r. w sprawie ujawniania
informacji zwigzanych ze zréwnowazonym rozwojem w sektorze ustug finansowych (ang. Sustainable Finance
Disclosures Regulation — SFDR).
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Klauzule awaryjne

W 2023 r. Rzecznik Finansowy zbadat, czy banki wykonujg obowigzki dotyczace tzw.
klauzul awaryjnych’®. Podmioty, ktére stosujg wskaznik referencyjny (np. LIBOR,
WIBOR itp.), majg obowigzek sporzadzac¢ i zachowacé rzetelne plany dziatania, gdyby
doszto do istotnych zmian wskaznika referencyjnego lub gdyby w ogdle wskaznik
przestat by¢é opracowywany. Muszg tez uwzglednia¢ je w umowach z klientami (tzw.
klauzule awaryjne). Zaobserwowano praktyki, ktére moga by¢ niezgodne z prawem.
Nieprawidtowosci dotyczyly procesu proponowania klientom zawarcia aneksow

regulujgcych kwestie ,klauzul awaryjnych”.

Rzecznik zaobserwowat praktyke polegajgca na tym, ze klientom, ktérzy prosili bank
o aneksowanie umowy (z jakiegokolwiek powodu), wtgczano do niego ,klauzule
awaryjne”, o ktére klient wcale nie prosit. Banki uzalezniaty zawarcie aneksu od ich
akceptaciji. Zdarzato sie, ze zawarcie aneksu proponowano klientom, ktérzy przyszli do
oddziatu w zupetnie innym celu. Zaskoczeni klienci nie mieli czasu, by w petni
analizowac¢ skutki takiego aneksu. Niekiedy stosowano praktyke agresywnej
komunikaciji z klientami. Podmioty rynku finansowego wprowadzaty klientéw w btad,
przesytajagc im wiadomosci, ktére mogly wywotaé przeswiadczenie, ze zawarcie

aneksu regulujgcego kwestie klauzul awaryjnych jest obowigzkowe.

Wakacje kredytowe i nieprawidtowe rozpatrywanie reklamacji

W zwigzku z licznymi skargami na dwa banki, jakie wptywaty do biura, przeanalizowano
ich praktyki i zidentyfikowano nieprawidtowosci, ktore dotyczyly:

— niewtasciwej realizacji ustawy o wakacjach kredytowych (zawieszenia sptaty

kredytu, przedtuzenia okresu kredytowania oraz naliczania raty po okresie

korzystania z wakacji kredytowych);

78 Wynikajgcych z art. 28 ust. 2 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/1011 z dnia 8 czerwca 2016
r. w sprawie indekséw stosowanych jako wskazniki referencyjne w instrumentach finansowych i umowach finansowych
lub do pomiaru wynikéw funduszy inwestycyjnych i zmieniajace dyrektywy 2008/48/WE i 2014/17/UE oraz
rozporzadzenie (UE) nr 596/2014 (tzw. Rozporzadzenie BMR).
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— nierozpatrywania reklamac;ji klientéw w ustawowym terminie;
— niewywigzywania sie z obowigzku zwrotu pieniedzy ukradzionych wskutek
nieautoryzowanych transakcji (wbrew przepisom ustawy o ustugach

ptatniczych).

Wysokosé pozaodsetkowych kosztow kredytu

Rzecznik Finansowy dostrzega na rynku praktyke obchodzenia przepisow
o maksymalnej wysokosci pozaodsetkowych kosztéw kredytu. Klientom, ktdrzy
zawierali umowy kredytu konsumenckiego, oferowano ustugi dodatkowe: pakiety
medyczne, nauke jezykéw obcych, umowy ubezpieczenia czy ustugi prawne, ktore
w zaden sposoéb nie sg dopasowane do ich potrzeb. Skorzystanie z okreslonej oferty
pozyczki (lub tez jej prolongata) byto faktycznie mozliwe dopiero po skorzystaniu

z umowy dodatkowe;j.
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5. Szczegoétowe dane dotyczace Departamentu Klienta Rynku

Ubezpieczeniowo-Emerytalnego

5.1 Whnioski o podjecie interwencji przez Departament Klienta Rynku

Ubezpieczeniowo-Emerytalnego

W 2023 r. do Biura Rzecznika Finansowego wptyneto 9 306 wnioskéw o podjecie
interwencji wobec podmiotéw rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego. Ponadto, w
2023 r. Rzecznik kontynuowat dziatania w zakresie 4 505 spraw pozostatych do

rozpatrzenia z lat ubiegtych.

Zdecydowana wiekszo$¢ wnioskow, ktére wptynety w 2023 r. (99,7%, 9 281 wnioskow)
dotyczyta spraw z zakresu ubezpieczen gospodarczych. Na wstepie warto
przypomnie¢, ze zgodnie z przepisami prawa regulujgcymi wykonywanie dziatalnosci
ubezpieczeniowej’?, zaktady ubezpieczen dzielg sie wedtug rodzajoéw ryzyka na dwa

dziaty:

o Dziat| — Ubezpieczenia na Zycie, oraz

e Dziat Il - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia majgtkowe.

W 2023 r. odnotowano tgcznie 7 087 (76,1%) wnioskéw o podijecie interwencji
z zakresu problematyki pozostatych ubezpieczen osobowych oraz majgtkowych (Dziat
Il) oraz tacznie 2 095 (22,5%) wnioskdw w zakresie ubezpieczen na zycie (Dziat I).
Ponadto odnotowano 48 spraw, w ktorych klienci zwracali sie o podjecie interwenciji

wzgledem posrednikéw ubezpieczeniowych (0,5%).

W 51 sprawach (0,6%) wnioskodawcy nie wskazali podmiotu rynku finansowego oraz
rodzaju umowy ubezpieczenia, w ramach ktoérego dochodzili roszczen. Ponadto,
w okresie sprawozdawczym odnotowano 25 wnioskéw (0,3%) zgtaszanych

w indywidualnych sprawach z zakresu problematyki zabezpieczenia emerytalnego.

W 2023 r. wnioski naptywaty zarbwno bezposrednio od wnioskodawcéw - 7 895

(84,9%), jak tez za posrednictwem petnomocnikéw i innych podmiotéw — 1 411

78 Ustawa z dnia 11 wrzes$nia 2015 r. o dziatalnos$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjne;j.
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wnioskéw (15,1%). Szczegdétowa tabela przedstawiajgca zrédto wptywu wnioskow

znajduje sie w Zatgczniku nr 4 do sprawozdania.

Wiekszos¢ wnioskow z zakresu ubezpieczen miata zwigzek z ubezpieczeniami
dotyczgcymi Dziatu Il (76,1% wnioskéw). Ubezpieczen na zycie i ubezpieczen z nimi

zwigzanych (dziat I) dotyczyto jedynie 22,5% wnioskéw.

Tabela 13: Liczba wnioskdw o podjecie interwencji w zakresie rynku: ubezpieczeniowego i emerytalnego w 2023 r.

Whioski Liczba Procent
Ogoétem 9 306 100%
Rynek ubezpieczeniowy, w tym: 9 281 99,7%
Dziat | — Ubezpieczenia na zycie 2098 22,5%
Eiaal:iowlel oraz ubP:zZ[?iSet:az*:niaur?;jzelftllfg\fveema 7084 761%
Posrednicy ubezpieczeniowi 48 0,5%
Brak danych 51 0,6%
Rynek emerytalny 25 0,3%

Liczba wnioskbw o podjecie interwencji w sprawach z zakresu rynku
ubezpieczeniowego i emerytalnego ogétem w 2023 r. byta o ok 5% wieksza niz w roku

poprzednim i ksztattowata sie na podobnym poziomie co w roku 2021.

Whnioski o podjecie interwencji z zakresu rynku
ubezpieczeniowego i emerytalnego
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Najliczniejsza grupa wnioskow — zarowno Dziatu Il jak i ogdtem w kwestiach
ubezpieczeniowych iemerytalnych odnosita sie do szeroko pojetej problematyki
ubezpieczen komunikacyjnych - 3 363 wnioskow (36,2%). Ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych (OC PPM) i
ubezpieczenie Auto - Casco (AC) stanowig od wielu lat najczestszy przedmiot
wnioskow o porady telefoniczne i mailowe, jak réwniez najliczniejszg grupe wnioskow
podjecie tzw. interwencji w sprawach ubezpieczeniowych. Wynika to po czesci z faktuy,
ze ubezpieczenia te sg jednym z najbardziej powszechnych rodzajéw ubezpieczen w
Polsce. Nie moze wiec dziwic¢, ze w 2023 r. najwiecej wystagpien o podjecie interwencji
przez Rzecznika w sprawach ubezpieczeniowych odnotowano w obszarze
obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych (OC PPM) -
2 509 wnioskéw (27,0%). Liczba wnioskéw z tego zakresu systematycznie spadata od
roku 2017, z wartosci 3 891 do wartosci 2 377 wnioskdéw w roku 2022. W roku 2023

nastgpit jednak ponowny (5,55%) wzrost ich ilosci wzgledem roku poprzedniego.

Whnioski o interwencje w zakresie OC PPM
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Whnioskodawcy w zakresie tej grupy ubezpieczen skarzyli sie przede wszystkim na:
catkowitg lub czesciowg odmowe uznania roszczenia o odszkodowanie lub
sSwiadczenie, odmowe uznania roszczenia w czesci, gtdwnie z uwagi na powotywanie
sie w stanowiskach ubezpieczycieli na rabaty jakie zaktad mogtby uzyskac kierujac
pojazd do naprawy w sieciach z nim wspdtpracujacych (warsztatach partnerskich)

w stosunku do warsztatu wybranego przez klienta. Klienci skarzyli sie takze na sposéb
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prowadzenia postepowan likwidacyjnych, w tym ich opieszate prowadzenie, co

prowadzito do nieterminowego zaspokajania roszczen.

Whnioski dotyczace spraw z ubezpieczenia OC PPM zawieraly takze zastrzezenia
klientéow dotyczace ustalenia odszkodowania w oparciu o zakwalifikowanie szkody
jako catkowitej, w zwigzku z zanizeniem wartosci pojazdu w stanie sprzed szkody przy
jednoczesnym zawyzeniu kosztow naprawy, a takze zawyzeniu wartosci
wraku(pozostatosci). Podobnie jak w poprzednich latach, zgtaszane problemy
dotyczyty rowniez m.in. zanizania odszkodowania z tytutu najmu pojazdu
zastepczego, nieuwzgledniania w kwocie wyptacanych odszkodowan utraty wartosci
handlowej pojazdu, kosztéw zwigzanych z holowaniem i parkowaniem pojazdu, prawa
osoby poszkodowanej do decydowania o wyborze okreslonej jakosci czesci
zamiennych do naprawy pojazdu, czy wreszcie zasadnosci stosowania przez
ubezpieczycieli na potrzeby ustalenia odszkodowania amortyzacji czesci i innych

materiatow, a takze zanizania wartosci stawek za roboczogodziny.

W obszarze szkdd na osobie, do najczesciej pojawiajgcych sie problemdw zwigzanych
z dochodzeniem roszczen w ramach obowigzkowego ubezpieczenia OC sprawcy
szkody, nalezy zaliczy¢ te dotyczgce zanizania przyznawanych w drodze uznania
Swiadczen oraz pomijania czynnikow wptywajgcych na adekwatne (zgodne
z wytycznymi ptyngcymi z judykatury) miarkowanie wysokosci zado$éuczynienia za

doznang krzywde.

W obszarze ubezpieczen komunikacyjnych zauwazalng grupe stanowity wnioski
odnoszace sie do ubezpieczer autocasco - 437 wnioskdéw (4,7%). Najczesciej
podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyly sporu co do wysokosci przyznanego
odszkodowania oraz wtasciwej, z poszanowaniem interesow klienta, interpretacji
ogolnych warunkéw ubezpieczenia dotyczgcych zakresu odpowiedzialnosci

gwarancyjnej ubezpieczyciela.

Kolejng pozycje w grupie ubezpieczen komunikacyjnych zajety wnioski dotyczace
dziatalnosci Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego (dalej: UFG) - tgcznie 220
wnioskéw (2,3%). 211 wnioskdw (2,2%) dotyczyto naktadania optat na klientédw tytutem
niedopetnienia obowigzku zawarcia umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC PPM

oraz roszczen regresowych Funduszu. W takich przypadkach Rzecznik Finansowy nie
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ma ustawowych kompetencji do prowadzenia czynnosci interwencyjnych. Osoba, na
ktérg Fundusz natozyt optate za niedopetnienie obowigzku zawarcia umowy
ubezpieczenia obowigzkowego lub wzgledem ktérej dochodzi regresu wyptaconego
Swiadczenia nie jest ,klientem podmiotu rynku finansowego” w rozumieniu definicji
zawartej w art. 2 pkt 1) ustawy o Rzeczniku Finansowym. Oznacza to, ze sprawa tego
rodzaju jest poza zakresem ustawowych kompetencji Rzecznika Finansowego.
Niemniej tam, gdzie byto to mozliwe, Rzecznik starat sie czynic ustalenia w zaktadach
ubezpieczen, co do okolicznosci spetnienia obowigzku zawarcia umowy celem
umorzenia naliczonej optaty. Natomiast przyczyng 9 wnioskéw zwigzanych
z dziatalnoscig UFG (0,1%) byta odmowa uznania w catosci lub w czesci zgtaszanych

roszczen odszkodowawczych.

Warto wskaza¢, ze liczba wnioskéw zwigzanych z dziatalnosciag UFG w sprawach
dotyczacych naktadanych kar i roszczen regresowych Funduszu systematycznie

rosnie.
Whnioski w sprawie kar i regresow dot. OC PPM - UFG
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W badanym okresie sprawozdawczym odnotowano 79 wnioskéw (0,8%) dotyczacych
roszczen regresowych (tj. zwrotnych wobec sprawcy) w zakresie ubezpieczen
komunikacyjnych. Najliczniejsza grupa spraw dotyczyta sytuacji, w ktdrych

kierujgcemu pojazdem stawiano zarzut zbiegniecia z miejsca zdarzenia.

Pozostate wnioski w grupie ubezpieczern komunikacyjnych dotyczyty ubezpieczen
assistance — 59 wnioskoéw (0,6%), NNW kierowcy i pasazeréw — 30 wnioskéw (0,4%),

ubezpieczen szyb samochodowych — 8 wnioskow, ubezpieczenia kosztow usuniecia
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awarii elementow pojazdu — 8 wnioskdw, ubezpieczen Zielonej Karty — 7 wnioskéw

oraz ubezpieczenia na wypadek straty finansowej GAP — 6 wnioskow.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym drugg grupe pod wzgledem liczby
wnioskéw o podjecie interwencji ogotem stanowity sprawy dotyczgce ubezpieczen
Dziatu | — 2 098 wnioskéw (22,5%). Najliczniejsza grupa wnioskéw z tego zakresu
odnosita sie do ubezpieczen wypadkowych i chorobowych bedacych uzupetnieniem
ubezpieczen na zycie — 1 541 wnioskéw (16,5%). Kolejne miejsca zajmowaty wnioski
dotyczgce uméw ubezpieczenia na zycie — 369 wnioskéw (3,9%), umow ubezpieczenia
na zycie zwigzanych z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym — 159 wnioskéw
(1,7%) oraz ubezpieczen rentowych, posagowych, zaopatrzenia dzieci — tgcznie 13
wnioskow. Ponadto 16 wnioskéw (0,2%) dotyczyto ubezpieczen zawartych przed 1989
rokiem (tzw. ,stary portfel”). Najczesciej podnoszone problemy w grupie ubezpieczen
na zycie dotyczyly odmowy uznania odpowiedzialnosci (m.in. z uwagi na
pozostawanie zdarzenia poza zakresem odpowiedzialnosci lub tez na skutek
zaistnienia okolicznosci wytaczajacych odpowiedzialno$¢ zaktadu ubezpieczen),
wysokosci swiadczenia — w tym miescity sie zaréwno zarzuty dotyczace zanizenia
procentowego uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty przyznanego
Swiadczenia, optat zwigzanych z obstugg umowy ubezpieczenia oraz jej rozwigzaniem
przed terminem, na jaki zostata zawarta, czy wreszcie opieszatosci w prowadzonym

postepowaniu likwidacyjnym.

Kolejng, wyrdzniajgcg sie pod wzgledem liczby wnioskéw grupe spraw
w przedstawianym okresie sprawozdawczym stanowity sprawy odnoszgce sie do
problematyki ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej (zaréwno dobrowolnych jak
i pozostatych obowigzkowych, tj. z wytagczeniem OC PPM i OC rolnikéw). W tym
obszarze wptyneto 1 366 wnioskéw (14,7%). W tej grupie spraw odnotowano 489
wnioskow (5,3%) dotyczacych OC z tytutu prowadzonej dziatalno$ci gospodarczej, 324
wnioskéw (3,4%) dotyczacych OC zarzadcy drogi, 210 wnioskéw (2,3%) odnoszace sie
do OC zarzadcy nieruchomosci, 176 wnioskéw (1,9%) dotyczgcych OC w zyciu
prywatnym, 89 wnioskéw (1,0%) dotyczgcych OC z tytutu wykonywanego zawodu, 65
wnioskow (0,7%) w zakresie OC podmiotu leczniczego oraz 13 wnioskéw dotyczacy
roszczen z OC przewoznika w ruchu krajowym i miedzynarodowym. W tej grupie spraw

najczesciej podnoszone zarzuty dotyczyty odmowy wyptaty odszkodowania i ustalania
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odszkodowania w wysokosci nieadekwatnej do rozmiaru szkody, a takze kwestii
zwigzanych z interpretacjg zakresu odpowiedzialnosci i bedacg tego konsekwencja

odmowa uznania odpowiedzialnosci gwarancyjnej przez podmiot rynku finansowego.

Ws$réd wnioskdw otrzymanych w 2023 r. 863 (9,3%) stanowity wnioski dotyczace
ubezpieczenia mienia od kradziezy z wtamaniem, od ognia i innych zdarzen losowych.
Ubezpieczenia mienia oséb prywatnych dotyczyty — 774 wnioski (8,4%), ubezpieczenia
mienia przedsiebiorcow - 59 wnioskéw (0,6%), ubezpieczenia assistance - 19
wnioskéw (0,2%) oraz Cargo — ubezpieczenia towardéw w transporcie — 11 wnioskéw
(0,1%). Wzorem lat ubiegtych, najczesciej wnioski klientow odnosity sie do szkdd
wywotanych zalaniem, pozarem i kradziezg. Podnoszone zarzuty dotyczyly przede
wszystkim nieprawidtowosci w ustalaniu wysokosci szkody, a takze kwestii
zwigzanych z interpretacjg zakresu odpowiedzialnosci i bedacg tego konsekwencja,

odmowa uznania odpowiedzialnosci przez podmiot rynku finansowego.

W 2023 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 330 wnioskdéw (3,5%) odnoszacych sie
do problematyki ubezpieczen turystycznych, w tym: ubezpieczenia kosztéw rezygnacji
z podrézy - 144 wnioski (1,5%), ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas pobytu za
granicg — 70 wnioskéw (0,7%), ubezpieczenia NNW - 49 wnioskéw (0,5%),
ubezpieczenia bagazu — 45 wnioskéw (0,5%), ubezpieczenia opdznienia/odwotania

lotu — 15 wnioskéw (0,2%), ubezpieczenia assistance — 7 wnioskéw (0,1%).

Problematyka wnioskéw w tej grupie spraw najczesciej odnosita sie do rezygnaciji
z podrézy. Zgtaszano réwniez zarzuty dotyczgce m.in. odmowy przyznania
odszkodowania lub swiadczenia z powodu ustalenia przez zaktad ubezpieczen, ze
zdarzenie pozostawato poza zakresem ochrony ubezpieczeniowej, wysokosci
przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia (wynikajgcego przede wszystkim ze
zbyt niskiej sumy ubezpieczenia), a takze opieszato$ci w prowadzonym postepowaniu

likwidacyjnym.

W okresie sprawozdawczym odnotowano tacznie 319 wnioski (3,4%) odnoszace sie
do ubezpieczen nastepstw nieszczesliwych wypadkéw (NNW). W tym obszarze 103
wnioski (1,1%) dotyczyly ubezpieczen NNW miodziezy szkolnej. Analogicznie jak
w latach ubiegtych, najczesciej podnoszone zarzuty dotyczyty odmowy przyznania

swiadczenia z powodu braku wystgpienia, w ocenie podmiotu rynku finansowego,
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przestanki nieszczesliwego wypadku tudziez jego trwatego nastepstwa, a takze
zanizenia procentowego stopnia trwatego uszczerbku na zdrowiu oraz zanizenia

samego swiadczenia.

W 2023 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 301 wnioskéw (3,2%) dotyczgcych
ubezpieczenia sprzetu elektronicznego (sprzet RTV, urzgdzenia AGD, sprzet
komputerowy, telefony komoérkowe, aparaty fotograficzne oraz inne urzgdzenia).

Whioskéw tych byto o 38% wiecej niz w roku ubiegtym (2022 r. — 218 wnioskow).

Warto wskaza¢, ze w zakresie wnioskow dotyczacych sprzetu elektronicznego
dominujg wnioski o interwencje zwigzane z dziatalnoscig zagranicznych zaktadéw
ubezpieczen, przy czym zdecydowana wiekszos¢ z nich ma zwigzek z dziatalnoscig
zagranicznych zaktadéw ubezpieczen dziatajacych w Polsce na zasadzie swobody
Swiadczenia ustug. Udziat wnioskéw o interwencje zwigzanych z dziatalnoscia
zagranicznych zaktadéw ubezpieczen i oddziatoéw w Polsce w tego typu wnioskach od

kilku lat przekracza 60%.

Podobnie jak w latach ubiegtych najczesciej podnoszone zarzuty w tej grupie spraw
dotyczyly odmowy uznania roszczenia przez podmiot rynku finansowego z uwagi na
brak wystgpienia okolicznosci objetych ochrong ubezpieczeniowg, w szczegolnosci,
gdy zdarzenie nie spetniato definicji nieszczesliwego wypadku zawartej w ogdlnych

warunkach ubezpieczenia.

Whioski o interwencje w sprawach
dotyczacych ubezpieczen sprzetu
elektronicznego, AGD i RTV
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W okresie sprawozdawczym odnotowano 223 wnioski (2,5%) odnoszgce sie do
problematyki ubezpieczen rolnych. Najliczniejsza grupa spraw z tego zakresu
dotyczyta uméw obowigzkowego ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w skfad
gospodarstwa rolnego od ognia i innych zdarzen losowych — 114 wnioskéw (1,2%).
W obszarze ubezpieczen rolnych odnotowano réwniez wnioski odnoszgce sie do
ubezpieczen upraw — 52 wnioski (0,6%), obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikow
z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego — 31 wnioskéw (0,4%), ubezpieczenia
mienia w gospodarstwach rolnych — 15 wnioskéw (0,2%) ubezpieczenia maszyn
rolniczych — 9 wnioskéw (0,1%) oraz ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach

rolnych — 2 wnioski.

Najczesciej podnoszone zarzuty pod adresem podmiotéw rynku finansowego w grupie
wnioskéw z zakresu ubezpieczen rolnych dotyczylty zanizenia ustalonego
odszkodowania, = odmowy uznania  odpowiedzialnosci oraz  roszczenia
o odszkodowanie lub swiadczenie, a takze opieszale prowadzonego postepowania

likwidacyjnego, co skutkowato nieterminowym zaspokojeniem roszczen.

Pozostate grupy wnioskdw odnoszgcych sie do problematyki rynku
ubezpieczeniowego nie przekroczyty 1% ogdtu spraw kierowanych do Rzecznika

Finansowego w badanym okresie.

W okresie sprawozdawczym do Rzecznika Finansowego wplyneto 25 spraw
zgtaszanych w indywidualnych sprawach z zakresu rynku emerytalnego. W tej grupie
spraw najwiecej wnioskéw (17) dotyczyto watpliwosci zwigzanych z gromadzeniem
srodkow w otwartych funduszach emerytalnych. Sprawy te dotyczyly podziatu
srodkow po sSmierci cztonkéw otwartych funduszy emerytalnych. Nalezy podkreslic, ze
w mniejszym stopniu zgtaszano zastrzezenia na otwarte fundusze emerytalne,
w wiekszym natomiast zasiegano informacji co do zasad podziatu srodkow
zgromadzonych w otwartym funduszu emerytalnym w razie Smierci cztonka funduszu.
W przypadkach, w ktérych Rzecznik skierowat interwencje nie stwierdzono jednak

nieprawidtowosci w samym postepowaniu funduszu.

Whnioski o interwencje dotyczace indywidualnych kont emerytalnych oraz
indywidualnych kont zabezpieczenia emerytalnego dotyczyty watpliwosci zwigzanych

z terminem wypftaty transferowej oraz terminu i wysokosci wptaty sktadki. W 2023 r.
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pewng nowos¢ stanowity skargi na pracownicze plany kapitatowe. Spory w tym
zakresie dotyczyly trybu nabycia cztonkostwa w planie oraz mozliwosci wyptaty tych
srodkow.

Szczegdétowe informacje odnosnie do tematyki wnioskdw <z  zakresu

ubezpieczeniowego i emerytalnego wskazano w tabeli ponizej.

Tabela 14: Tematyka wnioskéw z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego kierowanych do Rzecznika
Finansowego w 2023 r.

Tematyka Liczba | Procent
1. Ogétem 9306 | 100%
2. Rynek ubezpieczeniowy, w tym 9281 | 99,73%
DZIAL | - Ubezpieczenia na zycie, w tym: 2098 | 22,54%
Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcjg NNW) 1541 | 16,56%
Ubezpieczenia na zycie 369 | 3,97%
Ubezpieczenia na zycie z UFK 159 | 1,71%
Ubezpieczenia zawarte przed 1989 r. (tzw. stary portfel) 16 0,17%
Ubezpieczenia rentowe 7 0,08%
Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 6 0,06%
Dzi?I Il - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 7084 | 76.12%
majatkowe, w tym:

Ubezpieczenia komunikacyjne: 3363 | 36,14%
OC PPM 2509 | 26,96%
AC 437 | 4,70%
UFG (kary i regres) 211 | 2,27%
Regres (dot. szkéd komunikacyjnych) 79 | 0,85%
Assistance 59 0,63%
Pozostate 38 0,41%
NNW kierowcy i pasazerow 30 0,32%
Ubezpieczenia OC (pozostate): 1366 | 14,68%
OC przedsiebiorcy 489 | 525%
OC zarzadcy drogi 324 | 3,48%
OC zarzadcy nieruchomosci 210 | 2,26%
OC w zyciu prywatnym 176 | 1,89%
OC wykonywanego zawodu 89 0,96%
OC podmiotu leczniczego 65 0,70%
OC przewoznika 13 0,14%
Ubezpieczenia mienia: 863 | 9,27%
Ubezpieczenia mienia oséb fizycznych 774 | 8,32%
Ubezpieczenia mienia przedsiebiorstw 59 0,63%
Assistance 19 0,20%
Ubezpieczenia turystyczne: 330 | 3,55%
Ubezpieczenia kosztow rezygnacji z podrézy 144 | 1,55%
Ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granica 70 0,75%
Ubezpieczenia NNW 49 0,53%
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Ubezpieczenia bagazu 45 0,48%
Ubezpieczenia opdznienia/odwotania lotu 15 0,16%
Assistance 7 0,08%
Ubezpieczenia NNW: 319 | 3,43%
Ubezpieczenia NNW 216 | 2,32%
Ubezpieczenia NNW mtodziezy szkolnej 103 | 1,11%
Ubezpieczenia sprzetu elektronicznego (sprzet RTV, urzadzenia

AGD, sprzet komputerowy, telefony komorkowe, tablety oraz inne| 301 | 3,23%
urzadzenia)

Ubezpieczenia rolne: 223 | 2,40%
Obowigzkowe ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w sktad 114 | 123%
gospodarstwa rolnego oo
Ubezpieczenia upraw 52 0,56%
OC rolnikéw 31 0,33%
Ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych 15 0,16%
Ubezpieczenia maszyn rolniczych 9 0,10%
Ubezpieczenia zwierzagt w gospodarstwach rolnych 2 0,02%
Ubezpieczenia kredytu i innych produktéw bankowych: 27 | 0,29%
Ubezpieczenia kredytu 24 0,26%
Ubezpieczenia kart ptatniczych i kont osobistych 3 0,03%
Regresy (dot. pozostatych szkad) 21 0,23%
Ubezpieczenia zdrowotne 13 0,14%
Cargo — ubezpieczenia towaréw w transporcie 11 0,12%
Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwie domowym 9 0,10%
Dziatalnos¢ posrednikow ubezpieczeniowych 48 0,52%
Inne, w tym brak sprecyzowanej tematyki 249 | 2,68%
Brak danych 51 0,55%
3. Rynek emerytalny, w tym: 25 0,27%
Cztonkostwo w OFE 17 0,18%
Oszczedzanie w IKZE 4 0,04%
Oszczedzanie w IKE 2 0,02%
Uczestniczenie w PPK 2 0,02%

W okresie sprawozdawczym w odniesieniu do wnioskdw z zakresu rynku

ubezpieczeniowego zdecydowanie dominowaty zarzuty zawarte w ponizszych

grupach problemow:

e odmowa uznania roszczenia — 4 492 wnioski (48,3%);

e spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub sSwiadczenia

(czesciowa odmowa uznania roszczenia) — 2 865 wnioskéw (30,8%);

e sposob ksztattowania taryf sktadek oraz zawartych w nich systeméw znizek

i zwyzek, wezwania do zaptaty sktadek — 476 wnioskow (5,1%);
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e opieszate prowadzenie postepowan likwidacyjnych, co

nieterminowe zaspokajania roszczen — 394 wnioski (4,3%).

powodowato

Szczegdétowe dane dotyczace zarzutéw zawartych we wnioskach kierowanych do

Rzecznika Finansowego w 2023 r. zawiera ponizsza tabela.

Tabela 15: Zarzuty zawarte we wnioskach o interwencje z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego

kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2023 r.

Zarzuty Liczba Procent
Ogotem 9 306 100%
Rynek ubezpieczeniowy, w tym: 9 281 99,7%
Oddalenie roszczenia 4 492 48,3%
?pc.)r co dg wysokosci przyznanego odszkodowania lub 2 865 30.8%
Swiadczenia
Sktadki 476 51%
Opieszatos¢ w postepowaniu odszkodowawczym 394 4,3%
Odmowa anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty

. L 311 3,3%
kar i naleznosci regresowych
Procedury stosowane przez Zaktad Ubezpieczen 210 2,3%
Wykup polisy 92 1,1%
Utrudnienia wgladu w akta szkodowe 60 0,6%
Odmowa kontynuacji ubezpieczenia 19 0,2%
Nieprawidtowe zarzgdzanie polisg 8 0,1%
Nieskuteczne zawarcie umowy ubezpieczenia 3 0,0%
Opieszatos¢ w przekazywaniu akt do UFG 3 0,0%
Opieszatos¢ w przekazywaniu akt z Zaktadu Ubezpieczen

: ; 2 0,0%

do Zaktadu Ubezpieczen
Zmiana OWU w trakcie trwania umowy 1 0,0%
Zmiana sumy ubezpieczenia 1 0,0%
Wypowiedzenie umowy ubezpieczenia 1 0,0%
Inne przyczyny wniosku 264 2,8%
Brak wyraznej przyczyny wniosku 79 0,8%
Rynek emerytalny, w tym: 25 0,3%
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Podziat srodkéw po smierci 11 0,13%
Sktadki 3 0,03%
Zasady wyptaty 3 0,03%
Dziedziczenie 2 0,03%
Optaty 2 0,03%
Wyptata transferowa 2 0,03%
Przekroczenie limitu 1 0,01%
Odmowa wyptaty 1 0,01%

Rzecznik Finansowy w 2023 r. podjat czynnosci interwencyjne w 6 162 sprawach
(66,2% ogdlnej liczby wnioskéw, ktére wptynety w roku sprawozdawczym).
W przypadku 2 392 wnioskéw (25,7%) Rzecznik po szczegdétowej analizie, zmuszony
byt odmowié podjecia interwencji. Gtowng przyczyng braku podjecia interwencji byto
ustalenie, po szczegdtowej weryfikacji wniosku, ze klient podmiotu rynku finansowego
nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego — 1 140 wnioskéw (12,2%) — co
wyklucza podjecie czynnosci przez Rzecznika do czasu wyczerpania tego trybu - lub,
ze wnioskodawca nie byt klientem podmiotu rynku finansowego — 350 wnioskow
(3,8%) co wyklucza w ogdle mozliwos¢ podjecia interwencji Rzecznika. Rzecznik nie
podejmowat interwencji takze w sprawach, w ktorych klienci zwracali sie jedynie
o udzielenie wyjasnien oraz gdy nie stwierdzono naruszenia praw badz intereséw osob,
ktore Rzecznik reprezentuje (151 wnioskéw, 1,6%), oraz gdy pisma byty kierowane do
wiadomosci Rzecznika (obok docelowego adresata) i z kontekstu pisma nie wynikato,
ze klient domaga sie réwniez podjecia przez niego interwencji (213 wnioskéw, 2,3%).
W pozostatych przypadkach przyczyng braku podjecia czynnosci byto wycofanie
wniosku przez klienta lub nieuzupetnienie brakéw wniosku w sposob pozwalajgcy na

analize sprawy i podjecie dalszych dziatan.

W okresie sprawozdawczym 752 sprawy (8,1%) pozostawatly na etapie obstugi
w zakresie czynnosci kancelaryjnych, analizy formalnej oraz merytorycznej pod katem
ustalenia kierunku dalszego procedowania sprawy. Szczegotowe dane zawiera

ponizsza tabela.
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Tabela 16: Sposéb rozpatrzenia wnioskéw z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego kierowanych do
Rzecznika Finansowego w 2023 r.

Sposéb rozpatrzenia Liczba |Procent
Ogotem 9306 | 100%
Podjecie interwenciji 6162 | 66,2%
Niepodjecie interwenciji 2392 | 257%
- udzielenie wyjasnien, o ktére zwracat sie
wnioskodawca Ilub gdy stwierdzono brak
. .| 151 1,6%
przestanek formalno-prawnych do interwencji
Rzecznika,
- przestanie skargi do wiadomosci Rzecznika
. L . . . 213 2,3%
Finansowego bez wyraznej prosby o interwencje,
- niekompletnos¢ dokumentaciji, 461 5,0%
- wycofanie wniosku, 77 0,8%

- klient podmiotu rynku finansowego nie wyczerpat

. : . 1140 | 12,2%
drogi postepowania reklamacyjnego,

- wnioskodawca nie jest klientem podmiotu rynku

. 350 3,8%
finansowego.

Analiza - wnioski oczekujgce na analize eksperta 752 8,1%

W 2023 r. zakoriczono 4 309 (46%) postepowan z wnioskéw klientéw podmiotu rynku
finansowego, ktére wptynety do Rzecznika Finansowego w roku sprawozdawczym.
W 1 158 przypadkach podmiot rynku finansowego zmienit swoje stanowisko w catosci
lub w czesci na korzys¢ klienta, co oznacza niemal 27% spraw zakonczonych
pozytywnie. Majgc na uwadze brak wtadczych kompetencji Rzecznika Finansowego w
postaci mozliwosci  nakazania  zmiany  stanowiska  podmiotu  rynku

ubezpieczeniowego, wynik ten uzna¢ nalezy za znaczacy sukces.

Warto wskazaé, ze w ciggu ostatnich 2 lat widoczna jest poprawa skutecznosci
wnioskéw Rzecznika Finansowego liczona jako liczba spraw zatatwionych pozytywnie
dla Interweniujgcych w stosunku do spraw zakonczonych. W stosunku do 2021 r.
o ponad 4 punkty procentowe wiecej spraw jest zatatwianych pozytywnie (2021 r. -
22,7% spraw zakonczonych uznaniem zasadnosci wniosku, 2022 - 26,7% 2023 -
26,9%), co réowniez $wiadczy o poprawie jakosci prowadzonych przez biuro Rzecznika

Finansowego postepowan interwencyjnych w sprawach ubezpieczeniowych.

———_

—
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Szczegotowe dane odnosnie do spraw z wnioskdow o interwencje zakonczonych

w 2023 r. zawiera ponizsza tabela.

Sposdb rozpatrzenia wnioskéw z 2023 r.

m Uznanie zasadnos$ci wniosku
® Wynik negatywny
M Po interwencji nie stwierdzono naruszenia intereséw klienta

Tabela 17: Sposéb rozpatrzenia wnioskéw o interwencje z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego
kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2023 r.

Sposéb rozpatrzenia wnioskow* Liczba Procent
Sprawy zakonczone, w tym: 4309 100%
Uznanie zasadnosci wniosku 1158 26,9%
Odmowa uznania zasadnosci wniosku 2752 63,8%
lI:I(i)e;]r;';erwencji nie stwierdzono naruszenia interesow 399 9.3%

*1 853 wszczetych spraw z wniosku o interwencje pozostaje w toku (30,0% wszystkich spraw, w ktérych Rzecznik
Finansowy podjat czynnosci interwencyjne).

Zdecydowana wiekszo$¢ wnioskéw dotyczgcych ubezpieczen na zycie (Dziat I, 2 098
wnioskéw) odnosita sie do dziatalnosci krajowych zaktadéw ubezpieczen (2 078
wnioskéw). 16 spraw zwigzanych byto z dziatalnoscig oddziatéw zagranicznych
zaktadow ubezpieczen w Polsce, a w 4 przypadkach sprawy odnosity sie do

funkcjonowania zagranicznych podmiotow dziatajgcych w innej formie niz Oddziat.

Szczegdétowe dane dotyczace rozktadu liczby wnioskédw na poszczegdlne zaktady
ubezpieczen (krajowe oraz zagraniczne, wtym oddziaty zagranicznych zaktadéw

ubezpieczen) zawarte zostaty w nizej ujetych tabelach.
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Tabela 18: Whnioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2023 r. w zwiazku z dziatalnoscig poszczegdinych
podmiotéw rynku ubezpieczeniowego dziatu | — w poréwnaniu do ich udziatu w rynku (stan na 30.09.2023r.).

. r Udziat Zaktadow
Podmioty rynku . Procent ogolnej . .
. . Liczba . e Ubezpieczen w rynku
ubezpieczeniowego . . liczby wnioskéw .
. wnioskow Dziatu | w procentach
dziat I’ dziat |
(stan na 30.09.2023 r.)?

Ogotem 2078 100% 100%
PZU ZYCIE S.A. 1247 60% 40,1%
GENERALI ZYCIE T.U. S.A. 150 7,2% 4,2%
UNIQA TU na ZYCIE S.A. 126 6,1% 4%
TU ALLIANZ ZYCIE POLSKA S.A. 102 49% 11,2%
TUnZ WARTA S.A. 85 41% 5,9%
COMPENSA TU na ZYCIE S.A. 77 37% 5.8%
VIG
NATIONALE-NEDERLANDEN

. % %
TUnZ S.A. 74 36 29
OPEN LIFE TU ZYCIE S.A. 51 2,5% 0,6%
VIENNA LIFE TU na ZYCIE S.A. 36 17% 16%
VIG
TU na ZYCIE EUROPA S.A. 25 1,2% 1,6%
STUnZ ERGO HESTIA S.A. 23 1,1% 2,5%
PKO ZYCIE TU S.A. 13 0,6% 2,3%
UNUM ZYCIE TUIR S.A. 13 0,6% 2,2%
POCZTOWE TUnZ S.A. 12 0,6% 0,3%
SIGNAL IDUNA ZYCIE POLSKA

% %

TUSA. 12 0,6 0,2
SANTANDER ALLIANZ TU na 11 0.5% 2%
ZYCIE S.A.
CA ZYCIE TU S.A. 7 0,3% 2,1%
AEGON TU na ZYCIE S.A. 6 0,3% 1,7%
TUnZ CARDIF POLSKA S.A. 4 0,2% 1,2%
SALTUS TU ZYCIE S.A. 4 0,2% 0,2%
TU INTER-ZYCIE POLSKA S.A. 0 0% 0,086
POLSKI GAZ TUW na ZYCIE 0 0% 0,102
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TUW REJENT-LIFE 0

0%

0,085

@ Udziat w rynku mierzony sktadka przypisang brutto w dziale |, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczen

3/2023www.knf.gov.pl.
bZaktady ubezpieczen z siedzibg w Polsce.

Tabela 19: Whioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2023 r. w zwigzku z dziatalnoScig pozostatych

podmiotéw rynku ubezpieczeniowego Dziatu .

Podmioty rynku ubezpieczeniowego - dziat | er;:EZigw
Ogoétem 20
Oddziaty zagranicznych ZU w Polsce: 16

e Prudential International Assurance plc SA Oddziat 7
w Polsce
e SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce
Zagraniczne Zaktady Ubezpieczen 4
o CACI Life dac 2
e CNP Santander Insurance Life DAC 1
e Red Sands Insurance Company (Europe) Limited L

W 2023 r. odnotowano tgcznie 7 084 wnioskéw (76,1%) dotyczgcych nieprawidtowosci

w funkcjonowaniu podmiotéw rynku ubezpieczeniowego w obszarze Dziatu Il, w tym

6 155 wnioskéw dotyczy dziatalnosci krajowych zaktadéw ubezpieczen (86%

wnioskow z Dziatu Il). Dane w o udziale procentowym wnioskéw odnoszgcych sie do

poszczegodlnych podmiotéw oraz o udziale w rynku wskazane sg w ponizszej tabeli.

Tabela 20: Whnioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2023 r. w zwiazku z dziatalnoscig poszczegdlnych
podmiotéw rynku ubezpieczeniowego dziatu Il — w poréwnaniu do ich udziatu w rynku (stan na 30.09.2023 r.).

i ioské Udziat ZU
Liczba wnioskow Procent )

ogélnej liczby w rynku Dziatu

Podmiot w tym dot. ek Il w procentach
Ogétem | ubezpieczen whioskow (stan na

komunikacyjnych Dziat Il 30.09.2023 r_)a

OgétemP 6 155 2837 100% 100%

PZU S.A. 1770 871 28,8% 28,348%
STU Ergo Hestia S.A. 749 417 12,1% 15,532%
TUIR Warta S.A. 665 379 10,9% 17,077%

122



http://www.knf.gov.pl/

Uniga TU S.A. 597 221 9,7% 6,882%
Compensa TU S.A. VIG 394 218 6,4% 4,496 %
InterRiskTU S.A. VIG 280 66 4,5% 3,014%
Generali T.U. S.A. 266 87 4,3% 4,389%
Wiener TU S.A. VIG 234 107 3,8% 2,480%
LINK4 TU S.A. 229 184 3,7% 2,305%
TUIR Allianz Polska S.A. 228 97 3,7% 4,132%
TUW TUW 171 68 2,8% 1,234%
TUZ TUW 141 77 2,3% 0,776%
Agro Ubezpieczenia

o P 119 27 2,0% 0,796%
TU Europa S.A. 84 6 1,4% 0,556%
PKO TU S.A. 57 9 1,0% 1,215%
zil?al lduna Polska TU 45 0 0.7% 0.246%
TUW PZUW 41 0 0,7% 1,409%
TU Inter Polska S.A. 25 1 0,4% 0,351%
Saltus TUW 21 0 0,3% 0,420%
Nationale-Nederlanden

TUSA. 13 0 0,2% 0,234%
?:fander Allianz TU 13 0 0.2% 0.235%
Credit Agricole TU S.A. 7 1 0,1% 0,147%
TUW Cuprum 3 0 <0,1% 0,190%
TU Zdrowie S.A. 2 0 <0,1% 0,252%
Polski Gaz TUW 1 1 <0,1% 0,326%
a Udziat w rynku mierzony sktadkg przypisang brutto w dziale II, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2023,

www.knf.gov.pl.
bZaktady ubezpieczen z siedzibg w Polsce.

Pozostate wnioski z zakresu Dziatu Il dotyczyly dziatania oddziatow zagranicznych
zaktadéw ubezpieczen (197 wnioskéw), zagranicznych zaktadéw ubezpieczen (463
sprawy), Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego (220 wnioskéw), Polskiego
Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (2 wnioski) oraz funkcjonowania podmiotéw

ustanowionych przez zagraniczne zaktady ubezpieczen jako reprezentant ds. roszczen
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na terenie Polski niebedacy zaktadem ubezpieczen (8 wnioskéw). W 39 sprawach
skarzacy nie okreslili nazwy podmiotu rynku finansowego, wobec ktérego dziatania
wnosili zastrzezenia i podmiot taki nie byt mozliwy do ustalenia na podstawie

zatgczonej dokumentacji.

Tabela 21: Whnioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2023 r. w zwigzku z dziatalnoScig pozostatych
podmiotéw rynku ubezpieczeniowego Dziatu Il

Liczba wnioskow

W tym dot.

Podmiot: Ogotem ubezpieczen

komunikacyjnych
Suma: 929 526
Oddziaty zagranicznych ZU w Polsce: 197 68
Inter Partner Assistance S.A. Oddziat w Polsce 67 5
Wefox Insurance AG Oddziat w Polsce 37 37
Balcia Insurance SE Oddziat w Polsce 25 21
AWP P&C S.A. Oddziat w Polsce 23
Colonnade Insurance S.A. Oddziat w Polsce 17
Cardif-Assurances Risques Divers S.A. 10 o
Oddziat w Polsce
ERGO Reiseversicherung AG Oddziat w Polsce
Chubb European Group SE Oddziat w Polsce
Medicover Forsakrings AB S.A. Oddziat w 9 0
Polsce
SOGESSUR Oddziat w Polsce 1 1
Alfa Vienna Insurance Group Biztosité Zrt. 1 0
Oddziat w Polsce
Zagraniczne ZU 463 222
Euroins Insusance Group AD 143 141
Euro Insurances dac 2 2
Helvetia Global Solutions Ltd 77 0
WAKAM 57 0
AmTrust International Underwriters DAC 10 0
Pozostate 174 79
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Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny 220 220
(UFG)

Polskie Biuro Ubezpieczycieli 2 2
Komunikacyjnych (PBUK)

Reprezentanci do spraw roszczen na terenie 8 6
Polski nie bedacy ZU

Brak wskazania nazwy podmiotu rynku 39 3
finansowego

Odnosnie do dziatalnosci zagranicznych zaktadéw ubezpieczern — mozna zauwazyg¢,
ze po okresie systematycznego spadku w latach 2018-2022, w 2023 r. liczba wnioskow
o interwencje w sprawach dotyczacych zagranicznych zaktadéw ubezpieczen
znaczaco wzrosta (wzrost o ok 30% w stosunku do 2022 r.). Systematycznie zwigksza
sie takze udziat wnioskéw o interwencje w sprawach dotyczacych zagranicznych
zaktadow ubezpieczen w ogdlnej liczbie wnioskéw o interwencje. Szczegodlne
widoczne jest to na przyktadzie ubezpieczen komunikacyjnych. W 2023 r. niemal 11%
wnioskdw o interwencje dotyczacych ubezpieczen OC PPM miato zwigzek
z dziatalnoscig zagranicznych zaktadéw ubezpieczen. Jest to wynik znaczgco wyzszy
niz w poprzednich latach. W stosunku do lar ubiegtych, wzrdst takze udziat spraw
zwigzanych z zagranicznymi zaktadami ubezpieczen i ich oddziatami w Polsce we
wnioskach dotyczacych ubezpieczen OC PPM i Auto-Casco liczonych tacznie.

W 2023 r. byto to prawie 9,5% wnioskoéw kierowanych do Rzecznika Finansowego.

W okresie sprawozdawczym odnotowano 25 wnioskdw odnoszacych sie do
dziatalnosci podmiotow rynku emerytalnego. Szczegétowe dane zawiera ponizsza

tabela.

Tabela 22: Whnioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2023 r. w zwigzku z dziafalnoScig podmiotéw rynku
emerytalnego.

Procent ogélnej

Podmioty rynku emerytalnego Liczba wnioskow liczby wnioskow
Ogétem 25 100,0%

PTE PZU S.A. 5 20,0%
UNIQA PTE S.A. 5 20,0%

PTE ALLIANZ POLSKA S.A. 4 16,0%
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NATIONALE-NEDERLANDEN PTE S.A. 4 16,0%
PKO BP BANKOWY PTE S.A. 3 12,0%
GENERALI PTE S.A. 1 4,0%
AEGON PTE S.A. 1 4,0%
Brak wskazania nazwy podmiotu rynku 5 8%
finansowego

5.2 Porady telefoniczne udzielone przez Departament Klienta Rynku

Ubezpieczeniowo-Emerytalnego

W 2023 r. przeprowadzono tgcznie 6 334 rozmow telefonicznych dotyczacych rynku
ubezpieczeniowego i emerytalnego. Ubezpieczen gospodarczych dotyczyto tgcznie 5
993 rozmoéw (94,6%). Udzielono 470 porad z zakresu ubezpieczen na zycie (Dziat|,
7,4%), 5 523 porad odnoszgcych sie do problematyki pozostatych ubezpieczen
osobowych oraz ubezpieczen majgtkowych (Dziat Il, 87,2%) i 158 porad z zakresu
rynku emerytalnego (2,5%). Ponadto, odnotowano 183 rozmowy, ktére dotyczyty

spraw poza wtasciwoscig Rzecznika Finansowego (2,9%).

Tabela 23: Porady telefoniczne z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego udzielone w 2023 r.

Porady telefoniczne Liczba Procent
Ogotem 6334 100%
Rynek ubezpieczeniowy, w tym 5993 94,6%
Dziat | - Ubezpieczenia na zycie 470 7,4%
Dziat .II - ‘Pozo.sta’fe ubezpieczenia osobowe oraz 5 593 87.2%
ubezpieczenia majgtkowe

Rynek emerytalny 158 2,5%
Brak wtasciwosci Rzecznika Finansowego 183 2,9%

Wzorem lat ubiegtych i podobnie jak miato to miejsce w odniesieniu do wnioskow
o podjecie interwencji przez Rzecznika Finansowego, najliczniejsza grupa rozmow
dotyczyta problematyki ubezpieczen komunikacyjnych — 3 381 (53,3%). W tym
obszarze dominowaty rozmowy dotyczace zagadnien zwigzanych z obowigzkowym
ubezpieczeniem odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych za
szkody powstate w zwigzku z ruchem tych pojazdéw (OC PPM) (2 927 potaczen —
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46,2%). Rozmowy te dotyczyty kwestii zwigzanych z likwidacjg szkéd oraz sposobem
dalszego postepowania w sprawie, wysokoscig przyznanego odszkodowania,
odmowg uznania odpowiedzialnosci przez zaktad ubezpieczen, sktadek
ubezpieczeniowych, opieszatosci w procesie likwidacji szkody, procedur
ubezpieczeniowych, podwdjnego ubezpieczenia, a takze interpretacji przepisow

odszkodowawczych i ubezpieczeniowych.

W odniesieniu do ubezpieczenia OC PPM rozmdwcy najczesciej zgtaszali uwagi
dotyczace nieprawidtowosci w ustalaniu kosztow i zakresu naprawy pojazdu przy
szkodzie czesciowej, zanizania odszkodowania z tytutu najmu pojazdu zastepczego,
czy tez trudnosci w uzyskaniu petnego odszkodowania wskutek likwidacji szkody
w sieci naprawczej wspotpracujgcej z ubezpieczycielem czy tez metoda szkody
catkowitej (poprzez zanizanie wartosci pojazdu w stanie sprzed szkody, przy
jednoczesnym zawyzeniu kosztow naprawy, a takze zawyzeniu wartosci wraku
(pozostatosci). Udzielane porady dotyczyty réwniez kwestii jakosci cze$ci zamiennych
uzywanych do naprawy pojazdu, problematyki wyptaty odszkodowania z tytutu utraty
wartosci handlowej pojazdu, uwzgledniania w wartosci odszkodowania dla
leasingobiorcéw podatku VAT, amortyzacji czesci i innych materiatéw uzytych do
naprawy oraz kosztow holowania i parkowania pojazdu po wypadku. W odniesieniu do
szkod na osobie najczesciej w rozmowach pojawialy sie zapytania dotyczace

prawidtowego okreslenia wysokosci zadoséuczynienia za doznang krzywde.

W obszarze porad z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych zauwazalng grupe
stanowity réwniez pytania odnoszgce sie do ubezpieczen autocasco — 398 (6,3%).
Najczesciej podnoszone w rozmowach zarzuty dotyczyty sporu co do wysokosci
przyznanego odszkodowania oraz oddalenia zgtoszonego przez klienta roszczenia.
Rozméwcy zwracali sie réwniez z prosbg o ukierunkowanie co do dalszego
prowadzenia sprawy oraz prosili o interpretacje zapisow wzorcow umownych tj.

ogolnych warunkéw ubezpieczenia autocasco.

Pozostate rozmowy w grupie ubezpieczen komunikacyjnych dotyczyty pomocowych
ubezpieczen assistance — 37 porad, ubezpieczen NNW kierowcy i pasazerow — 11
rozmow, ubezpieczen Zielonej Karty — 3 porady, ubezpieczen kosztow naprawy -

3 rozmowy oraz ubezpieczen szyb samochodowych — 2 porady.
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Istotny udziat w ogdlnej liczbie udzielonych porad - 693 (10,9%) - miata tematyka
odnoszaca sie do ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej innych niz ubezpieczenie
OC PPM, OC rolnikéw i OC w turystyce. W tym obszarze udzielono: 180 porad (2,8%)
odnoszgcych sie do problematyki OC z tytutu prowadzonej dziatalnosci gospodarczej,
168 porad dotyczgcych OC zarzadcy drogi (2,7%), 103 porady stanowity zapytania
o OC spotdzielni/wspdlnot/zarzadcédw nieruchomosci (1,6%), 92 porady dotyczyty OC
w zyciu prywatnym (1,5%), 15 porad zwigzanych byto problematykg OC z tytutu
wykonywanego zawodu, 13 porad dotyczyto OC lekarzy/szpitali/placowki medycznej,
7 porad OC przewoznika, 7 OCadwokatéw/radcéw prawnych/notariuszy,
6 obejmowato zakres OC architektéw/inzynierow budownictwa oraz odnotowano
4 porady z zakresu OC posrednikéw ubezpieczeniowych (brokeréw/multiagentow).
Ponadto 98 porad (1,5%) odnosito sie do zagadnien z zakresu odpowiedzialnosci

cywilnej dotyczacych innych spraw niz wskazane powyzej.

Rozmowy te dotyczyty w szczegdlnosci kwestii odmowy uznania odpowiedzialnosci
zuwagi na brak ochrony ubezpieczeniowej wynikajgcej z zakresu zawartej umowy,
sposobu postepowania na etapie zgtoszenia szkody i dochodzenia roszczen, sporu
codo wysokosci przyznanego odszkodowania Ilub $wiadczenia, interpretac;ji
przepisow ubezpieczeniowych, a takze opieszatosci w prowadzonym postepowaniu

likwidacyjnym.

W okresie sprawozdawczym zauwazalng grupe stanowity porady odnoszace sie
do ubezpieczenia mienia od kradziezy z wtamaniem oraz od ognia i innych zdarzen
losowych. Rozméw z tego zakresu odnotowano tgcznie 680 (10,7%). W tym obszarze
dominowaty porady dotyczace ubezpieczenia mieszkania/domu - 418 (6,6%)
oraz ubezpieczenia mienia ruchomego/sprzetu elektronicznego - 237 (3,7%).
Pozostate rozmowy odnosity sie do ubezpieczenia assistance - 16 oraz
ubezpieczenia maszyn — 9. Podobnie jak w minionych latach, w rozmowach poruszane
byly kwestie ograniczen odpowiedzialnosci podmiotéw rynku finansowego
wynikajgcych z tresci ogolnych warunkéw ubezpieczenia skutkujgcych odmowa
wyptaty odszkodowania, wyptatg odszkodowania nieadekwatnego do rozmiaru
poniesionej szkody oraz kierunku dalszych dziatan w celu uzyskania adekwatnego

odszkodowania, w stosunku do poniesionych strat. Udzielane porady dotyczyty
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réwniez opieszatosci w procesie likwidacji szkody, interpretacji zapiséw ogolnych

warunkéw ubezpieczenia oraz procedur ubezpieczeniowych.

Wsrdd udzielonych porad telefonicznych, 470 potaczen (7,4 %) dotyczyto ubezpieczen
Dziatu | (ubezpieczenia na Zzycie). Najliczniejsza grupa rozmoéw z tego zakresu
dotyczyta ubezpieczen na zycie — 359 rozméw (5,7%), ubezpieczern wypadkowych
i chorobowych bedgcych uzupetnieniem ubezpieczen na zycie — 85 porad (1,3%).
Kolejne miejsce zajmowatly porady dotyczace ubezpieczen na zycie zwigzanych
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym - 22 rozmowy. Niewielki udziat
w rozmowach telefonicznych prowadzonych w ramach poradnictwa telefonicznego
miaty natomiast te, dotyczgce ubezpieczen rentowych (3 porady) oraz posagowych,

zaopatrzenia dzieci (1 porada).

Wzorem lat ubiegtych, najczesciej podnoszone w rozmowach zagadnienia dotyczyty
odmowy wyptaty swiadczenia, sporéw co do wysokosci przyznanego swiadczenia
(wynikajacych czesto z zanizania ustalonego procentowego trwatego uszczerbku na
zdrowiu), a takze zawieraty prosbe o ukierunkowanie co do dalszych dziatan oraz
prosbe o interpretacje przepiséw. Mniej liczna grupa porad odnosita sie do
ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, gdzie
przedmiotem pytan byty zwtaszcza kwestie zwigzane z potrgceniami dokonywanymi
w zwigzku z przedterminowym rozwigzaniem umowy, wptywajgcymi na utrate czesci

zgromadzonych srodkéw (optaty likwidacyjne, dystrybucyjne, alokacyjne).

W 2023 r. przeprowadzono 145 (2,2%) rozméw odnoszacych sie do problematyki
ubezpieczen turystycznych. Najwiecej porad z tego obszaru dotyczyto ubezpieczenia
kosztow rezygnaciji z podrézy — 36, ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas pobytu
za granicg — 28, ubezpieczenia bagazu i sprzetu turystycznego — 26, opcji NNW
w ramach pakietu ubezpieczen turystycznych — 25, ubezpieczenia OC - 25,
ubezpieczenia kosztow transportu do kraju — 2, ubezpieczenia opdznienia/odwotania
lotu — 2 oraz ubezpieczenia assistance — 1. Rozmowy te dotyczyty w szczegdlnosci
odmowy uznania odpowiedzialnosci z uwagi na brak ochrony ubezpieczeniowej
wynikajgcej z zakresu zawartej umowy oraz zawieraty prosbe o ukierunkowanie, co do

sposobu dalszego prowadzenia sprawy.
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Kolejng grupe porad stanowity rozmowy dotyczgce ubezpieczen NNW — 93 (1,5%).
W tym obszarze odnotowano 24 rozmowy dotyczgce problematyki ubezpieczern NNW
mtodziezy szkolnej. W rozmowach dotyczgcych ubezpieczen NNW poruszane byty
kwestie zwigzane w szczegodlnosci z odmowg uznania odpowiedzialnosci i zbyt
niskich swiadczen z uwagi na ograniczony zakres ochrony i niskie sumy ubezpieczenia

wynikajgce z zawartych umow ubezpieczenia.
Pozostate porady nie przekroczyty 1% ich ogdlnej liczby.

Szczegotowe dane dotyczgce tematyki porad telefonicznych udzielanych w 2023 r.

zawiera ponizsza tabela.

Tabela 24: Tematyka porad telefonicznych z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego udzielonych
w2023 r.

Tematyka Liczba | Procent
Ogoétem 6334 | 100%
Rynek ubezpieczeniowy, w tym: 5993 | 94,6%
DZIAL | - Ubezpieczenia zawarte po 1989 r.: 470 7,4%
- Ubezpieczenia na zycie 359 57%
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcjg NNW) 85 1,3%
- Ubezpieczenia na zycie z UFK 22 0,3%
- Ubezpieczenia rentowe 3 <0,1%
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 1 <0,1%

Dziat Il - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 5523 | 87.2%

majatkowe:

Ubezpieczenia komunikacyjne: 3381 53,3%
-OC PPM 2927 | 46,2%
-AC 398 6,3%
- Assistance 37 0,6%
- NNW kierowcy i pasazerow 11 0,2%
- Zielona Karta 3 <0,1%
- Ubezpieczenie kosztéw naprawy 3 <0,1%
- Ubezpieczenie szyb samochodowych 2 <0,1%
Ubezpieczenia OC (pozostate): 693 10,9%
- OC przedsiebiorcy 180 2,8%
- OC zarzadcy drogi 168 2,7%
- OC spotdzielni/zarzadcy nieruchomosci 103 1,6%




-0Cinne 98 1,5%
- OC w zyciu prywatnym 92 1,5%
- OC wykonywanego zawodu 15 0,2%
- OC lekarzy/szpitali/placowki medycznej 13 0,2%
- OC przewoznika 7 0,1%
- OC adwokatéw/radcéw prawnych/notariuszy 7 0,1%
- OC architektéw/inzynierow budownictwa 6 0,1%
- OC brokeréw/multiagentow 4 0,1%
Ubezpieczenia mienia: 680 10,7%
- Ubezpieczenia mieszkania/domu 418 6,6%
- Ubezpieczenia mienia ruchomego/sprzetu elektronicznego 237 3,7%
- Ubezpieczenie assistance 16 0,3%
- Ubezpieczenia maszyn 9 0,1%
Ubezpieczenia turystyczne: 145 2,2%
- Ubezpieczenia kosztoéw rezygnacji z podrézy 36 0,6%
- Ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granica 28 0,4%
- Ubezpieczenia bagazu i sprzetu turystycznego 26 0,4%
- Ubezpieczenia NNW 25 0,4%
- Ubezpieczenia OC 25 0,4%
- Ubezpieczenia kosztow transportu do kraju 2 <0,1%
- Ubezpieczenie opdznienia/odwotania lotu 2 <0,1%
- Ubezpieczenie assistance 1 <0,1%
Ubezpieczenia NNW: 93 1,5%
- Ubezpieczenia NNW 69 1,1%
- Ubezpieczenia NNW mtodziezy szkolnej 24 0,4%
Ubezpieczenia prywatnego leczenia 46 0,7%
Ubezpieczenia rolne: 44 0,7%
- OC rolnikoéw 20 0,3%
- Obowigzkowe ubezpieczenia budynkéw gospodarstwa rolnego 11 0,2%
- Dobrowolne ubezpieczenia budynkéow w gospodarstwie rolnym 4 0,1%
Ubezpieczenia maszyn rolniczych 4 0,1%
- Ubezpieczenia upraw 3 <0,1%
- Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwie rolnym 2 <0,1%
Ubezpieczenia kredytu 26 0,4%
Ubezpieczenia kosztéw leczenia 13 0,2%
Ubezpieczenia dziennego pobytu w szpitalu 10 0,2%
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Ubezpieczenia operacji 7 0,1%
Ubezpieczenia ochrony prawnej 2 <0,1%
Gwarancje ubezpieczeniowe 1 <0,1%
Ubezpieczenia od ryzyka utraty pracy 1 <0,1%
Brak wskazania rodzaju ubezpieczenia 381 6,0%
Rynek emerytalny 158 2,5%
Brak wtasciwosci Rzecznika Finansowego 183 2,9%

W 2023 r. w przeprowadzonych rozmowach telefonicznych pojawiaty sie nastepujace

kwestie:

— prosba o ukierunkowanie w dziataniu np. odnosnie do sposobu postepowania

132

w przypadku powstania szkody, katalogu przystugujgcych roszczen z tytutu
umowy ubezpieczenia, czy prowadzonego postepowania reklamacyjnego -
1411 rozméw (22,3%);

oddalenie roszczenia zgtaszanego z tytutu umowy ubezpieczenia — 1 195

rozmow (18,9%);

spo6r co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia — 1 085

rozmow (17,1%);
interpretacja przepiséw ubezpieczeniowych — 370 rozmoéw (5,8%);

opieszatos¢ w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym - 344

rozmowy (5,4%);

sposob naliczania, wysokos¢, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki — 289

rozmow (4,6%);

— kary za brak obowigzkowego ubezpieczenia OC — 197 rozméw (3,1%);
— procedury ubezpieczeniowe — 148 rozméw (2,3%);
— regres ubezpieczeniowy — 86 rozméw (1,4%);

— podwadjne ubezpieczenie — 76 rozmow (1,2%).



W przypadku 792 rozmoéw (12,5%) temat rozmowy dotyczyt kwestii innych niz wyzej

wymienione.

Sposrod rozméw odnoszacych sie do dziatalnosci podmiotéw  rynku
ubezpieczeniowego (5 993, 94,6% wszystkich porad telefonicznych), ubezpieczen na
zycie (Dziat ), dotyczyto 470 rozmoéw (7,4%). Zdecydowana wiekszos$¢ z nich odnosita
sie do dziatalnosci krajowych zaktadéw ubezpieczen — 378 porad. W 2023 r. 8 rozmow
odnosito sie do dziatalnosci posrednika ubezpieczeniowego, w 7 poradach poruszono
kwestie zwigzane z funkcjonowaniem oddziatdw zagranicznych zaktadéw
ubezpieczen w Polsce, w 1 przypadku porada odnosita sie do dziatalnosci
zagranicznego zaktadu ubezpieczen dziatajgcego w innej formie niz przez oddziat.
W odniesieniu do 76 udzielonych porad rozmdwcy nie wskazali nazwy podmiotu rynku
finansowego. Szczego6towe zestawienie podmiotow z zakresu Dziatu | ktdrych
dziatalnosci dotyczyly porady telefoniczne w 2023 r. przedstawiono w tabelach

ponizej.

Tabela 25: Porady telefoniczne udzielone przez Rzecznika Finansowego w 2023 r. w zwigzku z dziatalno$cig
poszczegdlnych podmiotéw rynku ubezpieczeniowego Dziatu | — w poréwnaniu do ich udziatu w rynku (stan na
30.09.2023r.) #*

. .. | Udziat ZU w rynku
Podmioty rynku Procent ogolnej ]

. . Liczba . Dziatu | w procentach
ubezpieczeniowego liczby porad

. porad . (stan na 30.09.2023

Dziat | Dziat | )2
Ogoétem 378 100% 100%
PZU Zycie S.A. 178 47,1% 40,061%
TUnZ Warta S.A. 34 9,0% 4,164%
TU Allianz Zycie Polska S.A. 29 7,7% 4,048%
Generali Zycie T.U. S.A. 27 7,1% 11,168%
Nationale Nederlanaden TUnZ 23 6.1% 5.923%
S.A.
Uniga TU na Zycie S.A. 22 5,8% 5,797%
Compensa TU na Zycie S.A. VIG 19 5,0% 9,886%
Open Life TU Zycie S.A. 10 2,6% 0,594%
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STUnZ Ergo Hestia S.A. 9 2,4% 1,561%
Vienna Life TU na Zycie S.A. VIG 8 2,1% 1,612%
TU na Zycie Europa S.A. 5 1,3% 2,552%
Unum Zycie TUIR S.A. 5 1,3% 2,301%
girllal Iduna Zycie Polska TU ) 0.5% 2237%
:-a:tander Allianz TU na Zycie 2 0.5% 0.318%
Pocztowe TUnZ S.A. 1 0,3% 0,211%
TUnZ Cardif Polska S.A. 1 0,3% 2,046%
Saltus TU Zycie S.A. 1 0,3% 2,073%
TU Inter Zycie Polska S.A. 1 0,3% 1,714%
TUW Rejent Life 1 0,3% 1,237%
Pozostate - - 0,500%

2 Udziat w rynku mierzony sktadka przypisang brutto w dziale |, za: Biuletyn Kwartalny.

Rynek ubezpieczen 3/2023,
http://www.knf.gov.pl/.

bZaktady ubezpieczen z siedzibg w Polsce.

Tabela 26: Porady telefoniczne udzielone przez Rzecznika Finansowego w 2023 r. wzwigzku z dziatalnoscia

pozostatych podmiotéw rynku ubezpieczeniowego Dziatu |
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Pozostate podmioty - Dziat | Liczba
wnioskow

Suma 92
Oddziaty zagranicznych Zakladéw Ubezpieczen wi 7
Polsce:

e Prudential International Assurance plc SA Oddziat w, 4

Polsce

e SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce 3
Zagraniczne Zaktady Ubezpieczen 1

e Red Sands Insurance Company (Europe) Limited 1
Posrednik ubezpieczeniowy 8
Brak wskazania nazwy podmiotu rynku finansowego 76



http://www.knf.gov.pl/

W zakresie ubezpieczen Dziatu Il odnotowano tgcznie 5 523 porad (87,2%).

W odniesieniu do dziatalnosci krajowych zaktadow ubezpieczen odnotowano 3 401

rozmoéw (53,7%). Pozostate rozmowy z zakresu Dziatu Il dotyczyty dziatalnosci:

e Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego (282 porady);

e zagranicznych zaktadéw ubezpieczen (191 rozmoéw);

e oddziatéw zagranicznych zaktadéw ubezpieczen (53 porady);

e reprezentantdw ds. roszczen ustanowionych przez zagraniczne zaktady

ubezpieczen (5 rozméw);

e oraz Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (3 porady).

W odniesieniu do 1 588 porad z zakresu ubezpieczen dotyczacych Dziatu Il rozmdwcy

nie okreslili nazwy podmiotu rynku finansowego.

Szczegdétowe zestawienie podmiotéw z zakresu Dziatu Il ktérych dziatalnosci

dotyczyly porady telefoniczne w 2023 r. przedstawiono w tabelach ponize;.

Tabela 27: Porady telefoniczne udzielone przez Rzecznika Finansowego w 2023 r. w zwigzku z dziatalnoscia
poszczegdblnych podmiotdw rynku ubezpieczeniowego Dziatu Il — w poréwnaniu do ich udziatu w rynku (stan na

30.09.2023r.).
Podmioty rynky . Procent ogdlnej l:ldziai ZU w rynku
ubezpieczeniowego A liczby porad il ecertacy
Dziat II® porad Dziat |1 (stan na I:",;13.09.2023
Ogoétem 3401 100,0 100%
PZU S.A. 964 28,3 28,348%
STU ERGO HESTIA S.A. 471 13,8 15,532%
TUIR WARTA S.A. 422 12,4 17,077%
UNIQA TU S.A. 389 11,4 6,882%
COMPENSA TU S.A. VIG 237 7,0 4,496%
LINK4 TU S.A. 167 49 3,014%
GENERALI T.U. S.A. 143 4,2 4,389%
TUIR ALLIANZ POLSKA S.A. 125 3,7 2,480%
INTERRISK TU S.A. VIG 112 3,3 2,305%
WIENER TU S.A. VIG 109 3,2 4132%
TUZ TUW 87 2,6 1,234%
TUW TUW 73 2,1 0,776%
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PKO TU S.A. 27 0,8 0,796%
TU EUROPA S.A. 21 0,6 0,556%
giTIONALE-NEDERLANDEN TU 16 05 1215%
AGRO UBEZPIECZENIA TUW 9 0,3 0,246%
SALTUS TUW 6 0,2 1,409%
SIGNAL IDUNA POLSKA TU S.A. 5 0,1 0,351%
TUW PZUW 5 0,1 0,420%
TU INTER POLSKA S.A. 5 0,1 0,234%
SANTANDER ALLIANZ TU S.A. 4 0,1 0,235%
CREDIT AGRICOLE TU S.A. 2 0,1 0,147%
TUW CUPRUM 1 0,0 0,190%
TU ZDROWIE S.A. 1 0,0 0,252%
Udziat w rynku pozostatych 0 0,0 1,627%

a Udziat w rynku mierzony sktadka przypisang brutto w dziale Il, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczen
3/2023, www.knf.gov.pl.
b Zaktady ubezpieczen z siedzibg w Polsce.

Tabela 28: Porady telefoniczne udzielone przez Rzecznika Finansowego w 2023 r. w zwigzku z dziatalno$cig
pozostatych podmiotéw rynku ubezpieczeniowego Dziatu Il.

Podmioty rynku ubezpieczeniowego Dziat Il Liczba porad

Ogodtem 2122
Oddzialy zagranicznych Zaktadéw Ubezpieczen w Polsce: 53
Balcia Insurance SE Oddziat w Polsce 21
AXA FRANCE VIE S.A. Oddziat w Polsce
Cardif-Assurances Risques Divers S.A. Oddziat w Polsce
Wefox Insurance AG Oddziat w Polsce

Inter Partner Assistance S.A. Oddziat w Polsce
SOGESSUR 0ddziat w Polsce

ERGO Reiseversicherung AG Oddziat w Polsce
Colonnade Insurance S.A. Oddziat w Polsce

Medicover Forsakrings AB S.A. Oddziat w Polsce
AEGON MAGYARORSZAG ALTALANOS BIZTOSITO
Odziat w Polsce

AXA FRANCE IARD S.A. Odziat w Polsce

Pozostate

Zagraniczne Zaktady Ubezpieczen

Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny (UFG)

Polskie Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (PBUK)
Reprezentanci do spraw roszczen na terenie Polski nie 5
bedacy ZU
Brak wskazania nazwy podmiotu rynku finansowego 1588

N | =

N | =
WO VIO 2 A aNWWDOUlO
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W 2023 r. w ramach telefonicznego poradnictwa z zakresu rynku emerytalnego
udzielono 158 porad (2,5%). Wiekszo$¢ z nich byta zwigzana z cztonkostwem
w Otwartym Funduszu Emerytalnym (OFE). W tej grupie czesto zadawano pytania
odnosnie do dziedziczenia s$rodkéw po $mierci cztonka Otwartego Funduszu
Emerytalnego (61 rozmoéw — 0,96 % ogétu porad). Zgtaszano takze prosby o udzielenie
porady w sprawie podziatu srodkéw zgromadzonych w Otwartym Funduszu
Emerytalnym po rozwodzie (13 spraw - 0,2% wszystkich rozméw). Kolejne poruszane
kwestie dotyczyty problematyki Indywidualnych Kont Emerytalnych (IKE)
i Indywidualnych Kont Zabezpieczenia Emerytalnego (IKZE) oraz ubezpieczen
spotecznych objetych wtasciwoscig Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych. Pojawiaty sie
tez pytania o zasady wyptat swiadczen gwarantowanych realizowanych przez Zaktad
Ubezpieczen Spotecznych. Kolejny watek rozméw obejmowat porady zwigzane
z wartoscig rachunkéw IKE/IKZE, w tym wyniki finansowe, procedury alokacji, zmiana
oprocentowania rachunkéw oraz dotyczace zwrotow z IKE/IKZE. Utrzymuje sie trend
zainteresowania oszczedzajgcych wynikami inwestycyjnymi osigganymi w ramach

OFE, IKE/IKZE, Pracowniczych Programéw Emerytalnych (PPE).

Coraz istotniejsza grupa porad dotyczy spraw nie bedacych scisle w kompetencji
Rzecznika Finansowego, a zwigzana ze sposobem ustalania przez ZUS/KRUS
wysokos¢ Swiadczenia emerytalnego oraz mozliwosci dokonania ponownego

jego przeliczenia.

5.3 Porady e-mailowe udzielone przez Departament Klienta Rynku

Ubezpieczeniowo-Emerytalnego

W 2023 r. wptyneto 3 334 zapytan mailowych dotyczacych kwestii ubezpieczeniowych
i emerytalnych. Zdecydowana wiekszos¢, bo az 3236 (97,1%) zapytan dotyczyta spraw
z zakresu ubezpieczerh gospodarczych a 91 (2,7%) miato zwigzek z rynkiem
emerytalnym. W przypadku 7 zapytan (0,2%) nie mozna byto udzieli¢ merytorycznej
odpowiedzi ze wzgledu na to, ze pytania dotyczyly spraw spoza zakresu kompetencji
Rzecznika Finansowego. W 144 (4,4%) wystgpieniach trudno byto okresli¢ jakiego

rodzaju umow dotyczyty.
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Najczesciej poruszane problemy byly zwigzane z ubezpieczeniami komunikacyjnymi
(1 756 — 52,7%). - gtéwnie obowigzkowym ubezpieczeniem OC PPM. Najwiecej

watpliwosci wymagajgcych eksperckiego wyjasnienia budzity zagadnienia dotyczace:
« odmowy wyptaty odszkodowania/swiadczenia;
o zanizenia wysokosci odszkodowania/swiadczenia;
« sposobu naliczenia, wysokosci, zwrotu, wezwania do zaptaty sktadki;

o terminéw likwidacji szkody oraz nieudzielenia odpowiedzi na

reklamacje;

o likwidacji szkéd z ubezpieczen komunikacyjnych, w szczegdlnosci
likwidacji szkdéd w sieciach partnerskich, zwrotu kosztéw najmu pojazdu
zastepczego, szkody catkowitej, amortyzacji czesci, czesci alternatywnych,

utraconej wartos¢ handlowej, VAT-u w przypadku leasingobiorcow itp.;
o zakresu roszczen ze szkéd majatkowych i osobowych;

o sposobu postepowania w przypadku podwodjnego ubezpieczenia,
natozenia kary przez UFG za brak ubezpieczenia OC PPM czy tez regresu

(roszczenia zwrotnego).

Druga grupe co do liczby zapytan stanowity pytania dotyczace umow ubezpieczenia
mienia (397 — 11,9%). Byly to m.in. pytania dotyczace ubezpieczen mieszkarn/domoéw
i ubezpieczenia sprzetu elektronicznego (komputeréw, tabletéw, smartfonéw oraz
sprzetu RTV/AGD) oferowanego przede wszystkim w sieciach handlowych przy
zakupie tego typu urzadzen oraz przez operatorow telefonii komorkowych
(w szczegodlnosci tzw. ubezpieczenia wyswietlacza). W tej grupie zapytan podnoszone
byty kwestie odmowy wyptaty odszkodowania, sposobu likwidacji szkody w przypadku
zalania mieszkania czy domu, a takze nieprawidtowo wykonanej ustugi naprawy

sprzetu elektronicznego czy RTV/AGD.

Nieco mniej pytan dotyczyto ubezpieczer na zycie (331 - 9,9%). Najczesciej
spotykanymi problemami byta odmowa wyptaty $wiadczenia, prawidtowosé
okreslenia wysokosci uszczerbku na zdrowiu czy tez pomniejszenie wyptaty o tzw.
optate likwidacyjng w przypadku wczesniejszego ztozenia wypowiedzenia umowy

ubezpieczenia na zycie z UFK.
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Kolejng wiekszg grupe stanowity pytania dotyczace umoéw ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej, innego niz obowigzkowe ubezpieczenie OC PPM i OC
rolnikéw. (298 pytan, 8,9%). Pytania dotyczyly odpowiedzialnosci cywilnej
przedsiebiorcy, zarzadcy drogi oraz spoétdzielni, wspdlnot oraz zarzadcow
nieruchomosci. Najczesciej podnoszonym problemem byto uchylanie sie przez
ubezpieczycieli od wyptaty odszkodowan ze wzgledu na brak stwierdzenia winy po

stronie ubezpieczonego.

W zakresie umoéw ubezpieczenia turystycznego (133 pytania, 4%) najczesciej
pojawiaty sie pytania dotyczgce zwrotu kosztéw rezygnacji z podrézy oraz kosztow
leczenia podczas pobytu za granicg. Czesto miato to zwigzek z pojawieniem sie

choroby tuz przed zaplanowanym wyjazdem lub w trakcie podrézy.

Pytania dotyczagc umow ubezpieczenia od nastepstw nieszczesliwych wypadkow
(NNW, 95 pytan, 2,8%) najczesciej dotyczyly grupowych uméw ubezpieczenia.
Przewazaty pytania dotyczgce nieprawidtowo ustalonego uszczerbku na zdrowiu lub

odmowy przyznania swiadczenia, z uwagi na zapisy wzorcéw umownych.

Czes¢ z przekazanych drogg elektroniczng zapytan dotyczyta rynku emerytalnego (91
- 2,7%). Najliczniejsza grupa to pytania zwigzane z cztonkostwem w OFE, gtéwnie
w sprawach zwigzanych z podziatem i wyptatg srodkdow w zwigzku ze Smierciag
cztonka otwartego funduszu emerytalnego. Pozostate zapytania odnosity sie do
oszczedzania na rachunkach IKE, IKZE, PPE czy PPK. Wnioskodawcy prosili
o wyjasnienia w sprawie wynikéw inwestycyjnych podmiotéw rynku finansowego,
ktére zarzadzaty srodkami zgromadzonymi na rachunkach lub mozliwosci i kosztow

zwigzanych z wyptatg zgromadzonych srodkow.
Szczegotowo przedmiot zapytan przekazywanych drogg elektroniczng przedstawiono
w ponizszej tabeli.

Tabela 29: Tematyka zapytan mailowych z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego kierowanych do
Rzecznika Finansowego w 2023 r.

Tematyka zapytan mailowych Liczba zapytan | Procent
Ogodtem 3334 100%
Rynek ubezpieczeniowy, w tym: 3236 97,1%
DZIAL | - Ubezpieczenia na zycie, w tym: 331 9,9%
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Ubezpieczenia na zycie 228 6,9%
Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcja

NNW) 61 1,8%
Ubezpieczenia na zycie z UFK 41 1,2%
Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 1 0,0%
Ubezpieczenia komunikacyjne 1756 52,7%
Ubezpieczenia mienia 397 11,9%
:Jot?re“zk%jvc;zenia OC (inne niz OC PPM i OC 208 8.9%
Ubezpieczenia turystyczne 133 4,0%
Ubezpieczenia NNW 95 2,8%
Ubezpieczenia rolne 32 1,0%
Ubezpieczenia kredytu 12 0,4%
Ubezpieczenia zdrowotne 19 0,6%
Utrata pracy/niezdolnosc¢ do pracy 11 0,3%
Inne ubezpieczenia 8 0,2%
Brak danych 144 4,4%
Rynek emerytalny 91 2,7%
Brak wilasciwosci 7 0,2%

Przewazajgca wigekszos¢ pytan miata zwigzek z dziatalnoscig krajowych zaktadow
ubezpieczen. Pytanie dotyczace dziatalnosci zagranicznych zaktadéw ubezpieczen
i ich oddziatéw w Polsce stanowity ok 7% wszystkich pytan skierowanych droga
elektroniczng. Prawie 4% wnioskdw miato zwigzek z dziatalnosciag

Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego.

Szczegotowy wykaz podmiotow rynku ubezpieczeniowego wskazanych w zapytaniach

e-mail (Dziat | oraz Dziat 1) zostat przedstawiony ponize;.
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Tabela 30: Zapytania mailowe kierowane do Rzecznika Finansowego w 2023 r. w zwigzku z dziatalnosScia
poszczegdlnych podmiotéw rynku ubezpieczeniowego Dziatu | — w poréwnaniu do ich udziatu w rynku (stan na
30.09.2023r.)

. Pro’cen.t Udziat ZU w rynku

: Liczba ogolnej :
Podmioty rynku . . Dziatu |

. . . p | Zapytan liczby
ubezpieczeniowego - Dziat | . X w procentach

mailowych zapytan
. (stan na 30.09.2023 r.)?
Dziat |

Ogodtem 269 100% 100%
PZU Zycie S.A. 120 44,6% 40,061%
Uniga TU na Zycie S.A. 31 11,5% 4,048%
TU Allianz Zycie Polska S.A. 24 8,9% 11,168%
Generali Zycie T.U. S.A. 21 7,8% 4,164%
Nationale-Nederlanden TUnZ 9,886%
S.A. 17 6,3%
Warta TUnZ S.A. 12 4,5% 5,923%
Compensa TU na Zycie S.A. 5,797%
VIG 11 4,1%
Open Life TU Zycie S.A. 7 2,6% 0,594%
Vienna Life TU na Zycie S.A. 1,561%
VIG 6 2,2%
Aegon TU na Zycie S.A. 4 1,5% 1,714%
STUnZ Ergo Hestia S.A. 4 1,5% 2,552%
Unum Zycie TUIR S.A. 4 1,5% 2,237%
TU na Zycie Europa S.A. 2 0,7% 1,612%
Pocztowe TUnZ S.A. 2 0,7% 0,318%
Saltus TU Zycie S.A. 2 0,7% 0,227%
TUnZ Cardif Polska S.A. 1 0,4% 1,237%
Sandander Allianz TU na Zycie 2,046%
S.A 1 0,4%
Udziat w rynku pozostatych - - 4,858%

2 Udziat w rynku mierzony sktadka przypisang brutto w dziale |, za: Biuletyn Kwartalny.
Rynek ubezpieczen 3/2023, www.knf.gov.pl.
bZaktady ubezpieczen z siedzibg w Polsce.
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Tabela 31: Zapytania mailowe kierowane do Rzecznika Finansowego w 2023 r. w zwigzku z dziatalnoscia pozostatych
podmiotéw rynku ubezpieczeniowego Dziatu |

Podmioty rynku ubezpieczeniowego - Dziat | er;::;:tgw
Ogodtem 62
Oddzialy zagranicznych ZU w Polsce: 5
o Prudential International Assurance plc SA Oddziat 5
w Polsce
Brak wskazania nazwy podmiotu rynku finansowego 57

Tabela 32: Zapytania mailowe kierowane do Rzecznika Finansowego w 2023 r. w zwigzku z dziatalnosScia

poszczegdlnych podmiotéw rynku ubezpieczeniowego Dziatu Il = w poréwnaniu do ich udziatu w rynku (stan na
30.09.2023r.)
Nazwa podmiotu rynku Liczba Procen} Udziat ZU
ubezpieczeniowego, Dziatu II° zapyt | zapytan wr ynku
an Dziatu I Dziatu 112
Ogotem 1667 | 100,00% 100,00%
PZU S.A. 452 27,11% 28,35%
STU ERGO HESTIA S.A. 214 12,84% 15,54%
TUIR WARTA S.A. 178 10,68% 17,08%
UNIQATUS.A. 153 9,18% 6,88%
COMPENSA TU S.A. VIG 105 6,30% 4,50%
GENERALI T.U. S.A. 91 5,46% 4,39%
LINK4 TU S.A. 86 516% 2,48%
TUIR ALLIANZ POLSKA S.A. 71 4,26% 413%
WIENER TU S.A. VIG 66 3,96% 2,48%
TUW TUW 62 3,72% 1,23%
TUZ TUW 58 3,48% 0,78%
INTERRISK TU S.A. VIG 48 2,88% 3,01%
TU EUROPA S.A. 24 1,44% 0,56%
AGRO UBEZPIECZENIA TUW 22 1,32% 0,80%
SIGNAL IDUNA POLSKA TU S.A. 11 0,66% 0,25%
PKO TU S.A. 9 0,54% 1,22%
TU INTER POLSKA S.A. 8 0,48% 0,35%
SALTUS TUW 3 0,18% 0,42%
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gﬁ'.I'IONALE-NEDERLANDEN TU 9 0.12% 0.23%
TU EULER HERMES S.A. 1 0,06% 0,93%
SANTANDER ALLIANZ TU S.A. 1 0,06% 0,24%
TUW PZUW 1 0,06% 1,41%
TUW CUPRUM 1 0,06% 0,19%
Udziat w rynku pozostatych: 0 0,00% 1,10%

@ Udziat w rynku mierzony sktadka przypisang brutto w dziale Il, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2023,

www.knf.gov.pl.
bZaktady ubezpieczen z siedzibg w Polsce.

Tabela 33: Zapytania mailowe kierowane do Rzecznika Finansowego w 2023 r. w zwigzku z dziatalnosciag pozostatych
podmiotéw rynku ubezpieczeniowego Dziatu Il

Podmioty rynku ubezpieczeniowego - Dziat Il Liczba zapytan
Ogodtem 1094
Oddziaty zagranicznych ZU w Polsce: 50
o Inter Partner Assistance S.A. Oddziat w Polsce 29
» Balcia Insurance SE Oddziat w Polsce 10
o Colonnade Insurance S.A. Oddziat w Polsce 5
o Cardif-Assurances Risques Divers S.A. Oddziat w 4
Polsce
o Alfa Vienna Insurance Group Biztosité Zrt. Oddziat w 1
Polsce
o Cali Europe S.A. Oddziat w Polsce 1
Zagraniczne Zaktady Ubezpieczen 187
Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny (UFG) 132
Polskie Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (PBUK) 2
Posrednik Ubezpieczeniowy 11
Brak wskazania nazwy podmiotu rynku finansowego 712

5.4 Istotne poglady w sprawach sadowych rozpoznane i wydane przez Departament

Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego

W 2023 r. do Biura Rzecznika wptynety 103 wnioski o przedstawienie istotnego dla
sprawy sgdowej pogladu. Wieksza czes¢ z nich dotyczyta ubezpieczen na zycie (Dziat

l, 68 wnioskéw — 66%). Wnioskdéw w zakresu ubezpieczen Dziatu Il wptyneto 35 (34%).
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Tabela 34: Wnioski o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad w zakresie

ubezpieczen gospodarczych kierowane do Rzecznika Finansowego w 2023 r.

Whioski o istotny poglad Liczba Procent
Ogoétem 103 100,0%
Dziat | — ubezpieczenia na zycie 68 66,0%
Dziat I.I - poz.osta’r'e ubezpieczenia osobowe oraz 35 34,0%
ubezpieczenia majgtkowe

Znaczna cze$¢ wnioskéw (65 — 63,1%) zostata przekazana za posrednictwem
petnomocnikéw procesowych, a tylko w 17 przypadkach (16,5%) wniosek wptynat
bezposrednio od klienta. W 21 sprawach (20,4%) o przedstawienie o$wiadczenia
zawierajgcego istotny dla sprawy poglad zwrécit sie do Rzecznika Finansowego
bezposrednio sad rozpatrujgcy dang sprawe.

Tabela 35: Zrédto wplywu wnioskéw o przedstawienie o$wiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad
z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2023 r.

Zrédto wptywu wnioskéw Liczba Procent
Ogotem 103 100%
i(a)WOdapos'rednlctwem petnomocnika 65 63.1%
Bezposrednio od powoda 17 16,5%
Bezposrednio z sadu 21 20,4%

Przewazajgca czes$¢, bo az 59 wnioskéw (57,3 % wnioskéw ogoétem, 87% wnioskéw
z zakresu ubezpieczen Dziatu I), dotyczyta spraw sgdowych zwigzanych z umowami
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym. Podobnie jak
w ubiegtych latach wnioski miaty zwigzek m.in. z zarzutem: niewaznosci umow,
wysokoscig kosztow zwigzanych z obstugg i rozwigzaniem umowy, w tym tzw. optat
likwidacyjnych, optat od wykupu i optat alokacyjnych, ale takze z niewtasciwym
zarzadzaniem funduszami skutkujgcym utratg zainwestowanych srodkow.
Zagadnienia zwigzane z niewaznoscig umowy wynikaty z wadliwej konstrukcji prawnej
i okolicznosci zawarcia umowy, takze stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych.
Pozostate sprawy z zakresu ubezpieczen Dziatu | odnosity sie do sporéw dotyczacych
umow ubezpieczenia na zycie (6 wnioskéw, 9% wnioskéw z zakresu Dziatu 1) oraz

ubezpieczen wypadkowych i chorobowych oraz ubezpieczenn na zycie z opcja
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dodatkowag ubezpieczenia od nastepstw nieszczesliwych wypadkéw - (tgcznie

3 wnioski, 4% wnioskéw z zakresu Dziatu I).

Tematyke wnioskdw o przedstawienie istotnego pogladu z zakresu ubezpieczen

Dziatu | przedstawia ponizszy wykres.

Tematyka wnioskow o istotny poglad -
ubezpieczenia Dziatu |

Ubezpieczenie
na zycie
6
9%

Ubezpieczenia A Ubezpieczenia
na zycie z UFK wypadkowe i
chorobowe (z
opcja NNW)
3
4%

W przypadku wnioskéw z zakresu ubezpieczen Dziatu I, w 51 przypadkach (75%
wnioskéw dotyczgcych ubezpieczen Dziatu 1) podnoszony problem dotyczyt
roszczenia o zwrot sktadki. Problematyka odmowy spetnienia Swiadczenia
ubezpieczeniowego dotyczyta 8 wnioskéw (11,8 % wnioskdéw z zakresu Dziatu I).
Zanizenie wartosci wykupu polisy podnoszono w 7 wnioskach (10,3 % wnioskow
z zakresu Dziatu I). Pozostate sprawy z zakresu Dziatu | dotyczyty kwestii zanizonego
$wiadczenia (1 wniosek, 1,5% wnioskéw z zakresu Dziatu | ) i odmowy wykupu polisy

(1 wniosek, 1,5% wnioskéw z zakresu Dziatu I).

W odniesieniu do ubezpieczen Dziatu I, Rzecznik otrzymat 35 wnioskéw
o przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu (34% wnioskéw o przedstawienie
istotnego pogladu ogétem). W znacznej czesci dotyczyty one sporéw dotyczacych
rozliczania szkéd z ubezpieczen komunikacyjnych — (19 wnioskoéw, 54,3% wnioskow
z Dziatu Il), z czego w 16 sprawach (45,7% wnioskéw z Dziatu Il) zgtaszane problemy
dotyczyty obowigzkowego ubezpieczenia OC PPM, a w 3 (8,6 % wnioskéw z Dziatu Il)
ubezpieczen autocasco pojazdéw mechanicznych. Pozostate wnioski dotyczyty
ubezpieczenia mienia oséb fizycznych - 4 wnioski (11,4% wnioskéw z Dziatu II),

ubezpieczenia OC przedsiebiorcy -3 wnioski (8,6 % wnioskéw z Dziatu Il), OC
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architektéw/inzynieréw budownictwa - 2 wnioski (5,7% wnioskéw z Dziatu II),
ubezpieczenia obowigzkowego budynkow wchodzgcych w sktad gospodarstwa
rolnego — 2 wnioski (5,7% wnioskéw z Dziatu Il) a takze ubezpieczenia OC szpitala,
ubezpieczenia sprzetu gospodarstwa domowego ubezpieczenia 0OC
adwokatow/radcow prawnych/notariusza ubezpieczenia ochrony prawnej oraz innych

(po 1 wniosku, tgcznie 5 wnioskéw, 14,3% wnioskéw z zakresu Dziatu I1).

Tematyke wnioskéw o przedstawienie istotnego pogladu z zakresu ubezpieczen

Dziatu Il przedstawia ponizszy wykres.

Tematyka wnioskéw o istotny poglad -

ubezpieczenia Dziatu Il
AC

komunikacyjne
ocC 3
Komunikacyjne 8%

16 Ub. Mienia os6b
fizycznych
4
11%

46%

Pozstate
©
26% ocC
przdsiebiorcy
3
9%

W przypadku 17 wnioskéw z zakresu ubezpieczen Dziatu Il (48,6% wnioskéw z zakresu
Dziatu Il) sporne kwestie dotyczyly odmowy wyptaty odszkodowania., a 16 wnioskéw
(45,7% wnioskéw z zakresu Dziatu Il) - zanizenia $wiadczenia. Jeden wniosek miat
zwigzek ze sporem dotyczgcym zobowigzania z tytutu regresu ubezpieczeniowego
(2,9% wnioskéw z Dziatu I1). W stosunku do 1 wniosku (2,9% wnioskéw z Dziatu Il) brak

byto danych pozwalajgcych na ustalenie przedmiotu sporu.

Szczegdétowe zestawienie problematyki wnioskow ogdétem zostato przedstawione

w tabeli ponizej.
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Tabela 36: Zarzuty zawarte we wnioskach o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad
z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2023 r.

Zarzuty Liczba Procent
Ogoétem 103 100%
DZIAL | 68 66,0%
Zwrot sktadki 51 49,5%
Odmowa swiadczenia 8 7,7%
Zanizone $wiadczenia 1 1,0%
Odmowa wykupu polisy 1 1,0%
Zanizona wartos¢ wykupu polisy 7 6,8%
DZIAL II 35 34,0%
Odmowa odszkodowania 17 16,5%
Zanizone odszkodowanie 16 15,5%
Regres ubezpieczeniowy 1 1,0%
Brak danych 1 1,0%

Rzecznik Finansowy przedstawit istotny dla sprawy poglad w przypadku 75 wnioskow
(72,8%), ktére wptynety z zakresu rynku ubezpieczeniowego w 2023 r. Wobec 16
wnioskéw (15,5%) Rzecznik Finansowy zmuszony byt odmoéwi¢ przedstawienia

takiego pogladu.

W 5 przypadkach odmowa wynikata z tego, ze spér dotyczyt okolicznosci faktycznych.
Rzecznik Finansowy nie ma mozliwosci zebrania materiatu dowodowego, jego oceny
i rozstrzygania o przedmiocie sporu, gdyz w Swietle obowigzujgcego stanu prawnego
jest to prerogatywa niezawistych saddéw powszechnych, ktére przeprowadzajg

postepowanie dowodowe i dokonujg oceny ich wiarygodnosci.

Trzy wnioski pochodzity od podmiotdw, ktére nie spetniaty ustawowej definicji ,klienta
podmiotu rynku finansowego” w rozumieniu ustawy o Rzeczniku Finansowym?®,
w zwigzku z czym sprawy te byly poza zakresem kompetencji Rzecznika Finansowego.
Whnioski te zostaty skierowane przez spétke z ograniczong odpowiedzialnoscig, spotke
akcyjng i cesjonariusza roszczenia z umowy ubezpieczenia. Nabycie wierzytelnosci na
podstawie umowy cesji nie oznacza, ze taka osoba stata sie (jako cesjonariusz)
klientem podmiotu rynku finansowego w rozumieniu ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Tak jak w razie umowy przelewu wierzytelnosci nie dochodzi do przeniesienia miedzy

80 Art. 2 pkt 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym.
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jej stronami statusu konsumenta, tak rowniez nie dochodzi pomiedzy nimi do

scedowania statusu klienta podmiotu rynku finansowego.

W dwoch sprawach odmowa przedstawienia istotnego pogladu wynikata z tego, ze
w ocenie Rzecznika, w Swietle przedstawionej dokumentaciji bytoby to niekorzystne dla

klienta w kontekscie zgdan pozwu.

Rzecznik nie przedstawit istotnego pogladu takze w sprawach, w ktérych podijat
decyzje o przystgpieniu do postepowania sgdowego (dotyczy to 2 wnioskéw). Wobec
udziatu Rzecznika w postepowaniu na prawach prokuratora odpadta bowiem

podstawa do wydania istotnego pogladu.

W kolejnych 2 przypadkach odmowa przedstawienia istotnego pogladu wynikata
z nieuzupetnienia brakéw wniosku o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego

istotny poglad.

W jednym przypadku, wniosek o przedstawienie istotnego pogladu dotyczyt sprawy,
ktéra nie zostata skierowana do sadu. Rzecznik Finansowy moze wyrazié
oswiadczenie zawierajgce istotny dla sprawy poglad jedynie woéwczas, gdy

postepowanie sgdowe jest juz w toku.

W zakresie 1 wniosku odmowa przygotowania istotnego pogladu podyktowana byta
tym, ze wniosek w tej sprawie wptynat do Biura Rzecznika Finansowego 9 dni przed
wyznaczonym terminem rozprawy. We wskazanym we wniosku terminie Rzecznik nie
miat mozliwosci kompleksowego zapoznania sie ze sprawg oraz przygotowania
i wystania istotnego pogladu. Wnioskodawczyni zostata poinformowana
o przyczynach odmowy, jak rowniez o tym, ze w biuro Rzecznika Finansowego moze

udzieli¢ wsparcia w tej formie w przypadku odroczenia rozprawy.

Pozostate 10 spraw (9,7%) znajduje sie w fazie dalszej analizy. Ponadto dwukrotnie
(2%) wycofano wnioski o przedstawienie o$wiadczenia zawierajgcego istotny poglad

W sprawie.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik Finansowy rozpatrywat takze wnioski
o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego poglad istotny dla sprawy, ktore

wptynety w latach poprzednich. W 2023 r. Rzecznik Finansowy tgcznie przedstawit
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sgdowi rozpatrujgcemu sprawe 127 oswiadczen zawierajgcych istotny dla sprawy

poglad dotyczgcy kwestii ubezpieczeniowych.

Sposdb rozpatrywania wnioskow o wydanie istotnego pogladu przedstawia ponizszy

wykres.

Sposob rozpatrzenia wnioskow z 2023 r.
o przedstawienie istotnego pogladu

odmowiono wydania
istotnego pogladu
16 (15%)

Wydano istotny W toku

poglad 10 (10%)
75 (73%)

Wycofanie wniosku
2 (2%)

Najwiecej spraw zwigzanych byto z udziatem 3 zaktaddéw ubezpieczen na zycie: Vienna
Life T.U. Zycie S.A. VIG (18 wnioskéw), Europa T.U. na Zycie S.A. (17 wnioskéw) oraz
Open Life T.U. Zycie S.A. (15 wnioskow), a ich tgczny udziat we wszystkich wnioskach
o istotny poglad, ktére wptynety w 2023 r. z obszaru ubezpieczen gospodarczych
stanowi 48,3%. W sporach z udziatem ubezpieczycieli oferujgcych ubezpieczenia
z Dziatu Il najwiecej wnioskéw o istotny poglad dotyczyto PZU S.A. (11 wnioskéw, 10%
wszystkich wnioskéw o istotny poglad). Szczegétowy wykaz wnioskéw o istotny
poglad w sprawie z podziatem na podmioty rynku finansowego obrazuje tabela

ponizej.

Tabela 37: Wnioski o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad z zakresu rynku
ubezpieczen gospodarczych kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2023 r. w zwigzku z dziatalnoscia
poszczegdlnych podmiotéw rynku finansowego.

Podmioty rynku finansowego, w sporze z| Liczba

s s Procent
konsumentem, whnioskow
Ogétem 103 100,00%
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DZIAL | 68 66,02%
Vienna Life TU na Zycie SA VIG 18 17,48%
Europa TU na Zycie SA 17 16,50%
Open Life TU Zycie SA 15 14,56%
PZU Zycie SA 8 7,77%

Aegon TU na Zycie SA 2 1,94%

Nationale-Nederlanden TU na Zycie SA 2 1,94%

Uniga TU na Zycie SA 2 1,94%

Allianz TU na Zycie SA 1 0,97%

Generali TU na Zycie SA 1 0,97%

PKO na Zycie SA 1 0,97%

Warta TU na Zycie SA 1 0,97%
Dziat Il 35 33,98%
PZU SA 11 10,68%
Uniga TU SA 4 3,88%
TUW TUW 3 2,91%
STU Ergo Hestia SA 3 2,91%
TUIR WARTA SA 3 2,91%
Compensa TU SA 2 1,94%
TUZ TUW 2 1,94%
TUIR Allianz Polska SA 1 0,97%
Euroins Insurance Group 1 0,97%
Europa TU SA 1 0,97%
Generali TU SA 1 0,97%
InterRisk TU SA 1 0,97%
Link4 TU SA 1 0,97%
Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny ] 0,97%
(UFG)

W zakresie istotnych pogladow przedstawionych przez Rzecznika Finansowego
w 2023 r. warto przyblizy¢ zwtaszcza 2 opisane ponizej, dotyczgce istotnych

problemdéw prawnych w sprawach ubezpieczeniowych.
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Pierwsza ze spraw ma zwigzek z waznym wyrokiem Trybunatu Sprawiedliwosci z dnia
30 marca 2023 r. (C-618/21). Wyrok Trybunatu zapadty z wniosku ztozonego przez Sad
Rejonowy dla m. st. Warszawy w Warszawie prowadzonej pod sygn. akt: | C 2749/20
o wydanie orzeczenia w trybie prejudycjalnym. Pytania przedstawione Trybunatowi
przez Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy w Warszawie miaty na celu wyjasnienie
zakresu uprawnien poszkodowanego wynikajgcych z roszczenia, ktérego moze on
dochodzi¢ bezposrednio od zaktadu ubezpieczen tj. prawidtowosci ustalania
odszkodowania za szkody wyrzgdzone w pojazdach do wysokosci hipotetycznych
kosztow naprawy czy mozliwosci ustalania hipotetycznych kosztéw naprawy
w przypadku sprzedazy uszkodzonego samochodu, ktérego poszkodowani nigdy nie
bedg w stanie naprawi¢ w przysztosci. W przedmiotowej sprawie pethomocnik zwrécit
sie do Rzecznika Finansowego o pomoc w zajeciu stanowiska przed Trybunatem
Sprawiedliwosci Unii Europejskiej w Luksemburgu wobec otrzymania odpisu wniosku
o wydanie orzeczenia w trybie prejudycjalnym wraz z mozliwoscig przedstawienia

uwag na pismie.

Z uwagi na fakt, ze przedmiotem rozstrzygniecia w niniejszej sprawie bytby
zagadnienia majgce istotne znaczenie dla ochrony intereséw klientéw podmiotéw
rynku finansowego, Rzecznik zdecydowat sie przedstawi¢ oswiadczenie zawierajgce
istotny dla sprawy poglad. W skierowanym do sgdu pisSmie Rzecznik zamiescit prosbe
o dotaczenie niniejszego oswiadczenia do akt sprawy przekazanych do Trybunatu.
Jednoczesnie z przekazanych przez petnomocnika informacji wynika, ze na etapie
przedstawiania uwag do wniosku skierowanego w trybie prejudycjalnym, positkowat
sie on argumentacjg prawng wyrazong w ww. oswiadczeniu. Warto wiec wskazac, ze
poglad prawny przedstawiony przez Rzecznika Finansowego w ramach istotnego
pogladu w kontekscie mozliwosci dochodzenia odszkodowania w wysokosci
hipotetycznych kosztéw naprawy z OC sprawcy wypadku okazat sie zbiezny

z zapatrywaniem TSUE w tym zakresie.

TSUE w przywotanym wyroku orzekt, ze okolicznos¢ tego rodzaju, ze w prawie
krajowym (polskim) bezposrednio poszkodowany moze dochodzi¢ od towarzystwa
ubezpieczeniowego jedynie odszkodowania i nie moze zgda¢ naprawy rzeczy nie jest
w kontrze do unijnych regulacji. Trybunat zauwazyt dodatkowo, ze jesli poszkodowany

domaga sie od ubezpieczyciela spetnienia Swiadczenia, ktére jest objete
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odpowiedzialnoscig wynikajgacg z umowy ubezpieczenia, to wyptata swiadczenia
moze by¢ zalezna jedynie od tego, czy doszto do spetnienia warunkéw wynikajgcych
z umowy. Zdaniem Trybunatu, taka okolicznos¢ jak zbycie pojazdu przez
poszkodowanego nie moze prowadzi¢ do wytgczenia badz ograniczenia obowigzku
pokrycia w petni odszkodowania. Gdyby byto inaczej, to naruszatoby to skutecznosé

(effet utile) art. 18 dyrektywy.

Trybunat w pkt. 47 wyroku odwotat sie do pkt. 62 opinii Rzecznika Generalnego, ktéry
wskazat m. in., ze: uregulowanie krajowe nie moze pozbawia¢ skutecznosci
przystugujgcego poszkodowanemu bezposredniego roszczenia przewidzianego w art.
18 dyrektywy 2009/103(37). ,Taka sytuacja miataby tymczasem miejsce, moim
zdaniem, gdyby odszkodowanie dla poszkodowanego, ktéry korzysta
z przystugujgcego mu bezposredniego roszczenia, byto wytgczone lub ograniczone
z powodu braku naprawy uszkodzonego pojazdu lub sprzedazy pojazdu, lub tez
z powodu natozonego na niego przez zaktad ubezpieczen obowigzku zgdania od
ubezpieczonego naprawy pojazdu.” Ponadto jak zostato podkreslone we wnioskach
opinii — ,skutecznos¢ przystugujgcego poszkodowanemu bezposredniego roszczenia
bytaby naruszona, gdyby zostato ono ograniczone lub wytgczone z powodu braku

rzeczywistej naprawy uszkodzonego pojazdu”.

Powyzsze stanowisko TSUE wydaje sie potwierdza¢ stusznos¢ dominujgcej linii
orzeczniczej Sadu Najwyzszego, jak rowniez sadow powszechnych, a takze
prezentowanego przez Rzecznika Finansowego stanowiska, ze poszkodowany moze
dochodzié¢ odszkodowania metodg kosztorysowg (hipotetycznych kosztéw naprawy)
i nie jest zobowigzany do przeprowadzenia (w przysztosci) naprawy uszkodzonego
samochodu. W konsekwencji w przypadku szkody czesciowej w pojezdzie nie maja
réwniez znaczenia pozniejsze zdarzenia — a zatem uprawniony do odszkodowania
moze od ubezpieczyciela z umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC PPM zadaé
zaptaty odszkodowania w wysokosci odpowiadajgcej niezbednym i uzasadnionym
ekonomicznie kosztom przywrdcenia pojazdu do stanu poprzedniego, takze w razie

zbycia pojazdu w stanie uszkodzonym lub jego uprzedniego naprawienia.

Druga ze spraw dotyczyta ubezpieczenia mieszkan i domoéw, a istotny poglad
Rzecznika Finansowego pomogt pozytywnie rozstrzygngé sprawe w jednym

z kluczowych problemoéw praktycznych wystepujgcych w tych ubezpieczeniach. Spér
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w sprawie dotyczyt istotnego i czesto spotykanego w praktyce zagadnienia, czy
szkoda w lokalu ubezpieczonego powstata w nastepstwie ,powolnego” dziatania
wody. Ubezpieczyciel odmowit bowiem wyptaty odszkodowania, powotujgc sie na
powszechnie stosowane w obrocie wytgczenie odpowiedzialnosci zawarte 0gdélnych
Warunkach Ubezpieczenia (OWU), zgodnie z ktérym ochrong ubezpieczeniowg nie sg
objete szkody powstate w nastepstwie powolnego dziatania temperatury, gazéw, wody,
pary, wilgoci, pytu, sadzy i wstrzgséw. Kluczowa dla rozstrzygniecia byta przy tym
prawna interpretacja postanowienia zawartego OWU, a takze jego ocena pod katem

przepisow kodeksu cywilnego o niedozwolonych postanowieniach umownych.

Sad Rejonowy dla Wroctawia — Srédmiescia we Wroctawiu w sprawie o sygn. akt
IX C 544/23 wyrokiem z dnia 11 sierpnia 2023 r. uwzglednit powddztwo w catosci
wykorzystujgc przy tym argumentacje zaprezentowang w przez Rzecznika

Finansowego w istotnym pogladzie®.

Sad w uzasadnieniu wyroku wskazat, ze Rzecznik Finansowy zwrdcit w pierwszej
kolejnosci uwage na ochronny charakter umowy ubezpieczenia, ktory powinien
warunkowa¢ wyktadnie jej postanowien. Jako zasade nalezy przyjmowac
odpowiedzialnos¢ zaktadu ubezpieczen, przy ograniczonym rozumieniu przestanek
wytgczajgcym tg odpowiedzialnos¢. W orzecznictwie Sgdu Najwyzszego podnosi sig, ze
dla wyktadni postanowienn umowy i ogdlnych warunkéw ubezpieczenia miarodajny
powinien by¢ punkt widzenia ubezpieczajgcego, ktorego nie powinna obcigzac
niejasnosc postanowieri umowy. Postanowienia umowy ubezpieczenia i wzorcow umow
interpretuje sie na korzys¢ ubezpieczajgcego. Ubezpieczyciel jako profesjonalista oraz
autor ogodlnych warunkéw ubezpieczenia ma obowigzek formufowac je precyzyjnie.
Rzecznik Finansowy wskazat nastepnie, Ze w sytuacji, gdy
ubezpieczajgcy/ubezpieczony ~w  procesie  cywilnym  wykazat  zdarzenie
ubezpieczeniowe, to na zaktadzie ubezpieczen spoczywa ciezar wykazania okolicznosci
wytgczajacej odpowiedzialnos¢ ubezpieczeniowa. Nastepnie podnidst, Ze sporny zapis
§ 16 pkt 1 ppkt 9 OWU, wytaczajacy odpowiedzialnos¢ ubezpieczyciela za szkody
powstate w nastepstwie powolnego dziatania wody, powinien byc¢ interpretowany

z uwzglednieniem celu jego wprowadzenia do ogdlnych warunkéw ubezpieczenia.
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Wytaczenie to powinno zatem by¢ rozpatrywane z perspektywy zaniedbarn lezacych po
stronie ubezpieczajagcego/ubezpieczonego (kwalifikowanych co najmniej jako razace
niedbalstwo, stanowigce przyczynienie sie do powstania szkody), a nie traktowane jako
wytaczenie o charakterze bezwzglednym. Przyjmujac odmienng interpretacje spornego
zapisu dosztoby do sytuacji, ze przedmiotowe ubezpieczenia bytoby nie spetniatoby
swojej podstawowej funkcji, jakg jest ochrona w przypadku wystapienia zdarzen
nagtych, niezaleznych od woli ubezpieczajacego/ubezpieczonego. W ocenie Rzecznika
Finansowego ciezar wykazania ewentualnych zaniedbarn powddki spoczywa na stronie

pozwanej jako powotujgcej sie na sporne wytgczenie odpowiedzialnosci.

Sad uwzgledniajgc powddztwo stwierdzit, ze postanowienie zawarte w OWU spetnia
cechy klauzuli abuzywnej okreslone w art. 385[1] § 1 k.c., w zwigzku z czym nie wigze
powddki, natomiast strony sg zwigzane umowa w pozostatym zakresie (art. 385[1] §
2 k.c.). Dodatkowo Sad Rejonowy wskazat, ze nawet gdyby uzna¢ odmiennie, ze
powddka jest zwigzana spornym postanowieniem zawartym w OWU, zapis ten nie
mogtby  stanowi¢ uzasadnionej podstawy wytgczenia odpowiedzialnosci
ubezpieczeniowej strony pozwanej w okolicznosciach sprawy. Zgodnie bowiem
z zasada interpretacyjng wyrazong w art. 385 § 2 k.p.c, niejednoznaczne
postanowienia wzorca umownego ttumaczy sie na korzys¢ konsumenta. Nie ulega
watpliwosci, ze postanowienie wytgczajgce odpowiedzialnos¢ zaktadu ubezpieczen
za szkody powstate w nastepstwie powolnego dziatania wody nie zostato
sformutowane jednoznacznie. Nie jest jasne, jakie zdarzenia kwalifikujg sie jako

nastepstwo dziatania wody, ktore jest powolne. Pojecie to nie zostato zdefiniowane ani

wyjasnione w polisie i OWU. Ponadto Sad Rejonowy podzielajgc w petni argumentacje

Rzecznika Finansowego wskazat, ze zakwestionowane postanowienie OWU powinno

by¢ interpretowane z uwzglednieniem ochronnej funkcji umowy ubezpieczenia oraz
zasady, zgodnie z ktorg wytgczenia odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen nie
powinny by¢ interpretowane rozszerzajgco. Co wiecej, ww. zapis OWU powinien by¢
wyktadany z uwzglednieniem celu jego wprowadzenia do ogdlnych warunkow
ubezpieczenia, czyli rozpatrywany z perspektywy zaniedban lezacych po stronie
ubezpieczajgcego, a nie traktowany jako wytgczenie o charakterze bezwzglednym.
W okolicznosciach sprawy powddka nie przyczynita sie w zaden sposob do powstania

szkody. Strona pozwana nie zarzucita jej zadnych zaniedban czy uchybiefn w zakresie
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dbania o przedmiot ubezpieczenia. Awaria instalacji centralnego ogrzewania
i powstaty w jej wyniku wyciek wody byty zdarzeniami, na ktére powoddka nie miata
wplywu. Z uwagi na powyzsze, strona pozwana powinna naprawi¢ szkode powstatg
w wyniku zalania na podstawie tgczacej strony umowy ubezpieczenia nieruchomosci

od wszystkich ryzyk.

5.5 Skargi nadzwyczajne do Sadu Najwyzszego rozpoznane

i wniesione przez Departament Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego

W 2023 r. w obszarze ochrony klientow rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego
odnotowano 13 wnioskow o wniesienie przez Rzecznika Finansowego skargi

nadzwyczajnej.

Tabela 38: Forma ztoZenia wniosku o wniesienie skargi nadzwyczajnej do Sadu Najwyzszego z zakresu
ubezpieczeniowego i emerytalnego kierowane do Rzecznika Finansowego w 2023 r.

Forma ztozenia wniosku Liczba Procent
Ogétem 13 100%
Bezposrednio od powoda 7 53,8%
Za posrednictwem petnomocnika 6 46,2%

Jak i w latach poprzednich, tak i w tym roku przewazajgcg wiekszos¢ stanowity
ubezpieczenia Dziatu I, tj. pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia
majatkowe (11 wnioskéw — 84,6%). Tylko 2 z 13 wnioskéw (15,4%) o wniesienie przez
Rzecznika Finansowego skargi nadzwyczajnej dotyczyty ubezpieczen Dziatu |, tj.
ubezpieczen na zycie. W odniesieniu do ubezpieczen Dziatu Il tematyka spraw
odnosita sie do ubezpieczen komunikacyjnych — tgcznie 8 wnioskéw: z zakresu
problematyki ubezpieczen autocasco pojazdéw mechanicznych 2 wnioski, z zakresu
ubezpieczen OC PPM 6 wnioskow. W przypadku 2 wnioskéw brak byto wtasciwosci
Rzecznika. Jeden wniosek dotyczyt umowy ubezpieczenia zawartej w zwigzku

z umowa kredytu.

W odniesieniu do ubezpieczen Dziatu | wptyngt 1 wniosek dotyczacy umowy
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym i 1 wniosek

dotyczacy umowy dodatkowej do umowy ubezpieczenia na zycie.
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Szczego6towa tematyka, przyczyny wskazane we wnioskach jak réwniez podmioty,

ktorych wnioski dotyczg zostaty przedstawione w tabelach ponizej.

Tabela 39: Tematyka wnioskéw o wniesienie skargi nadzwyczajnej do Sadu Najwyzszego z zakresu
ubezpieczeniowego i emerytalnego kierowane do Rzecznika Finansowego w 2023 r.

Tematyka wnioskow Liczba Procent

Ogotem 13 100%
Dziat | 2 15,4%

e Ubezpieczenia na zycie 1 7,7%

e Ubezpieczenia na zycie z UFK 1 7.7%
Dziat 11 84,6%
e AC 2 15,4%

e Ubezpieczenie kredytu 1 7,7%

e OC komunikacyjne 6 46,1%

e Brak danych 2 15,4%

Tabela 40: Przyczyna wniosku o wniesienie skargi nadzwyczajnej do Sadu Najwyzszego z zakresu

ubezpieczeniowego i emerytalnego kierowane do Rzecznika Finansowego w 2023 r.

Przyczyna wniosku Liczba Procent
Ogodtem 13 100%
Orzeczenie w sposob razacy narusza prawo przez 3 23,1%
btedng wyktadnie lub niewtasciwe zastosowanie
Orzeczenie narusza zasady wolnosci i prawa 1 7,7%
cztowieka i obywatela okreslone w Konstytuc;ji
Brak danych 9 69,2%

Tabela 41: Wnioski o wniesienie skargi do SN z zakresu ubezpieczeri gospodarczych kierowane do Rzecznika
Finansowego w 2023 r. w zwigzku z dziatalnoscig poszczegdlnych podmiotéw rynku finansowego.

Podmioty rynku finansowego, co do ktorych wptynety Liczba

whnioski o wniesienie skargi nadzwyczajnej przez .y a Procent

. . whnioskow
Rzecznika Finansowego

Ogodtem 13 100%
DZIAL | 15,4%
PZU Zycie SA 7,7%
Warta TU na Zycie SA 1 7.7%
DZIAL II 11 84,6%
TUIR Allianz Polska SA 1 7,7%
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Link4 TU SA 1 7,7%
PZU SA 4 30,7%
TUIR Warta SA 1 7,7%
Wiener TU SA 1 7,7%
Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny (UFG) 2 15,4%
Brak danych 1 7,7%

Z przypadku czterech wnioskéw Rzecznik Finansowy zmuszony byt odmowié

wywiedzenia skargi nadzwyczajnej. Przyczyny odmoéw to kolejno:
1. Brak uzasadnienia wyroku Sagdu Okregowego

Brak uzasadnienia wyroku uniemozliwiat dokonanie oceny zaistnienia przestanek
uzasadniajgcych wniesienie skargi nadzwyczajnej, a w konsekwencji sformutowania
zarzutow skargi. Wyrokowi nie mozna byto wiec zarzuci¢ samoistnego naruszenia
zasad lub wolnosci i praw cztowieka i obywatela okreslonych w Konstytucji. Podobnie
nie mozna byto zarzuci¢ oczywistej sprzecznosci istotnych ustalef sadu z trescig
zebranego materiatu dowodowego ani skutecznie postawi¢ zarzutu razgcego
naruszenia przepisow prawa (materialnego lub procesowego) polegajacego na

btednej jego wyktadni lub niewtasciwym zastosowaniu.
2. Sprawa poza zakresem kompetencji Rzecznika Finansowego

Prawomocnie zakonczone postepowanie cywilne, ktérego strong byt Wnioskodawca -
Pozwany nie dotyczyto sporu klienta podmiotu rynku finansowego z podmiotem rynku
finansowego. Postepowanie sadowe, co do ktérego odnosit sie wniosek
o wywiedzenie skargi nadzwyczajnej dotyczytlo roszczen przedsiebiorcy
prowadzgcego warsztat naprawczy przeciwko osobie fizycznej, ktorej to rzeczony

przedsiebiorca swiadczyt ustugi naprawcze.
3. Sprawa poza zakresem kompetencji Rzecznika Finansowego

Prawomocnie zakonczone postepowanie cywilne, ktérego strong byt Wnioskodawca
- spoétka prawa handlowego nie dotyczyto sporu klienta podmiotu rynku finansowego
z podmiotem rynku finansowego. Wobec tego, ze Rzecznik Finansowy nie moze

dziata¢ na rzecz spotek prawa handlowego, fundacji, stowarzyszen, kosciotow
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i zwigzkéw wyznaniowych, Skarbu Panistwa, organdéw administracji publicznej
i obstugujgcych je urzedéw, jednostek samorzadu terytorialnego, spoétdzielni,
przedsiebiorstw panstwowych, zaktadéw opieki zdrowotnej i wszelkich innych osoéb
prawnych oraz jednostek organizacyjnych nieposiadajgcych osobowosci prawnej

koniecznym byto odmowi¢ wywiedzenia skargi nadzwyczajne;.
4. Brak orzeczenia, od ktérego mozna bytoby wywies¢ skarge nadzwyczajna.

Whnioskujgcy wnidést o wywiedzenie skargi nadzwyczajnej od decyzji
Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego. Whniosek nie dotyczyt wiec orzeczenia
sgdu powszechnego lub sgdu wojskowego konczgcego postepowanie w sprawie, od
ktérego mozna wywiez¢ Skarge Nadzwyczajng zgodnie z art. 89 § 1 ustawy o Sadzie

Najwyzszym.

Do szczegdtowej analizy przekazanych zostato 9 wnioskow, ktorych rozpoznanie

kontynuowane bedzie w biezgcym roku.

W roku 2023 Rzecznik Finansowy w obszarze ochrony klientéw rynku
ubezpieczeniowego wnidst 2 skargi nadzwyczajne, z wnioskéw ktére wptynety do
Biura Rzecznika w latach poprzednich. Obie skargi zostaty wniesione w pazdzierniku
2023 r. od prawomocnego wyrokow Sgdu Okregowego w Warszawie w zapadty wyroki
oddalajgce powddztwa. Obydwie z nich dotyczyty ubezpieczen z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatowym. W ocenie Rzecznika Finansowego, sad w kazdej z tych spraw
nie dostrzegt abuzywnosci postanowien umow ubezpieczenia z ubezpieczeniowym

funduszem kapitatowym.

Istotg sporu pierwszej ze skarg byto roszczenie o zwrot pobranej przez pozwany
zaktad ubezpieczen optaty z tytutu rozwigzania umowy ubezpieczenia na zycie
z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi. Rzecznik zdecydowat sie na
whniesienie skargi nadzwyczajnej z uwagi na fakt, iz w ocenie Rzecznika Sagd Okregowy
w Warszawie nie dostrzegt, ze postanowienia wzorca umownego w oparciu, o ktére
pozwany pobrat optaty przy rozwigzywaniu umowy nalezato zakwalifikowac¢ jako

niedozwolone postanowienia umowne (abuzywno$¢ zapiséw wzorca).

Istotg sporu drugiej skargi byto wyptacenie Powodowi zanizonej wartosci wykupu
w zwigzku z pobraniem i zatrzymaniem przez Pozwanego kwoty pobranej tytutem

optaty dystrybucyjnej. Podobnie i w tym przypadku Rzecznik zdecydowat sie na
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whniesienie skargi nadzwyczajnej z uwagi na fakt, iz w ocenie Rzecznika Sagd Okregowy
w Warszawie nie dostrzegt, ze postanowienia wzorca umownego w oparciu, o ktére
Pozwany pobrat optaty przy rozwigzywaniu umowy nalezato zakwalifikowaé jako

niedozwolone postanowienia umowne.

W okresie sprawozdawczym rozpoznane zostaty przez Sad Najwyzszy 2 skargi, jedna
wniesiona przez Rzecznika Finansowego w roku 2021, a druga w roku 2022.
W odniesieniu do skargi pierwszej ze skarg nadzwyczajnych Sad Najwyzszy nie
podzielit argumentacji Rzecznika Finansowego majgc na uwadze fakt, ze
w uwarunkowaniach faktycznych rozpoznawanej sprawy wchodzito w gre
proporcjonalne zmniejszenie kwoty wyptaconego odszkodowania o réwnowartosé
zuzycia budynkow stwierdzonego w dacie zawierania umowy. Sad Najwyzszy
zauwazyl, ze przyjety przez Sad Okregowy sposob obliczenia odszkodowania jest
zgodny z normg zawartg w art. 361 § 2 k.c. Metoda réznicowa (dyferencyjna) jest
powszechnie stosowana przy obliczaniu odszkodowan. Sad Najwyzszy podkreslit, ze
skoro odszkodowanie ma pokrywaé szkode rzeczywistg, powinno uwzglednia¢ sie
wartos¢ budynkow przed zdarzeniem oraz ich wartos¢ po zaistnieniu szkody i koszty
konieczne do przywrdécenia stanu poprzedniego, czyli budynkéw zuzytych w 80% i 24%.
Suma ubezpieczenia ustalona w umowie stanowi jedynie gdrng granice
odpowiedzialnosci ubezpieczyciela (art. 824 § 1 k.c.) i tylko w tym aspekcie ma

znaczenie dla odszkodowania.

W odniesieniu do drugiej skargi nadzwyczajnej Sad Najwyzszy postanowieniem z dnia
16 sierpnia 2023 r. odrzucit skarge nadzwyczajng wskazujgc w motywach
rozstrzygniecia, ze skarga nadzwyczajna opierata sie na zarzutach, ktére byty juz
uprzednio przedmiotem merytorycznego rozpoznawania przez Sad Najwyzszy
w postepowaniu zakonczonym postanowieniem, ktérym odmdwiono przyjecia skargi
kasacyjnej do rozpoznania. Rzecznik Finansowy sktadat skarge nadzwyczajng
w przekonaniu, ze zaskarzony wyrok pierwszy raz bedzie przedmiotem oceny ze strony

Sadu Najwyzszego.
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5.6 Wytaczanie powddztw, przystepowanie do spraw sadowych - uprawnienie
z art. 26 ustawy o Rzeczniku Finansowym przez Departament Klienta Rynku

Ubezpieczeniowo-Emerytalnego

W zwigzku rozszerzeniem kompetencji Rzecznika w zakresie postepowan cywilnych,
z zakresu rynku Ubezpieczeniowego zarejestrowano 15 wnioskéw o przytgczenie sie
przez Rzecznika Finansowego do toczgcego sie postepowania sadowego i 18
wnioskdbw o wytoczenie powddztwa na rzecz klientdw podmiotow rynku
ubezpieczeniowego (tgcznie 33 wnioski). W zakresie 5 wnioskéw, Rzecznik przystgpit
do juz toczacego sie postepowania, natomiast w 8 przypadkach, po szczego6towej
analizie wniosku, odméwit takiego przystgpienia. Rzecznik Finansowy wytoczyt
2 powddztwa na rzecz klientdw podmiotu rynku ubezpieczeniowego zas w 10 nie
skorzystat z tego uprawnienia. Na dzien 31 grudnia 2023 r. 6 wnioskow pozostawato

na etapie w dalszej, szczeg6towej analizy eksperckie;.

Sprawy wytypowane do wytoczenia powddztwa ograniczaty sie do tych, w ktérych nie
zachodzita koniecznos¢ powotywania dowodu z opinii biegtego na udowodnienie
dochodzonego roszczenia tak co do zasady jak i co do wysokosci. Odmowy
wytoczenia powddztwa spowodowane byly w takich przypadkach takze brakiem
innego materiatu dowodowego, ktéry mogtby chocby uprawdopodobni¢ wartosé
przedmiotu sporu (a czasami i roszczenia co do zasady) bez narazenia stron na
nadmierne koszty zwigzane z nieprawidtowym ustaleniem dochodzonego przed
sgdem roszczenia i ryzykiem oddalenia powodztwa z uwagi na jego nieudowodnienie

(brak dowodéw).
W jednej sprawie, do ktorej przystgpit Rzecznik Finansowy w roku 2023, zapadt
nieprawomocny wyrok czesciowo uwzgledniajgcy powodztwo.

Tabela 42: Sposdéb rozpatrzenia wnioskéw z 2023 r. o wszczecie lub przystapienie do postepowania sagdowego
z zakresu rynku ubezpieczeniowego.

Whioski o wszczecie lub przystgpienie do Liczba Procent
postepowania sagdowego

Whioski ogétem 33 100%
Oswiadczenie RF o wstgpieniu do toczacego sie 5 15,1%
postepowania
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Odmowa wstgpienia przez RF do toczgcego sie 8 24,2%
postepowania

Odmowa wytoczenia powddztwa przez RF 10 30,3%
Wytoczenie powddztwa przez RF w imieniu klienta 2 6,1%
Whnioski pozostajgce w analizie eksperckiej 6 18,2%
Inne rozpoznanie wniosku 2 6,1%

Przewazajgca czes¢ wnioskdw o wytoczenie powddztwa na rzecz klientow
podmiotow rynku ubezpieczeniowego Ilub przystgpienie do toczacego sie
postepowania sgdowego (16, 48,5%) dotyczyta spraw z zakresu ubezpieczen
komunikacyjnych, z czego az 14 obowigzkowych ubezpieczen OC PPM. Pozostate
wnioski odnoszg sie do ubezpieczen na zycie (Dziat | - 10 wnioskéw, 30,3%) z),
ubezpieczern OC przedsiebiorcy (3 wnioski, 9,1%). Pojedyncze wnioski dotyczyty
ubezpieczenia kredytu, obowigzkowych ubezpieczen budynkéw wchodzacych w sktad
gospodarstwa rolnego, ubezpieczenia autocasco i regresu. W przypadku 2 wnioskow

ustalenie problematyki sporu okazato sie niemozliwe.

Tabela 43: Tematyka wnioskéw o wszczecie lub przystapienie przez Rzecznika Finansowego do postepowania
sgdowego z zakresu rynku ubezpieczeniowego.

Tematyka wnioskow Liczba Procent
Ogodtem 33 100%
Dziat | — ubezpieczenia na zycie 10 30,3%
- ubezpieczenia na zycie 5 152%
- ubezpieczenie na zycie wypadkowe i 3 9,1%
chorobowe (z opcjg NNW)
- ubezpieczenia na zycie z UFK 2 6,1%

Dziat Il - pozostate ubezpieczenia osobowe

. . . 23 69,7%
oraz ubezpieczenia majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 16 48,5%
- OCPPM 14 42,5%
- AC 1 3,0%
- regres 1 3,0%
OC przedsiebiorcy 3 9,1%
ubezpieczenie obowigzkowe budynkow 1 30%
gospodarstwa rolnego '
kredytu 1 3,0%

brak danych 2 6,1%
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Tematyka spraw, do ktérych Rzecznik Finansowy postanowit przystgpic¢ do toczgcego

sie postepowania sagdowego obejmuje:

o roszczenie o zadoscéuczynienie, odszkodowanie i rente w zwigzku

z wypadkiem
majgcym miejsce podczas prac polowych;

o roszczenie o wyptate sumy ubezpieczenia z umowy dodatkowego

grupowego ubezpieczenia na wypadek ciezkiej choroby;

e roszczenie o zaptate odszkodowania z polisy OC PPM za zniszczone

w wyniku wypadku komunikacyjnego foteliki dzieciece;

e roszczenie o zaptate odszkodowania z polisy OC PPM w zwigzku ze
zdarzeniem, w wyniku ktérego pasazer stojgcego na parkingu pojazdu,
przy otwieraniu drzwi tego pojazdu, uderza i uszkadza stojgcy obok

pojazd;

e roszczenie o zaptate zadoséuczynienia i odszkodowania w zwigzku

wypadkiem komunikacyjnym.

Tematyka spraw, w ktorych Rzecznik Finansowy wytoczyt powddztwo na rzecz
klientow podmiotéw rynku ubezpieczeniowego obejmuije:
o roszczenie o zwrot kwoty stanowigcej réznice pomiedzy wyptacong
wartoscig wykupu a kwotg zainwestowang w ramach umowy ubezpieczenia
na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym;
o roszczenie o zaptate odszkodowania z polisy OC PPM za zniszczone
w wyniku wypadku komunikacyjnego foteliki dzieciece.
W roku sprawozdawczym w dalszym ciggu w toku pozostawaty dwa postepowania
sgdowe, w ktérych Rzecznik wytoczono powddztwo w latach poprzednich a oparte na
owczesnym brzmieniu art. 26 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Pierwsze, wytoczone
zostato wobec dwoch podmiotow rynku finansowego, w sprawie nieuczciwej praktyki
rynkowej zwigzanej z konstruowaniem i oferowaniem umowy ubezpieczenia na zycie
stanowigcej zabezpieczenie sptaty pozyczki udzielanej przez jeden z tych podmiotow,

przejawiajgcej sie w dezinformacji na temat =zakresu udzielanej ochrony
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ubezpieczeniowej. Drugie z wytoczonych powddztw dotyczy umowy ubezpieczenia na
zycie i dozycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, ktérego aktywa
stanowig certyfikaty inwestycyjne funduszy inwestycyjnych zamknietych (FIZ),

charakteryzujace sie bardzo wysokim ryzykiem inwestycyjnym.

5.7 Wnioski o podjecie uchwaly przez Sad Najwyzszy skierowane przez

Departament Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego

W okresie sprawozdawczym Rzecznik Finansowy wystgpit do Sadu Najwyzszego
z wnioskiem o podijecie kluczowej dla praktyki obrotu uchwaty majacej na celu
rozstrzygniecie zdiagnozowanych w orzecznictwie sgdow rozbieznosci w wyktadni
przepisow prawa w zakresie dopuszczalnosci ustalenia wysokosci odszkodowania
w oparciu o hipotetyczne koszty naprawy w sytuacji, gdy naprawa przy szkodzie
czesciowej stata sie juz niemozliwa w wyniku nastepczych dziatan poszkodowanego,
co czesto ma miejsce np. w razie zbycia pojazdu w stanie uszkodzonym lub jego
uprzedniego naprawienia. Koniecznos¢ skierowania zapytania prawnego do Sadu
Najwyzszego w odniesieniu do tej wazkiej kwestii wynikneta z faktu, ze niestety
w judykaturze nastgpita wyrazna zmiana trendu orzeczniczego w zakresie rozliczania
szkdd metodg kosztorysowg. W ostatnim czasie zapadty bowiem istotne z punktu
widzenia poruszonej problematyki odmienne od uprzednich orzeczenia Sadu
Najwyzszego. W orzeczeniach tych SN poddat pod watpliwos¢ prawidtowosc
utrwalonej judykatury zaréwno Sadu Najwyzszego, jak i sgdéw powszechnych
w zakresie mozliwos¢ ustalania wysokosci odszkodowania w oparciu o hipotetyczne
koszty naprawy (szkoda czes$ciowa), w przypadku, gdy przywrécenie stanu
poprzedniego byto mozliwe, stato sie natomiast niemozliwe wskutek p6zniejszych
zdarzen. Zaakceptowanie nowej linii orzeczniczej, ktéra jest sprzeczna
z ugruntowanym i bogatym orzecznictwem Sadu Najwyzszego w przedmiotowej
materii, moze dodatkowo prowadzi¢ do daleko idgcego ograniczania swobody
dysponowania swoim majagtkiem przez poszkodowanych — np. poprzez wymag

przedstawienia dowodow na przeprowadzong naprawe pojazdu.

Wobec powyzszych rozbieznosci i zagrozen interesow o0sob poszkodowanych

w wypadkach i kolizjach drogowych Rzecznik zadat Sadowi Najwyzszemu pytanie: Czy

163



w przypadku wyrzadzenia szkody w pojezdzie mechanicznym, stanowigcej szkode
czesciowg, gdy przed ustaleniem wysokosci odszkodowania naprawa stata sie
niemozliwa w wyniku nastepczych dziatan poszkodowanego, co ma miejsce np.
w razie zbycia pojazdu w stanie uszkodzonym lub jego uprzedniego naprawienia,
odszkodowanie  nalezne  poszkodowanemu w  ramach  ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej posiadacza pojazdu mechanicznego powinno by¢
ustalone jako rownowartos¢ hipotetycznie okreslonych kosztéw przywrdcenia

pojazdu do stanu poprzedniego?

W skierowanym do Sadu Najwyzszego pytaniu prawnym, zwrécono szczegolng
uwage, ze ustalenie wysokosci szkody na podstawie hipotetycznie okreslonych
kosztow przywrdcenia pojazdu do stanu poprzedniego nie stoi w opozycji do normy
zart. 316 k.p.c. Podnoszona wtym przypadku argumentacja przez sady
wskazywataby, ze poszkodowany w kazdym przypadku musiatby czekaé z naprawg
pojazdu czy jego sprzedazg, az do zakonczenia rozprawy, kiedy dojdzie do ustalenia
wysokosci naleznego odszkodowania. Sgd zamykajgcy rozprawe powinien oczywiscie
uwzglednic¢ stan majgtku poszkodowanego jaki zaistniat po zdarzeniu wywotujgcym
szkode, niemniej nie powinno uwzglednia¢ sie okolicznosci, ktore nie stanowig
normalnych nastepstw zdarzenia szkodzgcego. W ocenie Rzecznika Finansowego
niewatpliwie za zdarzenia pozostajgce poza normalnym zwigzkiem przyczynowo
skutkowym ze szkodg nalezy traktowaé m. in. takg sytuacje jak sprzedaz czy naprawa

uszkodzonego samochodu.

Ztozone zapytanie prawne ma na celu zwiekszenie ochrony praw i intereséw klientow
podmiotow rynku finansowego w relacjach z ubezpieczycielami oraz zmiany praktyki
zaktadow ubezpieczen polegajgcej na réznicowaniu sytuacji poszkodowanych
w zaleznosci od tego co zrobig ze swoim pojazdem - co moze réwniez budzi¢
watpliwosci, biorgc pod uwage zasade rownosci podmiotéw wobec prawa okreslong

w art. 32 Konstytucji RP.

W okresie sprawozdawczym (15 wrzesnia 2023 r.) przedstawiciele Rzecznika
Finansowego wzieli udziat w posiedzeniu Sadu Najwyzszego, w sprawie z jego
wniosku o podjecie uchwaty w zwigzku z rozbieznosciami w orzecznictwie
dotyczacymi dopuszczalnosci zadoscuczynienia dla bliskich osoby powaznie

poszkodowanej, za doznang krzywde wynikajgcg z naruszenia dobra osobistego.
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Omawiane zapytanie zostato skierowane do Sadu Najwyzszego jeszcze w roku 2019
z uwagi na daleko idacg rozbieznos¢ stanowisk poszczegdlnych Izb Sadu
Najwyzszego (Izby Cywilnej oraz Izby Kontroli Nadzwyczajnej i Spraw Publicznych)
w odniesieniu do niezwykle istotnego spotecznie problemu zwigzanego z wyktadnia
art. 448 k.c. w zw. z art. 23 k.c. i art. 24 § 1 k.c. Wigzat sie on z rozstrzygnieciem
zagadnienia: czy w razie ciezkiego i trwatego rozstroju zdrowia, osobom najblizszym
poszkodowanego moze przystugiwaé na podstawie art. 448 k.c. roszczenie
o zadoscéuczynienie pieniezne z tytutu naruszenia ich wtasnego dobra osobistego?
Pomimo wprowadzonych zmian legislacyjnych w postaci art. 446 (2) k.c., ktéry
wychodzi naprzeciw roszczeniom cztonkédw rodzin o0s6b  bezposrednio
poszkodowanych, rozstrzygniecie ww. zagadnienia w ocenie Rzecznika Finansowego
miato nadal wyjatkowo istotne znaczenie chociazby dla nadal toczacych sie spraw
w sadach Il instancji (cze$¢ postepowan zostata zawieszona do czasu
przedmiotowego rozstrzygniecia). Niestety Sad Najwyzszy postanowieniem odméwit

podjecia uchwaty w przedmiotowej sprawie.

Réwniez w okresie sprawozdawczym (6 grudnia 2023 r.) odbyto sie posiedzenie Sadu
Najwyzszego w sprawie z wniosku Rzecznika Finansowego w przedmiocie podjecia
uchwaty w zwigzku z rozbieznosciami w orzecznictwie w zakresie dopuszczalnosci
uwzgledniania w odszkodowaniu z OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych rabatow
i upustow stosowanych w sieciach partnerskich zaktadéw ubezpieczen. Zapytania
skierowane do Sadu Najwyzszego przez Rzecznika Finansowego miato na celu
kompleksowe rozstrzygniecie przez SN wyjagtkowo istotnej kwestii prawnej dla
likwidacji szkod komunikacyjnych z obowigzkowego ubezpieczenia OC PPM.
Zagadnienie to sprowadza sie do odpowiedzi na kluczowe dla praktyki obrotu pytanie:
czy zaktady ubezpieczeniowe moga ustali¢ odszkodowanie uwzgledniajgc przy tym
ulgi i rabaty na ustugi naprawcze, czesci i materiaty stuzgce do naprawy pojazdow,
ktére majg wynegocjowane ze wspotpracujgcymi z nimi zaktadami naprawczymi,
posrednio ograniczajgc prawo poszkodowanych w zakresie wyboru sposobu likwidacji

szkody czy tez wyboru warsztatow, z ustug, z ktérych, ci chcg skorzystac?

W przedmiotowym wniosku Rzecznik Finansowy w szczegdlnosci poruszyt kwestie
rozumienia przystugujgcych poszkodowanym w wypadkach komunikacyjnych praw

podmiotowych, w odniesieniu do wypracowanego w tym zakresie dorobku
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orzeczniczego Sadu Najwyzszego i sagdoéw powszechnych, czy tez rozumienia pojecia
rynku lokalnego, a tym samym niezbednych i ekonomicznie uzasadnionych kosztéw
naprawy pojazdu. Rzecznik wyraza przekonanie, ze podjecie przez Sad Najwyzszy
uchwaty w tej sprawie, bedzie miato wyjagtkowo istotne znaczenie w zakresie
problematyki likwidacji szkéd komunikacyjnych z ubezpieczenia OC PPM, ktéra na
przestrzeni ostatnich kilku lat mocno przybrata na sile. Obecnie w sprawie, Rzecznik

oczekuje na wyznaczenie terminu posiedzenia.

5.8 Uwagi o stanie przestrzegania prawa i intereséw klientéw podmiotéow rynku

finansowego na rynku ubezpieczeniowym

Ubezpieczenia komunikacyjne - ubezpieczenie odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy
pojazdéw mechanicznych (OC PPM), ubezpieczenie Auto — Casco (AC) stanowig od
wielu lat najczestszy przedmiot wnioskow o porady telefoniczne i mailowe, jak rowniez
najliczniejszg grupe wnioskdw o podjecie tzw. interwencji w sprawach
ubezpieczeniowych. Wynika to po czesci z faktu, ze sg one jednym z najbardziej
powszechnych rodzajow ubezpieczen w Polsce. Obszarami sporéw konsumenckich
w ubezpieczeniach komunikacyjnych wymagajgcymi rozwigzania, oprocz
wspomnianej wyzej praktyki stosowania rabatéw i ulg na tle rozbieznych pogladéw
judykatury, pozostaje m.in. wycena szkody, w sytuacji sprzedazy pojazdu, ktory nie
zostat naprawiony, czy tez amortyzacja wartosci fotelikéw stuzacych do przewozu
pojazdami dzieci. Problematyczne w szerszym wymiarze w praktyce obrotu pozostaja
rowniez prawidtowe - adekwatne do powstatej krzywdy - miarkowanie wysokosci
zadoscéuczynien w szczegolnosci dla osob bezposrednio poszkodowanych,
odpowiedzialnos¢ za szkody parkingowe poprzez otwarcie drzwi wyrzgdzone przez
pasazera pojazdu, kwestie zwigzane z czasem korzystania z pojazdow zastepczych
w sytuacji przedtuzajgcych sie okreséw napraw pojazdéw oraz sytuacje powstajgce
przy zbyciu pojazdow, zwigzane 2z automatycznymi odnowieniami umoéw

ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych i rekalkulacja sktadki.

Ubezpieczenia OC PPM doczekaly sie wydania szeregu istotnych rozstrzygnie¢ Sadu
Najwyzszego, w tym bedgcych skutkiem wnioskéw o uchwate sktadanych przez

Rzecznika Finansowego. Mimo to, oprécz kwestii dotyczgcych praktyki likwidacji
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szkod przez zaktady ubezpieczen, wcigz mozna zauwazy¢ pewne problemy prawne

dotyczace tego segmentu rynku ubezpieczeniowego.

Dotyczy to miedzy innymi kwestii mozliwosci powolywania si¢ przez zakiad
ubezpieczen w kalkulacji wysokos$ci odszkodowania na rabaty i upusty, jakie mogtby
uzyskac w przypadku skierowania pojazdu do naprawy w warsztacie wspoétpracujgcym

Z nim.

Rzecznik Finansowy juz w 2022 r., w zwigzku z koniecznoscig usuniecia rozbieznosci
w tym zakresie wystepujgcych w orzecznictwie, skierowat do Sadu Najwyzszego
wniosek o podjecie uchwaty (wptyw do Sadu Najwyzszego w dniu 2 wrzes$nia 2022 r.)
w odpowiedzi na pytanie Czy zaktad ubezpieczeri moze ustalic odszkodowanie
przystugujagce poszkodowanemu z ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej
posiadaczy pojazdéw mechanicznych z uwzglednieniem ulg i rabatdow na ustugi
naprawcze, czesci i materiaty stuzace do naprawy pojazdu, wynikajacych z przedtozonej
oferty, a mozliwych do uzyskania w wspotpracujgcym z tym zaktadem ubezpieczen
podmiotem gospodarczym, wskazujgc na spoczywajgce na poszkodowanym
(uprawnionym do odszkodowania) obowigzki zapobieZenia zwigkszeniu sie szkody oraz
wspdtdziatania wierzyciela z dtuznikiem przy wykonaniu zobowigzania? (art. 362 k.c.,
art. 16 ust. 1 pkt. 2 u.u.0.iart. 826 § 1 k.c. wzw. z art. 354 § 2 k.c.).

Jak wskazano w uzasadnieniu wniosku, w ocenie Rzecznika Finansowego stosowanie
potrgcen z tytutu rabatéw i upustow jest praktykg godzacg w interesy
poszkodowanych, poniewaz nie ma obiektywnych dowoddw, aby rabaty na rynku
czesci motoryzacyjnych i napraw byly zjawiskiem powszechnym, a zaktady
ubezpieczen w indywidualnych sprawach z interwencji Rzecznika Finansowego nie
przedstawiajg dowoddw na ich wystepowanie. Z obserwacji Rzecznika wynika, ze
czesto spotykana jest sytuacja, w ktdrej ceny wskazane przez zaktad ubezpieczen sg
znaczaco nizsze niz takie, jakimi postugujg sie warsztaty naprawcze w zwykiym
obrocie gospodarczym. Niejednokrotnie okazuje sie takze, ze finalnie przyznane rabaty
nie sg realne do osiggniecia. Stosowanie w kalkulacjach ulg i rabatéw z sieci
partnerskich niejednokrotnie niejako ,wymusza®” na uprawnionych wybor
bezgotowkowej formy naprawy pojazdu przy szkodzie czesciowej. We wniosku
wskazano takze, ze nawet gdyby rabaty takie faktycznie byty mozliwe do uzyskania

(bez uszczerbku dla jakosci naprawy i stosowanych czesci), to poszkodowany ma
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prawo do wyboru sposobu naprawienia szkody oraz warsztatu, ktéry miatby
przeprowadzi¢ naprawe. Zdaniem Rzecznika, w kalkulacji kosztéw naprawy nalezy
bra¢ pod uwage koszty obiektywne, a nie koszty zgodnie ze stawkami wskazanymi
przez zaktad ubezpieczen w warsztacie wspotpracujgcym. Poszkodowany ma prawo
dokona¢ naprawy w warsztacie, w ktorym stawki ustugi naprawy i czesci nie

przekraczajg razaco cen rynkowych.

Zajecie stanowiska przez Sad Najwyzszy w tym zakresie jest takze pozadane z uwagi
na stanowisko, jakie w tym przedmiocie w wyroku z dnia 30 marca 2023 r. sygn. C-
618/21 zajat Trybunat Sprawiedliwosci Unii Europejskiej. Trybunat potwierdzit
stusznos$¢ utrwalonej (dotychczas) linii orzeczniczej Sadu Najwyzszego, jak réwniez
sgdow powszechnych, a takze prezentowanego przez Rzecznika Finansowego
stanowiska, ze poszkodowany moze dochodzi¢ odszkodowania metoda
kosztorysowg (hipotetycznych kosztéw naprawy) i nie jest zobowigzany do
przeprowadzenia (w przysztosci) naprawy uszkodzonego samochodu. (Szerzej na

temat wyroku w sprawie C-618/21 w pkt 5.4. rozdziatu 5 Sprawozdania).

Na dzien zakonczenia pracy nad sprawozdaniem (29 marca 2024 r.) Sad Najwyzszy
nie wypowiedziat sie jeszcze w przedmiocie ww. wniosku Rzecznika (sygn. Ill CZP
142/22). Problemy wskazane w ww. wniosku do Sadu Najwyzszego pozostajg wiec
wcigz aktualne. W ocenie Rzecznika, praktyka zaktadéw ubezpieczen w tym zakresie
niejednokrotnie godzi w stuszne interesy uprawnionych z umowy ubezpieczenia OC
PPM. Ubezpieczyciele w praktyce czesto powotujg sie na uchwate Sagdu Najwyzszego
z dnia 6 pazdziernika 2022 r. sygn. lll CZP 119/22. Sad Najwyzszy w odpowiedzi na
podobne pytanie dotyczace ulg i rabatéw, jak postawione przez Rzecznika wskazat
podjat uchwate: Odszkodowanie przystugujace od zaktadu ubezpieczen na podstawie
umowy  ubezpieczenia  odpowiedzialnosci  cywilnej  posiadaczy  pojazdow
mechanicznych za szkody powstate w zwigzku z ruchem tych pojazdow obejmuje
wytgcznie niezbedne i ekonomicznie uzasadnione koszty naprawy. Z uzasadnienia
wynika, ze Sad Najwyzszy wskazat, ze w formule "niezbednych i ekonomicznie
uzasadnionych kosztéw naprawy" nie miesci sie jakikolwiek automatyzm,
a w szczegolnosci jednoznaczne i odgorne przesgdzenie, ze odszkodowanie
przystugujgce od zaktadu ubezpieczen z umowy ubezpieczenia OC PPM moze by¢

kazdorazowo obnizone o rabaty oraz ulgi na czesci i materiaty stuzgce do naprawy
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pojazdu. Jak wskazat Sad Najwyzszy Nie mozna nie zauwazyd, Ze odwotywanie sie do
rzekomych rabatow i ulg moze stanowi¢ fatwy sposob na sztuczne obnizenie
odszkodowania naleznego poszkodowanemu, jak tez godzi¢ w jego prawo wyboru
sposobu likwidacji szkody czy tez w prawo podjecia decyzji, aby samochodu w ogdle nie
naprawiac¢. Sad Najwyzszy wskazat jednak, ze stosowania rabatéw i ulg nie mozna
z gory wykluczyé, o ile na podstawie okolicznosci konkretnej sprawy bedzie mozliwe
przyjecie, ze mieszczg sie one czy wrecz wspotksztattujg niezbedne i ekonomicznie

uzasadnione koszty naprawy.

Mozna zauwazyC¢ jednak, ze zaktady ubezpieczen interpretujg ww. uchwate
w korzystny dla siebie pod wzgledem finansowym sposob. Z praktyki Rzecznika
wynika natomiast, ze powotywanie sie na rzekome ulgi i rabaty stosowane jest bardzo

czesto, co budzi watpliwosci i kontrowersje.

Inny istotny problem prawny dotyczy mozliwosci kalkulacji odszkodowania w oparciu
o hipotetyczne koszty naprawy pojazdu, w sytuacji, kiedy zostat on przez
poszkodowanego zbyty w stanie uszkodzonym lub naprawiony samodzielnie.
Rzecznik Finansowy w dniu 13 grudnia 2023 r. wystgpit do Sadu Najwyzszego
z wnioskiem o podjecie uchwaly majgcej na celu rozstrzygniecie istniejgcych
w orzecznictwie sgdéw rozbieznosci w tym zakresie. Potrzeba wniosku o uchwate
Sadu Najwyzszego wynika z tego, ze widoczna jest w zmiana linii orzeczniczej w tym
zakresie. W ostatnim czasie zapadly — istotne z punktu widzenia poruszonej
problematyki - orzeczenia Sagdu Najwyzszego, w ktérych poddaje on pod watpliwosé
prawidtowos¢ utrwalonej dotychczas linii orzeczniczej Sadu Najwyzszego, jak i sgdéw

powszechnych dotyczgca tego problemu.

Zgodnie z dominujgcg dotychczas linig orzeczniczg, poszkodowany w ramach
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadacza pojazdu mechanicznego,
w przypadku szkody czesciowej, moze zadaé¢ odszkodowania w wysokosci
odpowiadajgcej niezbednym i uzasadnionym ekonomicznie kosztom przywrocenia
pojazdu do stanu poprzedniego, takze w przypadku nastepczej niemozliwosci
przywrocenia stanu poprzedniego, co ma miejsce np. w razie zbycia pojazdu w stanie
uszkodzonym lub jego uprzedniego naprawienia w sposéb samodzielny. W przypadku
szkody czesciowej nie mozna ogranicza¢ wysokosci odszkodowania - jak ma to

miejsce w przypadku szkody catkowitej - do réznicy miedzy wartoscig pojazdu przed
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uszkodzeniem, a uzyskang przez poszkodowanego ceng jego sprzedazy. Zbycie
rzeczy jest uprawnieniem wiasciciela tak samo, jak korzystanie z niej. Skorzystanie
z tego uprawnienia nie moze ogranicza¢ wysokosci naleznego poszkodowanemu
odszkodowania, ubezpieczyciel sprawcy szkody powinien bowiem wyrownaé
uszczerbek w majgtku poszkodowanego do petnej wysokosci szkody. Poszkodowani,
ktéry naprawili pojazd i ktérzy naprawy nie dokonali oraz poszkodowani, ktérzy po
szkodzie czesciowej zbyli pojazd czy tez pozostawili go w swojej dyspozycji nie
powinni by¢ odmiennie traktowani, skoro w ich sytuacji prawnej nie zachodzg réznice,

ktére by to uzasadniaty.

Z obserwacji Rzecznika Finansowego wynika, jednakze, ze wyksztatcita sie druga,
odmienna linia orzecznicza Sadu Najwyzszego, w ktdrej zauwaza on, ze szkoda jest
kategorig dynamiczng. Od chwili jej powstania do momentu naprawienia zmianie
moze ulec postac i wielkos¢ doznanego uszczerbku. Zgodnie z zasadg kompensacji
szkody, odszkodowanie nie moze przerasta¢ wielkosci szkody. Jesli przyjac¢ za tym
pogladem, ze szkoda jest ,dynamiczna” to, zdaniem Sadu Najwyzszego, ta cecha
szkody sprawia, ze naprawienie szkody metodg kosztorysowg, nalezatoby wykluczy¢
w sytuacji, gdy mozliwos$¢ taka odpada (np. w przypadku sprzedazy samochodu czy
dokonania jego naprawy przed ustaleniem wysokosci odszkodowania).
Poszkodowany nie moze oczekiwac, ze rozmiar szkody i wysokos¢ naleznego mu
odszkodowania pozostang zawsze na niezmienionym poziomie, a przyznajac
odszkodowanie, zgodnie z art. 316 § 1 k.p.c. sad jest zawsze zobowigzany do
uwzglednienia stanu rzeczy istniejgcego w chwili zamkniecia rozprawy. Oznacza to, ze
takie zdarzenia jak sprzedaz uszkodzonego pojazdu w toku procesu jest
okolicznoscig, ktorg Sad powinien wzig¢ pod uwage, a ktéra wyklucza mozliwosé

dochodzenia jako odszkodowania kwot wskazanych w kosztorysie naprawy.

Zaakceptowanie nowej linii orzeczniczej, ktéra jest sprzeczna z ugruntowanym
i bogatym orzecznictwem Sadu Najwyzszego w przedmiotowej materii, moze
dodatkowo prowadzi¢ do dalszego ograniczania swobody dysponowania swoim
majatkiem przez poszkodowanych — np. poprzez wymaog przedstawienia dowodow na
przeprowadzong naprawe pojazdu. Zdaniem Rzecznika, przyjecie tej koncepcji
prowadzi takze do réznego traktowania likwidacji szkody czeSciowej w przypadku

poniesienia kosztéw naprawy pojazdu oraz w przypadku np.; samodzielnej naprawy
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pojazdu wtasnymi sitami, sprzedazy pojazdu uszkodzonego lub braku naprawy
pojazdu. Ponadto, w przypadku sporu co do wysokosci odszkodowania pojazd
poszkodowanego przez kilka lat od kolizji musiatby pozostawaé niesprzedany, aby
poszkodowany mogt liczy¢ na odszkodowanie odpowiadajgce kosztom naprawy.
Z przyczyn oczywistych, pojazd uszkodzony ulegtby dalszemu zniszczeniu (np. korozja
elementéw blacharskich i zuzycie elementéw eksploatacyjnych wyprodukowanych
z poliestréw), a poszkodowany narazitby sie na zarzut zwiekszenia rozmiaréw szkody.
Ponadto sytuacja taka generowataby po stronie poszkodowanego dodatkowe naktady
finansowe. Nalezy mie¢ tutaj w szczegdlnosci na uwadze koszty zwigzane
z przechowywaniem pojazdu czy korzystaniem z pojazdu zastepczego do czasu
uzyskania petnego odszkodowania na etapie postepowania sgdowego.
Niejednokrotnie koszty takie przekraczajg wysokosé uzyskanego odszkodowania
z tytutu naprawy uszkodzonego pojazdu. Jak wynika z obserwacji Rzecznika

Finansowego, spor z ubezpieczycielem moze trwac latami.

W stosunkowo niewielkiej, ale wartej zauwazenia ilosci wnioskdw do Rzecznika
Finansowego o udzielenie porady lub o podijecie interwenciji, poruszona jest kwestia
probleméw zwigzanych z likwidacjg szkody z ubezpieczenia OC PPM sprawcy
w kontekscie uszkodzonych fotelikéow samochodowych i opon. Odszkodowanie
z ubezpieczenia OC powinno — zgodnie z zasadg petnej kompensaty wyrzadzonej
szkody okreslonej w art. 361 § 2 k.c. — pokry¢ szkode w petnej wysokosci. Jak wynika
z orzecznictwa Sadu Najwyzszego, przywrocenie rzeczy uszkodzonej do stanu
poprzedniego polega na doprowadzeniu jej do stanu uzywalnosci w takim zakresie,
jaki istniat przed wyrzadzeniem szkody. Jezeli do osiggniecia tego celu konieczne jest
uzycie nowych elementow, to poniesione na nie wydatki wchodzg w sktad kosztow

naprawienia szkody przez przywrocenie rzeczy do stanu poprzedniego.

Z praktyki Rzecznika Finansowego wynika, ze ubezpieczyciele czesto niejako
automatycznie kwestionujg koniecznos¢ wymiany fotelika samochodowego na nowy.
Postawa ubezpieczycieli moze budzi¢ powazne watpliwosci. Podkresli¢ nalezy, ze
o koniecznosci wymiany fotelika dzieciecego poucza kazdy producent fotelika i kazdy
jego sprzedawca. Fotelika nie poddaje sie bowiem weryfikacji pod katem zachowania
dotychczasowych standardow w zakresie bezpieczenstwa. Co wiecej, kazda kolizja

skutkuje automatyczng utratg gwaranc;ji, co niewatpliwie przektada sie na jego dalszg
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uzyteczno$¢.82 Odmawianie zatem przyjecia odpowiedzialnosci bez pogtebionej
analizy sprawy, w tym szerszego odniesienia sie do zalecen producenta fotelika moze
budzi¢ powazne watpliwosci w Swietle spetnieni powinnosci jakie naktadajg na

ubezpieczyciela przepisy prawa.

W praktyce ubezpieczeniowej dostrzec mozna rdéwniez stosowanie przez
ubezpieczycieli obnizanie wysokosci odszkodowania o przyjety stopien amortyzacji tj.
stosowanie w kalkulacjach amortyzacji fotelika. W ocenie Rzecznika Finansowego
moze budzi¢ watpliwosci juz sama zasada jej stosowania. Nalezy mie¢ bowiem na
uwadze, ze fotelik samochodowy jest specyficznym wyposazeniem samochodu, ktory
wraz z ubiegiem czasu nie traci swoich funkcji i witasciwosci dotyczacych
bezpieczenstwa. Nie da sie bowiem kupi¢ na rynku fotelika uzywanego, co do ktérego
istnieje gwarancja, co do jego uzytecznosci tj. czy np. nie ulegt on wczesniejszemu
uszkodzeniu. Niemniej nawet przyjmujgc dopuszczalnos¢ stosowania amortyzacji,
z perspektywy Rzecznika Finansowego budzi powazne zastrzezenia sposéb w jaki
stopien zuzycia amortyzacyjnego jest ustalany przez Ubezpieczycieli, a przede
wszystkim poprawnos¢ jego ustalania w odniesieniu do obowigzkéw wynikajacych.
W szczegolnosci nalezy mie¢ na uwadze tres¢ z art. 28 ustawy z dnia 11 wrzesnia
2015 r. o dziatalnos$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (t.j. Dz. U. 2023 nr 656),
w mysl| ktérego zaktad ubezpieczen wyptaca odszkodowanie lub swiadczenie na
podstawie uznania roszczenia uprawnionego z umowy ubezpieczenia w wyniku
ustalen dokonanych w przeprowadzonym przez siebie postepowaniu, zawartej z nim
ugody lub prawomocnego orzeczenia sagdu. Po otrzymaniu zawiadomienia o wypadku
ubezpieczyciel - jako profesjonalista korzystajgcy z wyspecjalizowanej kadry (art. 355
§ 2 k.c.) - obowigzany jest do ustalenia przestanek swojej odpowiedzialnosci, czyli
samodzielnego i aktywnego wyjasnienia okolicznosci wypadku oraz wysokosci
powstatej szkody®3. Wyjasnienie okolicznos$ci zdarzenia i ustalenie stanu faktycznego
sg wiec takze rolg zaktadu ubezpieczen. Ubezpieczyciel powinien wiec spetni¢ swoje
sSwiadczenie, jezeli tylko w toku postepowania likwidacyjnego zostanie ustalone, ze

zaszedt wypadek ubezpieczeniowy za ktéry ponosi odpowiedzialnos¢ zgodnie

82 Por. np. wyrok Sadu Rejonowego dla todzi-Widzewa w todzi z dnia 12 sierpnia 2020 r. sygn. VIIl C 96/20, LEX nr
3092699.
83 Zob. wyrok Sadu Najwyzszego z dnia z dnia 18 listopada 2009 r. sygn. Il CSK 257/09.

172



z umowa. Analiza postgepowan interwencyjnych prowadzonych przez Rzecznika
wskazuje, ze ubezpieczyciele w tym zakresie kierujg sie jedynie swobodng oceng nie
positkujgc sie na tym etapie specjalistyczng opinia sporzadzong przez
rzeczoznawce/biegtego samochodowego celem sporzadzenia stosownej ekspertyzy.
W przypadku uszkodzenia opony, odnotowano przypadki, w ktérych ubezpieczyciel
kwestionowat koniecznos¢ wymiany drugiej z nich, znajdujacej sie na tej samej osi.
Jedna z takich spraw, dotyczgca dochodzenia odszkodowania z ubezpieczenia OC
zarzadcy drogi jako przyczynek do opisania szerszego problemu zostata skazana

ponizej.

Zanizanie wyptaty odszkodowania na przyktadzie opon
Studium przypadku

Rzecznik Finansowy otrzymat wniosek o podjecie interwencji w zwiazku z zastrzezeniami
Poszkodowanego dotyczgcymi zanizenia kwoty ustalonego odszkodowania. Z informaciji
przekazanych Rzecznikowi wynikato, ze doszto do uszkodzenia pojazdu nalezgcego do
Poszkodowanego na skutek wjechania w dziure w jezdni. W trakcie procedury likwidacji
szkody Zaktad Ubezpieczen przyjgt ostatecznie odpowiedzialno$¢ za szkode i ustalit
odszkodowanie, ktore zdaniem Poszkodowanego byto zanizone. Zaktad Ubezpieczen
zastosowat bowiem korekte z tytutu rzekomego wzrostu wartosci pojazdu wynikajacego
z montazu nowych opon przy jego naprawie. Dodatkowo Ubezpieczyciel nie uwzglednit
kosztow wizyty u wulkanizatora oraz kosztow ustawienia geometrii zawieszenia. Zaktad
Ubezpieczen zanizyt przy tym sam koszt opony, a takze koszt naprawy uszkodzonego progu.

W interwencji Rzecznik wskazat, ze zgodnie z § 11 ust. 7 pkt 1 rozporzadzenia Ministra
Infrastruktury z dnia 31.12.2002 r. w sprawie warunkoéw technicznych pojazdéw oraz zakresu
ich niezbednego wyposazenia (tj. Dz. U. z 2016 r. poz. 2022 ze zm.), pojazd nie moze byc¢
wyposazony, z zastrzezeniem ust. 5, w opony réznej konstrukcji na kotach jednej osi, w tym
o réznej rzezbie bieznika, z zastrzezeniem pkt 3.

Zaktad Ubezpieczen na skutek podjetej przez Rzecznika Finansowego interwencji oraz
przytoczonych argumentow dotyczacych obowiazkéw wynikajacych z poinformowat, ze
dokonat polubownej wyptaty sSwiadczenia zgodnej z oczekiwaniami Poszkodowanego.

Stanowisko Zaktadu Ubezpieczen jednoznacznie potwierdza, ze Poszkodowany miat prawo
oczekiwaé naprawy pojazdu przy uzyciu nowych opon bez stosowania potrgcen
amortyzacyjnych. Szkoda w pojezdzie obejmowata w istocie nie tylko bezposrednie
uszkodzenie opony, ale réwniez obowigzek dostosowania sie do wymogow technicznych
okreslonych ww. rozporzadzeniem.
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Odnosnie do umoéw ubezpieczenia majgtkowego - zastrzezenia Rzecznika
Finansowego budzi dopuszczalnosé stosowania postanowien umownych
wprowadzajgcych mozliwos¢ stosowania klauzuli proporcji, ograniczajgcej
odpowiedzialnos¢ ubezpieczyciela za szkode bedacg skutkiem wypadku
ubezpieczeniowego proporcjonalnie do wartosci przedmiotu ubezpieczenia.

W wyroku z dnia 17 marca 2023 r. 1| CSKP 681/22 Sad Najwyzszy uznat, ze stosowanie
klauzuli proporcji w stosunkach miedzy przedsiebiorcami nie wymaga indywidualnego
uzgodnienia oraz nie narusza zasady réwnosci stron i nie zaprzecza wymogowi
lojalnosci w stosunku ubezpieczenia. Ponadto Sad Najwyzszy podkreslit, ze obowigzki
ubezpieczajgcego okreslone w art. 815 § 1 k.c. zwigzane sg z informowaniem
ubezpieczyciela o czynnikach istotnych z punktu widzenia prawdopodobienstwa
zajscia wypadku ubezpieczeniowego. Do grupy tej nie zalicza sie jednak wadliwego
okreslenia wartosci ubezpieczonego mienia w celu ustalenia w umowie witasciwej
sumy ubezpieczenia, poniewaz nie ma ona wptywu na oszacowanie ryzyka
ponoszonego przez ubezpieczyciela.

Powyzsze Stanowisko Sadu Najwyzszego moze budzi¢ watpliwosci w odniesieniu do
dotychczasowego orzecznictwa Sadu Najwyzszego, jak i sgdow powszechnych. Warto
wskazaé np. wyrok Sgdu Najwyzszego Il CSK 454/18 z dnia 28 maja 2019 r. w ktérym
wskazano, ze ryzyko zwigzane z nieprawidtowym okresleniem sumy ubezpieczenia
oraz zwigzane z tym obowigzki informacyjne (doradcze) ubezpieczyciela spoczywajg
na nim, jako profesjonaliscie. To ubezpieczyciel powinien zachowaé niezbedng
jasnos¢, zrozumiatosé, jednoznacznosc i przewidywalnosé skutkéw postanowienia
wprowadzajgcego regute proporcji. Ze stanowiska Sadu Najwyzszego wynika zatem,
ze klauzula proporcjonalnosci, moze by¢ uznana za niewazng, jesli ubezpieczyciel czy
tez agent nie prébowat weryfikowa¢ podanej przez ubezpieczajgcego w dobrej wierze
wartosci ubezpieczenia, nie zwrécit ubezpieczajgcemu wyraznie uwagi na
konsekwencje istotnego zanizenia wartosci przedmiotu ubezpieczenia, zwtaszcza
w przypadku szkody catkowitej przewyzszajgcej sume ubezpieczenia, oraz traktowat
system odpowiedzialnosci proporcjonalnej jedynie jako wybieg majgcy na celu
ograniczenie wysokosci odszkodowania ponizej wartosci poniesionej przez
ubezpieczajgcego szkody. Umowa ubezpieczenia jest wszak kontraktem najwyzszego

(szczegodlnego) zaufania i dlatego w tym zakresie, wobec takiego zachowania
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ubezpieczyciela badz agenta, zastosowanie mie¢ bedzie art. 58 § 2 k.c. (niewaznos$é
z uwagi na sprzecznos$¢ z zasadami wspotzycia spotecznego) badz art. 3851 § 2 k.c.
(w stosunkach z konsumentami)®.

W innej sprawie Sad Najwyzszy wskazat z kolei, ze jezeli ubezpieczyciel opracuje
wlasny wzorzec umowy, wyznaczajacy inne granice jego odpowiedzialnosci
w ubezpieczeniu majgtkowym niz przyjete w art. 824 § 1 k.c., to wzorzec ten musi by¢
na tyle jasny, zeby ubezpieczajacy juz na etapie zawarcia umowy wiedziat, wedtug
jakich zasad zlikwidowana zostanie ewentualna szkoda. Umowa ubezpieczenia ma
chroni¢ ubezpieczajgcego przed okreslonym w niej ryzykiem, nie zas sprowadzac na
niego dalsze ryzyko, tym razem ze strony ubezpieczyciela, ujawniane dopiero na etapie
likwidacji szkody. (Wyrok Sadu Najwyzszego z 10.06.2016r., IV CSK 624/15).
Problem stosowania klauzuli proporcji aktualnie odnosi sie w praktyce do tzw. szkdd
czesciowych, poniewaz nie budzi watpliwosci (tak w orzecznictwie, jak i w doktrynie),
ze w razie szkody catkowitej odszkodowanie nie pokryje jej petnej wysokosci,
a ubezpieczyciel zobowigzany bedzie swiadczy¢ po prostu kwote réwng sumie
ubezpieczenia.®®> Zagadnienie zwigzane ze stosowaniem reguty proporcji pojawito sie
w jednej ze spraw interwencyjnych prowadzonych przez Rzecznika Finansowego,

opisanej ponizej.

Zastosowanie klauzuli proporcji
Studium przypadku

Z informacji przekazanych Rzecznikowi Finansowemu wynikato, ze Skarzacy zawart umowe
ubezpieczenia jachtu srédladowego wykorzystywanego w prowadzonej przez niego dziatalnosci
gospodarczej (czarter jachtéw). Ubezpieczajgc nowy jacht w 2020 r. (pierwsze ubezpieczenie)
warto§¢ ubezpieczenia zostata wustalona na podstawie faktury jego zakupu.
W kolejnych latach (dwdéch polisach), jako sume ubezpieczenia Skarzacy podat odpowiednio
wartos¢ wynikajgca z réznicy pomiedzy ceng zakupu, a obliczong amortyzacjg za dwa lata,
a wiec z faktury pomniejszonej o wartos¢ 7% amortyzacji rocznie.

W 2022 r. jacht ulegt wypadkowi, wskutek czego powstata szkoda czesciowa. Kwota szkody
stanowigca roszczenie Skarzacego wynika z przedstawionego ubezpieczycielowi kosztorysu.

84 G. Wolak, Klauzula proporcji w umowie ubezpieczenia majgtkowego. Glosa do wyroku SN z dnia 28 maja 2019 r., Il
CSK 454/18, St.Prawn.KUL 2021, nr 1, s. 321-344.
8 Zob. np. B. Kucharski, Swiadczenie ubezpieczyciela w umowie ubezpieczenia mienia, Warszawa - +6dz 2019, s. 172-
273. Jak podaje przyktadowo ten autor, gdy interes ubezpieczeniowy wart 10 mln zt ubezpieczony zostat na kwote 4 mln,
szkody cze$ciowe bedg kompensowane najwyzejw 40%. Odszkodowanie za szkode czesciowg wynoszacg kwote 300
000 zt wyniesie dlatego nie wiecej niz 120 000 zt.
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Wartos¢ powstatej szkody nie byta przez ubezpieczyciela kwestionowana. Odszkodowanie
przyznane przez ubezpieczyciela zostato pomniejszone o 21,8% w zwigzku ze stwierdzeniem
przez ubezpieczyciela niedoszacowania wartosci jachtu (tzw. klauzula proporcji).
Ubezpieczyciel powotat sie na Ogolne Warunki Ubezpieczenia zgodnie z ktorymi, jezeli
zadeklarowana przez ubezpieczajgcego suma ubezpieczenia jest nizsza od rzeczywistej
wartosci przedmiotu ubezpieczenia (tzw. niedoubezpieczenie), to odpowiada on za szkody
czesciowe w takim stosunku, w jakim suma ubezpieczenia pozostaje do rzeczywistej wartosci
ubezpieczonego przedmiotu (tzw. zasada proporcji).

W ocenie Rzecznika, stanowisko ubezpieczyciela dopuszczajgce mozliwosé
stosowania zasady proporcji (co do zasady) nie jest dziataniem prawidtowym. Sad
Najwyzszy wielokrotnie w swoich orzeczeniach uznawat klauzule proporcji za
niejednoznaczng i odwotujgc sie do reguty in dubio contra proferentem wytaczat jej
stosowanie. Ponadto w orzecznictwie Sadu Najwyzszego dotyczacym klauzuli
proporcji czesto powtarza sie motyw nieuczciwosci ubezpieczyciela, ktory zawierajac
umowe, polega na sumie ubezpieczeniowej okreslanej przez ubezpieczajgcego,
w zaden sposob nie weryfikujac, czy odpowiada ona wartosci ubezpieczeniowej,
przede wszystkim zas nie zwracajagc uwagi kontrahenta na konsekwencje
niedoubezpieczenia. Dopiero w razie zajscia wypadku, ubezpieczyciel dokonuje
precyzyjne wyceny ubezpieczonego interesu, zwykle przy udziale biegtych, co
ostatecznie prowadzi do wniosku o niedoubezpieczeniu oraz do zastosowania reguty
redukcji proporcjonalnej. Mozna wiec odniesS¢ wrazenie, ze w praktyce klauzula
proporcji traktowana jest przez ubezpieczycieli jako pewnego rodzaju wybieg majacy
pozwoli¢ przynajmniej na nastepcze zanizenie wartosci odszkodowania w sytuacjach,

gdy nie bedzie mozna catkowicie unikng¢ odpowiedzialnosci.

Warto przypomnie¢, ze zgodnie z przepisami ustawy o dystrybucji ubezpieczen?®®,
kazda umowa musi by¢ zgodna z wymaganiami i potrzebami klienta a ich zbadanie
jest obowigzkiem dystrybutora ubezpieczen®’. W przypadku tego rodzaju zapiséw

OWU powstaje wiec pytanie:

. czy dystrybutor witasciwie zbadat potrzeby i wymagania klienta dotyczace

ochrony ubezpieczeniowe;;

8 Ustawa z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen (t.j. Dz.U.2023.1111 ze zm.).
87 Art. 8 ust. 1 ustawy o dystrybucji ubezpieczen.
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. czy umowa ubezpieczenia przewidujgca zastosowanie ,klauzuli proporcji” jest
rzeczywiscie zgodna z jego potrzebami i jest wynikiem swiadomej decyzji

klienta, ktory rozumie dziatanie tego mechanizmu oraz Swiadomie wybiera takie

rozwigzanie,
. czy postanowienia OWU sg wystarczajgco jasne, a wreszcie
. czy klient miat mozliwos¢ zawarcia innej umowy bez klauzuli proporcji, a takze

szerzej - czy grupa docelowa klientéw (np.: przedsiebiorcy okreslonego rodzaju)

faktycznie oczekuje umow z zastosowaniem klauzuli proporciji.

Przypomnie¢ nalezy wreszcie, ze stosowanie reguty proporcji przy niedoubezpieczeniu
nie jest dopuszczalne w przypadku umoéw konsumenckich albo stosunkéw miedzy
ubezpieczycielem a osobg fizyczng prowadzgca dziatalnos¢ gospodarczg, do ktorych
- zgodnie z art. 805 § 4 k.c. - przepisy te majg odpowiednie zastosowanie (tak:
przytoczony powyzej wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 17 marca 2023 r. sygn. Il CSKP
681/22).

Stosowanie ,klauzuli proporcji” w przypadku klientow podmiotu rynku finansowego

bedacych jednoosobowymi przedsiebiorcami wzbudza wiec duze watpliwosci.

W zakresie ubezpieczen mieszkan i doméw warte odnotowania sg takze problemy
wynikajgce ze stosowania klauzul wytgczajgcych odpowiedzialnos¢ ubezpieczyciela
za szkody wynikajgce z powolnego dziatania temperatury, gazéw, wody, pary, wilgoci,
pylu, sadzy i wstrzasow, ktére sg powszechnie stosowane przez ubezpieczycieli
w ubezpieczeniach mieszkan i domow. Jak zostato to opisane w czesci dotyczacej
istotnych pogladéw Rzecznika (rozdziat 5.4 Sprawozdania) — w sytuacji, gdy
ubezpieczajgcy/ubezpieczony w  procesie  cywilnym  wykazat  zdarzenie
ubezpieczeniowe, to na zakladzie ubezpieczen spoczywa ciezar wykazania
okolicznosci wytgczajgcej odpowiedzialnosé ubezpieczeniowag. W ocenie Rzecznika,
sg takze przestanki, ktére przemawiajg za uznaniem tego rodzaju postanowien za

niedozwolone postanowienia umowne.

W 2023 r. dostrzezone zostato takze ryzyko zwigzane z problemem tzw.
niedoubezpieczenia zwigzanego z inflacja. W zwigzku z tym, przygotowane zostato
opracowanie oraz webinarium skierowane do klientéw rynku ubezpieczeniowego pt.

,2Ubezpieczenia w czasie inflacji”. Celem analizy Rzecznika oraz towarzyszacego jej
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publikacji webinarium byto zwrdcenie uwagi osobom ubezpieczajgcym sie na mozliwe
skutki szybkiego wzrostu cen towardéw i ustug na odszkodowania z dobrowolnych
ubezpieczen majgtkowych (Autocasco oraz mieszkan i domoéw). Inflacja moze
prowadzi¢ do sytuacji, w ktérej odszkodowanie wyptacone przez ubezpieczyciela nie
pokryje w petni kosztdw zwigzanych z przywréceniem stanu sprzed szkody. Analiza
,Ubezpieczenia w czasie inflacji” prezentuje wtasnie te negatywne skutki inflacji oraz
zawiera praktyczne porady jak sie uchroni¢ przed zjawiskiem niedoubezpieczenia, tj.
niedostosowania sumy ubezpieczenia do wartosci ubezpieczanego majatku przy
zawieraniu umoéw ubezpieczenia Autocasco, ubezpieczenia mieszkania lub domu.
Ponadto wskazano na korzysci ptyngce z indeksacji sumy ubezpieczenia i sktadki
w ubezpieczeniach na zycie dla zachowania wtasciwej ochrony ubezpieczeniowej

w czasie inflacji.

Problemy zwigzane z ubezpieczeniami na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitalowym (UFK - czesto nazywane potocznie ,polisokolatami”) w ostatnim czasie
przestaty by¢ znaczacym obszarem sporéw konsumenckich jakie wptywajg do
Rzecznika Finansowego. Liczba wnioskow w tym zakresie jest wyraznie mniejsza niz
w ubiegtych latach. W szczytowym okresie wnioski dot. ubezpieczen z UFK stanowity
ponad 5% wnioskow ogoétem w 2017 r., 53%, w 2018r byly to 653 wnioski— 4,6%,
w 2019 r. 559 wnioskéw - 4,3%). Obecnie wnioskéw tych jest mniej (2023 r. — 159,
1,7% wnioskéw ogdétem). Niemniej — wnioski sptywajgce w tej chwili do Rzecznika
Finansowego majg przede wszystkim zwigzek z produktami, ktére nie sg obecnie juz

oferowane i umowami zawartymi co najmniej kilka lat temu.

Na okolicznos¢ tg sktada sie szereg czynnikéw, w tym bardzo aktywna dziatalnosc
Rzecznika Finansowego w tym obszarze — zaréwno na polu interwencyjnym, jak
i informacyjnym. Z danych opublikowanych przez Komisje Nadzoru Finansowego?®
wynika, ze oile w 2017 r. czynnych byto 2 829 441 uméw z Dziatu | grupy 3 przy sktadce
przypisanej brutto 11 273 378 000 zt, to w 2023 juz tylko 1 388 153 umdw przy sktadce
3984 921 000 zt. Spadek liczby uméw moze wynika¢ z licznych problemoéw, ktorymi

dotkniete byty te produkty, o ktérych Rzecznik Ubezpieczonych informowat od

8 Dane z: Biuletyny Kwartalne, Rynek ubezpieczen dostepne na Dane statystyczne - Komisja Nadzoru Finansowego

(knf.gov.pl).
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dtuzszego czasu — m. in. w Raporcie z 2012 r.8° oraz |l raporcie z 2016 r.°°. -Problemy
te w konsekwencji doprowadzity do spadku zainteresowania tego rodzaju produktami
a zarazem zwiekszenia liczby spraw sadowych zwigzanych z nimi, w ktdrych
podnoszone byty m. in. zarzuty niewaznosci umowy lub abuzywnosci zawartych w ich
tresci postanowien, odnoszacych sie do mechanizmow i wysokosci pobieranych optat.
Warto odnotowac takze, ze dziatania wzgledem tego rodzaju umow ubezpieczenia
podejmowat Prezes UOKIK — dotyczyty one m. in. kwestii tzw. optat likwidacyjnych,
ktére w wyniku dziatan Prezesa UOKIK zostaly obnizone. Dalszy spadek
zainteresowania tymi produktami moze wynika¢ takze m. in. ze sporow wokot
zamrozenia wyptat z niektorych funduszy inwestycyjnych zwigzanych z obligacjami
GetBack S.A., co pociggneto za sobg takze wstrzymanie wyptat sSrodkow
z ubezpieczen z UFK inwestujgcych w te fundusze. Na spadek liczby zawieranych
nowych umow ubezpieczenia z UFK wptyw miata takze niewatpliwie interwencja
produktowa Komisji Nadzoru Finansowego, ktéra od 1 stycznia 2022 r. natozyta nowe
obowigzki w zakresie kryteriow jakosciowych i zaktadanego na etapie konstrukcji
produktu minimalnego zwrotu z inwestycji. Nie bez znaczenia jest takze uptyw czasu
od momentu, kiedy umowy ubezpieczenia z UFK cieszyty sie najwiekszg popularnoscia
i uptyw termindw przedawnienia, wymuszajgcy skierowanie sprawy do sadu
w okreslonym terminie. W rezultacie — do Rzecznika Finansowego sptywa réwniez
mniej wnioskédw o wydanie pogladu istotnego dla sprawy sadowej dotyczacej
ubezpieczenia z UFK.

Whniosek o przedstawienie istotnego pogladu
w sprawie dotyczacej UFK
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8 https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2024/03/Raport_UFK.pdf.
0 (Problematyka postepowan sgdowych w sprawach uméw ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym (rf.gov.pl)).
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Warto jednoczesnie zauwazy¢, ze z praktyki Rzecznika Finansowego wynika, ze
w przypadku uméw ubezpieczenia z UFK problemy ujawniajg sie w dituzszym
horyzoncie czasowym niz ma to miejsce w przypadku np.: ubezpieczen majgtkowych.
Na obecng chwile wydaje sie wiec, ze przynajmniej czesé wystepujgcych w przesztosci
patologii zostata wyeliminowana — dotyczy to np. oferowania umow ubezpieczenia
grupowego przez banki, ktore dziata formalnie w charakterze ubezpieczajacego, de
facto pobierajgc za to wynagrodzenie i petnigc funkcje posrednika
ubezpieczeniowego. Trudno jednak z catg pewnoscig na dzis oceni¢ czy umowy
zawierane w latach 2022-2023 sg wolne od wad, a takze czy realizujg one oczekiwania
klientow, a takze - czy sposéb sprzedazy i jakos¢ informacji przekazywanych klientom,
zwtaszcza w Swietle nowych obowigzkow zwigzanych z ESG, jest odpowiednia.
Niemniej, Rzecznik Finansowy nadal otrzymuje prosby o pomoc od klientéw, ktorzy
zdecydowali sie na przystgpienie do ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatowym. Dlatego tez Rzecznik, stojgc konsekwentnie po stronie
konsumentdw w sporach z instytucjami finansowymi w sprawach dotyczacych
ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym - skierowat
w 2023 r. 2 skargi nadzwyczajne do Sadu Najwyzszego, domagajac sie rewizji

zapadtych orzeczen oraz wytoczyt 1 powddztwo zwigzane z przedmiotowg tematyka.

Zauwazanym rowniez przez Rzecznika Finansowego problemem jest brak wtasciwego
badania wymagan i potrzeb klientow. Rzecznik Finansowy zwracat uwage na to m. in.
w wywiadzie, ktéry udzielit Europejskiemu Urzedowi Nadzoru Ubezpieczen
i Pracowniczych Programéw Emerytalnych (ang. European Insuance and Occupational
Pensions Authority — EIOPA) na potrzeby raportu na temat stosowania dyrektywy
2016/97 w sprawie dystrybucji ubezpieczen®'a takze w toku konsultacji publicznych
na potrzeby raportu. Rzecznik wskazywat m.in. z jednej strony bardzo formalistyczne,
a z drugiej - niezbyt szczegétowe podejscie do badania wymagan i potrzeb klienta,
a takze na problem zwigzane z badaniem wymagan i potrzeb w kontekscie tzw. Pre-
existing medical conditions czyli postanowien umownych wytgczajgcych
odpowiedzialnos¢ ubezpieczyciela za zdarzenia bedace wynikiem schorzen

istniejgcych lub zdiagnozowanych w chwili zawierania umowy.

1 2nd Report on the application of the Insurance Distribution Directive (IDD) (europa.eu.
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Problem dotyczacy dziatania dystrybutora ubezpieczen — np.: przy sprzedazy umowy
ubezpieczenia nieodpowiadajgcej potrzebom lub informaciji udzielonych klientowi przy
zawarciu umowy - jest czesto jedng z przyczyn wniosku o podijecie interwenc;ji przez
Rzecznika Finansowego rowniez w tych sprawach, gdzie interwencja jest kierowana

do zaktadu ubezpieczen w zwigzku z odmowa wyptaty odszkodowania.

Podobnie jak w poprzednich latach, zauwazalne sg takze problemy zwigzane
z kontynuacja uméw ubezpieczenia indywidualnego w ramach uméw grupowych.
Ubezpieczenia grupowe w Polsce czesto zawierane sg w zaktadach pracy. Osoba
ubezpieczona jest objeta ubezpieczeniem tak dtugo, jak dtugo pracuje w danym
miejscu. Po rozwigzaniu umowy lub przejsciu na emeryture klienci czesto maja
mozliwos¢ indywidualnej kontynuacji tego ubezpieczenia, co jest oczywiscie
pozadane, poniewaz zapewnia ciggtos¢ ochrony. Problem jednak tkwi w tym, ze
u czesci ubezpieczycieli takie umowy sg kontynuowane w cyklu rocznym,
a ubezpieczyciele majg prawo wypowiedzie¢ kontynuowang umowe lub zmieni¢ jej
warunki w kolejnych okresach (zmiana zakresu umowy lub sum ubezpieczenia).
W rezultacie konsument po kilku latach otrzymuje informacje np. o podwyzce sktadki
ubezpieczeniowej i zmniejszeniu zakresu odpowiedzialnosci ubezpieczyciela.
W rezultacie, powoduje to niezadowolenie klienta, ktéry oczekiwat kontynuacji umowy
na takich samych warunkach. W przypadku indywidualnej kontynuacji ubezpieczenia
grupowego widoczne sg takze problemy z tzw. pre-existing medical conditions. Cho¢
dana umowa z punktu widzenia klienta jest kontynuacjg umowy, w ramach ktérej byt
ubezpieczony grupowo, czesto wiele lat, ubezpieczyciel traktuje te umowe jako
zupetnie nowa. Z formalnego punktu widzenia jest to prawda. W rezultacie jednak
w ramach nowej umowy indywidualnej z zakresu ubezpieczenia wytgczone s choroby,
ktérych leczenie lub diagnoze rozpoczeto w czasie, gdy klient objety byt umowa
grupowa. W konsekwencji, realny zakres ochrony ubezpieczeniowej w praktyce jest
inny i nie obejmuje on choréb ktére klient ,nabyl” w trakcie ochrony w ramach
ubezpieczenia grupowego, cho¢ klient moze nie by¢ tego swiadomy. Kontynuacje
umow ubezpieczenia grupowego w ramach umowy indywidualnej bardzo czesto
zawierajg takze zakres ochrony juz nieadekwatny do wieku (np. pewne zdarzenia nie
moga juz zaj$¢), zas wytaczane sg z nich $wiadczenia za zdarzenia istotne z punktu

widzenia klienta.
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Coraz istotniejszg grupe wnioskow o podjecie interwencji stanowig wnioski zwigzane
z dziatalnoscig Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego (UFG) w zakresie
dochodzenia naleznosci z tytutu braku zawarcia uméw OC PPM. W 2023 r. byto to 211
wnioskéw, tj. ok 35% wiecej niz w roku 2022 (156 wnioskéw). Rzecznik Finansowy ma
wprost wskazang kompetencje do wystepowania do UFG tylko w zakresie
wyptacanych przez ten organ odszkodowan. W zakresie optat dochodzonych przez
UFG w zwigzku z brakiem zawarcia umow ubezpieczenia obowigzkowego Rzecznik
Finansowy nie ma mozliwosci prowadzenia czynnosci interwencyjnych. Wynika to
z faktu, ze osoba, na ktérg Fundusz natozyt optate za niespetnienie obowigzku
zawarcia umowy ubezpieczenia, nie jest klientem podmiotu rynku finansowego
w rozumieniu definicji zawartej w art. 2 pkt 1) ustawy o Rzeczniku Finansowym.
Niemniej tam, gdzie bylo to mozliwe, Rzecznik starat sie wspiera¢ klientow
w rozmowach w zaktadami ubezpieczen, co do okolicznosci spetnienia obowigzku

zawarcia umowy i w ten sposob pomaéc klientom w przedstawianych mu sprawach.

Rzecznik Finansowy, tak jak wskazano w sprawozdaniu za rok 2022, uwaza, ze obecnie
istniejacy system dotyczacy naktadania optat za brak zawarcia uméw ubezpieczenia
obowigzkowego w niektérych przypadkach prowadzi czesto do sytuacji krzywdzacych.
Wysokos¢ kary jest niezalezna od okolicznosci sprawy i zalezy wytacznie od
wysokosci  wynagrodzenia minimalnego okreslonego przepisami i okresu
pozostawania bez umowy ubezpieczenia OC PPM. Anulowanie kary lub roztozenie jej
na raty zalezy tylko od decyzji UFG, od ktorej nie przystuguje odwotanie. W przypadku
otrzymania wezwania do zaptaty takiej kary pozostaje mozliwos¢ wyjasnienia sprawy
z UFG albo wystgpienia do sgdu cywilnego o ustalenie spetnienia obowigzku zawarcia
umowy OC PPM lub nieistnienia takiego obowigzku. Warto wskaza¢, ze czas na
skierowanie sprawy do sadu jest ograniczony — mozliwos¢ taka istnieje tylko w ciggu

30 dni od dnia otrzymania wezwania do zaptaty kary.
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Postepowan Sankcyjnych




6 Postepowania administracyjne prowadzone przez

Departament Postepowan Sankcyjnych

W ustawie o Rzeczniku Finansowym prawodawca wskazat szereg obowigzkow
podmiotéw rynku finansowego dotyczacych kwestii reklamacyjnych, jak réwniez
obowigzek odpowiedzi na wystgpienie Rzecznika Finansowego, obwarowujgc ich

wykonanie sankcjami administracyjnymi.

Jak wskazywano w uzasadnieniu do projektu ustawy o Rzeczniku Finansowym ,jej
celem jest podwyzszenie poziomu ochrony oséb korzystajgcych z ustug finansowych
poprzez jednoznaczne przesadzenie ustawowe co do trybu i termindw rozpatrywania
przez podmioty rynku finansowego reklamacji sktadanych przez ich klientow -
w ramach procedur skargowych”. Podniesiono w nim roéwniez, ze niezbednym
czynnikiem dla prawidtowego funkcjonowania wprowadzanych przepiséw jest

umieszczenie w regulacji stosownej sankcji.

Ustawa o Rzeczniku Finansowym wskazuje na nastepujgce obowigzki podmiotow

rynku finansowego:

e zamieszczenia w umowie zawieranej z klientem odpowiednich informaciji
dotyczgcych procedury sktadania i rozpatrywania reklamacji (art. 4 ust.
1 ustawy o Rzeczniku Finansowym);

e dostarczenia klientowi, z ktérym nie zawarto umowy, w terminie 7 dni od dnia,
w ktéorym nastgpito zgtoszenie roszczen klienta wobec podmiotu rynku
flnansowego, odpowiednich informacji dotyczgcych procedury sktadania
i rozpatrywania reklamacji (art. 4 ust. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym));

e rozpatrzenia reklamacji i udzielenia klientowi pisemnej odpowiedzi (art. 5 ust.
1 ustawy o Rzeczniku Finansowym, odpowiedz w formie elektronicznej jest
udzielana na wniosek klienta — art. 5 ust. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym),
bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania
reklamaciji (art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym);

o informowania klienta, ktéry wystgpit z reklamacjg, w przypadkach
uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie

nie pozniejszym niz 30 dni od otrzymania reklamacji, co do przyczyny
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opoOznienia odpowiedzi na reklamacje, okolicznosciach, ktére muszg zostaé
ustalone dla rozpatrzenia sprawy, przewidywanego terminu rozpatrzenia
reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia
otrzymania reklamacji (art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym);

zawarcia w odpowiedzi na reklamacje klienta odpowiednich elementéw
a w szczegolnosci uzasadnienia faktycznego i prawnego (chyba ze reklamacja
zostata rozpatrzona zgodnie z wolg klienta); wyczerpujagcej informacji na temat
stanowiska podmiotu rynku finansowego w sprawie skierowanych zastrzezen,
w tym wskazania odpowiednich fragmentow wzorca umowy lub umowy;
imienia i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej
stanowiska stuzbowego; okreslenia terminu, w ktdrym roszczenie podniesione
w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane (nie
dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi) (art. 9 ustawy
o Rzeczniku Finansowym);

pouczenia przez podmiot rynku finansowego o mozliwosci odwotania sie od
stanowiska zawartego w odpowiedzi, skorzystania z instytucji mediacji albo
sgdu polubownego, wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do
Rzecznika Finansowego, wystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego
w przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z reklamacji klienta ze
wskazaniem podmiotu, ktéry powinien byé pozwany i sadu miejscowo
wiasciwego do rozpoznania sprawy (art. 10 ustawy o Rzeczniku Finansowym);
przekazywania na wniosek Rzecznika, wzorcéw umow o swiadczenie ustug,
ktérym postuguje sie w swojej dziatalnosci, oraz innych dokumentow
i formularzy stosowanych przy zawieraniu i wykonywaniu umoéw, w terminie 14
dni od dnia otrzymania wniosku (art. 30 ustawy o Rzeczniku Finansowym);
informowania Rzecznika, na jego wniosek, o podjetych dziataniach lub zajetym
stanowisku oraz przekazania zgdanych dokumentéw lub informacji, w tym
takze informacji stanowigcych tajemnice przedsiebiorstwa w rozumieniu art. 11
ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
(Dz. U. z 2022 r. poz. 1233) oraz innych informacji podlegajgcych ochronie na

podstawie odrebnych przepiséw. (art. 31 ustawy o Rzeczniku Finansowym);



o przekazania zadanych przez Rzecznika dokumentéw lub informacji (art. 31
ustawy o Rzeczniku Finansowym)

e obowigzkowego udzialtu w pozasgdowym postepowaniu w sprawie
rozwigzywania sporéw miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego (art.

37 ustawy o Rzeczniku Finansowym).

Ustawa o Rzeczniku Finansowym przewiduje kilka mozliwosci naktadania sankcji

administracyjnych.

Zgodnie z art. 32 ust. 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym, na podmiot rynku
flnansowego, ktéry narusza obowigzki natozone w art.t. 4, art. 6-10, art. 30 i art. 31,
Rzecznik moze, w drodze decyzji, natozy¢ kare pieniezng do wysokosci 1 000 000 zt.
Kare w tej wysokosci moze rowniez natozy¢ na inny podmiot, ktéry zostat wezwany
przez Rzecznika do przekazania informacji i nie wywigzat sie z tego obowigzku (art. 32
ust. Ta ustawy o Rzeczniku Finansowym). Warto wskazac, ze do dnia 1 stycznia 2023
r. wysokosc¢ kary za te naruszenia wynosita 100 000 zt. Zgodnie z art. 1-89c ustawy
z dnia 14 czerwca 1960 r. - Kodeks postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2023 .,
poz. 775; dalej: k.p.a.): ,jezeli w czasie wydawania decyzji w sprawie administracyjnej
kary pienieznej obowigzuje ustawa inna niz w czasie naruszenia prawa, w nastepstwie
ktérego ma by¢ natozona kara, stosuje sie ustawe nowg, jednakze nalezy stosowac
ustawe obowigzujgcg poprzednio, jezeli jest ona wzgledniejsza dla strony”.
W postepowaniach dotyczacych naruszen dokonanych przed dniem 1 stycznia 2023 r.

stosowany jest wiec przepis uprzednio obowigzujacy.

W 2023 r. Rzecznik Finansowy wydat tgcznie 29 decyzji administracyjnych
w przedmiocie natozenia kary administracyjnej, w tym 4 w ramach ponownego
rozpatrzenia sprawy. Na dzien 31 grudnia 2023 r. 15 z nich byto decyzjami
ostatecznymi. Lgczna wysokosc¢ natozonych kar w 2023 r. wyniosta 707 500 zt, z czego
w ramach decyzji ostatecznych — 50 000 zt. Na koniec roku sprawozdawczego 64

postepowania administracyjne pozostawaty w toku.

Powodem wszczecia postepowania administracyjnego przez Rzecznika Finansowego
byty:

e Brak udzielenia odpowiedzi na reklamacje klienta w terminie 30 dni (art.

6 ustawy o Rzeczniku Finansowym, zarzut podniesiony w 17 postepowaniach);
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Brak udzielenia odpowiedzi na reklamacje klienta w terminie 60 dni (art. 7
ustawy o Rzeczniku Finansowym (zarzuty w 14 postepowaniach). Zarzuty
dotycza:

— niezasadnego przedtuzenia rozpatrywania reklamacji ponad termin 30 dni
bez wskazania zgodnie z art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym,
dlaczego zachodzi ,szczegdlnie skomplikowany przypadek” ktory
uniemozliwia rozpatrzenie reklamacji w tym terminie, jakie sg przyczyny
opoznienia, jakie okolicznosci muszg zostaé ustalone dla rozpatrzenia
sprawy, i jaki jest przewidywalny termin rozpatrzenia reklamac;ji (zarzut
dotyczy tacznego naruszenia art. 6 i art. 7 ustawy o Rzeczniku
Finansowym);

— niezasadnego przedtuzenia rozpatrywania reklamacji ponad termin 30 dni
bez wskazania zgodnie z art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym,
dlaczego dana reklamacja zostata ona uznana za ,szczegodlnie
skomplikowany przypadek” i co uniemozliwia jej rozpatrzenie w terminie
30 dni. Nie uzasadniano jakie sg przyczyny opdznienia, jakie okolicznosci
muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy i jaki jest przewidywalny
termin rozpatrzenia reklamacji (zarzut dotyczy tgcznego naruszenia art. 6
i art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym));

— przekroczenia terminu maksymalnego dla spraw ,szczegodlnie
skomplikowanych” wynoszgcego 60 dni.

Braki w zakresie odpowiedzi na reklamacje — brak uzasadnienia faktycznego
i prawnego w odpowiedzi na reklamacje rozpatrzong negatywnie oraz braku
wyczerpujacej informacji na temat stanowiska podmiotu rynku finansowego
w sprawie skierowanych zastrzezen, w tym wskazania odpowiednich
fragmentéw wzorca umowy lub umowy (art. 9 pkt 1) i 2) ustawy o Rzeczniku
Finansowym, zarzut w 1 postepowaniu);

Brak pouczenia o mozliwosci skierowania wniosku do Rzecznika Finansowego
w odpowiedzi na reklamacje rozpatrzong negatywnie (art. 10 pkt 3) ustawy

o Rzeczniku Finansowym, zarzut w 2 postepowaniach)



e Brak lub btedne wskazanie podmiotu, ktory nalezy pozwaé i sgdu wtasciwego
miejscowo. (art. 10 pkt 4) ustawy o Rzeczniku Finansowym, zarzuty w 11
postepowaniach).

e Brak lub nieterminowa odpowiedz na wniosek Rzecznika Finansowego
o przedstawienie informacji lub dokumentéw (art. 31 ustawy o Rzeczniku

Finansowym, zarzut w 8 postepowaniach).

Podejmowane przez Rzecznika Finansowego, dziatania majgce na celu
sankcjonowanie naruszen obowigzkéw natozonych w ustawie o Rzeczniku
Finansowym, niejednokrotnie poddawane byty ocenie sgdéw administracyjnych.
Wyroki wydawane w tych sprawach potwierdzajg prawidtowos¢ interpretacii
przepisOw przez Rzecznika Finansowego. W tym zakresie warto przytoczy¢

nastepujace kwestie.

Odnosnie do przyczyn braku odpowiedzi na reklamacje klienta w terminie podmioty
czesto wskazujg na btad pracownika. Tymczasem, wyjasnienia odnoszgce sie do
pomytki lub btedu pracownika jako przyczyny uzasadniajgcej brak wypetniania
obowigzkéw wynikajgcych z art. 6 oraz art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym nie
mogqg stanowi¢ okolicznosci tagodzacych. Przestrzeganie termindw wskazanych w
art. 6 oraz art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym jest obowigzkiem podmiotéw rynku
finansowego, i pozwala realizowaé podstawowe cele dziatalnosci Rzecznika. Podmiot
rynku finansowego, zatrudniajgcy wykwaliflkowane kadry, nie moze naruszenia
obowigzku uzasadnia¢ wzgledami organizacyjnymi®2. Warto takze wskaza¢ na wyrok
Naczelnego Sadu Administracyjnego z dnia 5 wrzesnia 2023 r. (sygn. Il GSK 795/20)
oddalajgcy kasacje skarzagcego na decyzje naktadajgcy kare pieniezng za naruszenia
z art. 31 ustawy o Rzeczniku Finansowym, w ktérym stwierdzono, ze strona skarzaca,
ignorujgc przez dtugi czas wezwania organu i nie przedstawiajgc wymaganych
dokumentow, dopuscita sie stwierdzonego czynu umyslnie, co najmniej z zamiarem
ewentualnym, godzac sie na powstanie razgcych opoznien w wypetnianiu ustawowych
obowigzkdéw, co oczywiscie mogto wptyng¢ na stopien i zakres ochrony klientow
podmiotéw rynku finansowego, ktérych interesy reprezentuje Rzecznik Finansowy

(por. art. 17 ust. 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym). Jak wskazat Naczelny Sad

92 Por. wyrok Wojewddzkiego Sadu Administracyjnego w Warszawie z dnia 20 grudnia 2022 roku (sygn. | SA/Wa 1860/22).
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Administracyjny, w tej sytuacji skarzony organ miat nie tylko prawo, lecz réwniez
obowigzek odpowiednio surowego sankcjonowania stwierdzonych naruszen
obowigzkéw w zakresie terminowej realizacji wezwan urzedowych o udzielenie
informacji lub wyjasnien, udostepnienie akt oraz dokumentéw. Sad zauwazyt rowniez,
ze przedstawione przez strone skarzgca okolicznosci (np. zagubienie pism kierowanych
przez organ, zaniedbania pracownikéw lub ich nieobecnosé), majace usprawiedliwia¢
powstate opdznienia — niezaleznie od oceny ich wiarygodnosci — nie moga wptyna¢ na
redukcje stopnia winy, lecz odwrotnie — sg argumentem obcigzajagcym strone jako
podmiot rynku finansowego, ktory nie jest zdolny do zapewnienia prawidtowego obiegu
dokumentow w swojej strukturze oraz ciggtosci obstugi personalnej ustawowo

natozonych zadar i obowigzkow.

Usuniecie przez podmiot rynku finansowego stanu niezgodnego z prawem (ij.
przekazanie odpowiedzi na pismo Rzecznika) co do zasady nie ma znaczenia przy

naktadaniu kary pienieznej®3.

W niektorych postepowaniach podmioty rynku finansowego argumentowaty, ze
przekroczenie terminu 30 dni na rozpatrzenie reklamacji (art. 6 ustawy o Rzeczniku
Finansowym) bez przekazania informacji wymaganej zgodnie z art. 7 ustawy
0 Rzeczniku Finansowym stanowi naruszenie tylko jednego przepisu, tj. art. 6 ustawy
0 Rzeczniku Finansowym. Argumentacja ta zmierzata do wykazania, ze skoro
naruszono tylko jeden przepis, kara natozona przez Rzecznika Finansowego jest
nadmierna. W ocenie Rzecznika, ustawa przewiduje tylko dwie mozliwosci

rozpoznania reklamacji klienta:

e odpowiedZz niezwtoczna, w terminie maksymalnie 30 dni (art. 6 ustawy
o Rzeczniku Finansowym);

e odpowiedz w terminie maksymalnie 60 dni — przedtuzenie jest dopuszczalne
tylko w sprawach ,szczegodlnie skomplikowanych”, w ktérych konieczne do
rozpatrzenia reklamacji jest poczynienie dodatkowych ustalen. Przedtuzenie

musi wigzac¢ sie z poinformowaniem klienta o tym, w terminie 30 dni.

Art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym pozostaje w bezposrednim zwigzku

tresciowym z poprzedzajgcym go art. 6. W przypadku braku rozpatrzenia reklamaciji

9 Wyrok Wojewddzkiego Sadu Administracyjnego w Warszawie z dnia 31 stycznia 2023 roku (sygn. VI SA/Wa 2798/22).
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w terminie 30 dni i braku wskazania, zgodnie z art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym,
jakie to okolicznosci czynig sprawe ,szczegodlnie skomplikowang” i uzasadniajg
poczynienia dodatkowych ustalen, naruszone sg zaréwno art. 6 jak i art. 7 ustawy

o Rzeczniku Finansowym?®4,

Nalezy zwréci¢ uwage zwtaszcza na praktyke podmiotéow rynku finansowego
polegajaca na przytoczeniu tresci przepisu k.p.c. odnosnie do wtasciwosci miejscowej
sgdu zamiast wskazania skonkretyzowanego z nazwy sadu, ktory bedzie wtasciwy do
rozpatrzenia sporu klienta w tej konkretnej sprawie. Tymczasem, w ocenie Rzecznika
Finansowego pouczenie powinno mie¢ charakter skonkretyzowany.

Z uprawnieniem Rzecznika Finansowego okreslonym w art. 25 ust. 1 pkt 1) ustawy
o Rzeczniku Finansowym skorelowany jest obowigzek przekazania zgdanych przez
organ dokumentow, informacji czy wyjasnien, wynikajacy z art. 31 ustawy o Rzeczniku
Finansowym. Organ ma prawo wystgpi¢ o przedstawienie wyjasnien lub informacji,
udostepnienie dokumentéw w oparciu o art. 25 ust. 1 pkt 1) lit. a ustawy o Rzeczniku
Finansowym. Uprawnienie Rzecznika Finansowego nie obejmuje prawa zadania
dowolnych informacji i wyjasnien, lecz niewatpliwie zakres zgdanych informacji
i wyjasnien jest ksztattowany przyznanymi Rzecznikowi kompetencjamii przedmiotem
prowadzonego w danej sprawie postepowania. Nieprawidtowe jest stanowisko, jakoby
z wykonania obowigzku wynikajgcego z art. 31 ustawy o Rzeczniku Finansowym

zwalniata tajemnica bankowa®.

% Por. wyrok Wojewddzkiego Sadu Administracyjnego w Warszawie z dnia 20 grudnia 2022 roku (sygn. | SA/Wa 1860/22).
wyrok Wojewddzkiego Sadu Administracyjnego w Warszawie z dnia 31 stycznia 2023 roku (sygn. VI SA/Wa 2798/22).

% Wyrok Wojewddzkiego Sadu Administracyjnego z dnia 7 czerwca 2023 r. (sygn. VI SA/Wa 2948/23), por. takze Wyrok
Wojewddzkiego Sadu Administracyjnego w Warszawie z dnia 29 marca 2023 (sygn. VI SA/Wa 2806/22.
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7. Szczegotowe dane dotyczace Departamentu Pozasadowego

Rozwigzywania Sporéw

7.1 Wnioski o wszczecie pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzywania

sporow

W 2023 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto tacznie 1 606 wnioskéw
o przeprowadzenie pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzania sporu
z podmiotem rynku finansowego, co stanowi wzrost o 326 spraw, tj. 25%,
w poréwnaniu do roku 2022. Wszczetych zostato tgcznie 1 153 (72%) pozasgdowych
postepowan dotyczgcych sporéw klientéw podmiotéw rynku finansowego, w tym 77
postepowan z wnioskéw ztozonych w 2022 r. i 1 076 spraw z wnioskéw
zarejestrowanych w 2023 r., co stanowi 67% wszystkich wnioskow zarejestrowanych
w roku 2023.

Pozostate 33% (530 sprawy) stanowig wnioski, ktére na koniec roku
sprawozdawczego znajdowaty sie na etapie analizy formalnej, wnioski pozostawione
bez rozpoznania oraz co do ktérych odmowiono rozpatrzenia sporu lub wnioski, ktére
do wyjasnieniu intencji wnioskodawcy zostaty przekazane do innego departamentu

Bura Rzecznika Finansowego celem podjecie wtasciwych dziatan.

W postepowaniu polubownym klient podmiotu rynku finansowego moze wystepowac
samodzielnie lub przez petnomocnika. W 2023 r. petnomocnicy wystgpili w 23%
wszystkich spraw z wnioskéw o postepowanie polubowne, co w poréwnaniu do
poprzedniego roku stanowit wzrost o 1%. Nieco wiekszy udziat petnomocnikéw
odnotowano w sprawach z obszaru rynku bankowego i kapitatowego (24%) natomiast
w sprawach o tematyce ubezpieczeniowej petnomocnicy reprezentowali klientéw

w 23% spraw.

W roku 2023, liczba wptywajgcych wnioskéw oscylowata na zblizonym poziomie
w poszczegdlnych miesigcach. Najnizszy wptyw wnioskéow odnotowano w lipcu
i grudniu, natomiast najwyzszy w sierpniu. Srednia roczna ksztattowata sie na

poziomie 134 wnioskdw miesiecznie.
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Podobnie jak w latach poprzednich w 2023 r. wnioski dotyczgce sektora ubezpieczen

(1 250 wnioskéw - 78%) znaczaco przewazajg nad wnioskami z zakresu tematyki

bankowo-kapitatowej (349 wnioskéw — 22%). W 2023 r. wnioski o tematyce

ubezpieczeniowej stanowity 78% ogolnej liczby wptywajgcych wnioskéw. Wieksza

liczba wnioskéw dotyczgcych spraw ubezpieczeniowych przetozyta sie na

zwiekszenie ogolnej liczby wnioskéw wptywajgcych do Biura Rzecznika. Liczba

wnioskow z zakresu rynku bankowego i kapitatowego natomiast nieznacznie spadta.

Podziat wptywu wnioskéw ze wzgledu na rynki przedstawia ponizszy wykres.
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W zakresie wnioskbw o postepowanie polubowne dotyczacych spraw
ubezpieczeniowych odnotowano przede wszystkim wzrost w obszarze ubezpieczen

odpowiedzialnosci cywilnej innych niz komunikacyjne oraz ubezpieczen mienia.

Natomiast w zakresie spraw bankowych nadal mozna zaobserwowaé spadek
zainteresowania postepowaniem polubownym przy Rzeczniku wsrdd klientéw tzw.
kredytéw walutowych, co jest skorelowane z jednej strony, ze zwiekszonym
zainteresowaniem tych klientéw w dochodzeniu roszczen na drodze sgdowej (gtdwnie
na skutek utrzymujacej sie, korzystnej dla klientéw tendencji orzeczniczej), z drugiej
zas strony z tym, ze czes¢ bankow przystgpita do programu ugod realizowanego przy
wsparciu Sagdu Polubownego przy KNF, jak rowniez z tym, ze same banki i ich klienci
podejmujg dziatania zmierzajgce do zawierania porozumien bez udziatu podmiotéw

uprawnionych do pozasgdowego rozwigzywania sporéw.

7.2 Sprawy zakonczone

Zgodnie z obowigzujgcymi przepisami, sprawa z wniosku o pozasgdowe rozwigzanie

sporu moze zakonczyc¢ sie na kilka sposobow.
1. Odmowa rozpatrzenia sporu.

Zgodnie z art. 36 ust. 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym Rzecznik odmawia

rozpatrzenia sporu, gdy:
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e przedmiot wniosku wykracza poza kategorie sporéw objete wtasciwoscia
Rzecznika;

o klient nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego, o ktéorym mowa
w rozdziale 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym;

e wniosek o wszczecie postepowania spowoduje ucigzliwosci dla podmiotu
rynku finansowego;

e sprawa 0 to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest w toku albo
zostata juz rozpatrzona przez Rzecznika w postepowaniu, przez sad
polubowny, inny wtasciwy podmiot albo sad;

e rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zaktdcenie dziatania Rzecznika;

o klient nie uiscit optaty od wniosku i nie zostat z niej zwolniony.

2. Pozostawienie wniosku bez rozpoznania

§7 ust. 3 i 5 rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finanséw, przewidujg przypadki
pozostawienia wniosku bez rozpoznania. Sg to przypadki, gdy, wniosek niespetniajacy
wymogow formalnych, nie zostat uzupetniony w terminie, a takze sytuacja, w ktorej,
z tresSci wniosku o pozasgdowe rozwigzanie sporu nie wynika jednoznacznie, czy klient
oczekuje wszczecia postepowania polubownego, czy tez podjecia czynnosci w trybie
tzw. interwencji i mimo wezwania do sprecyzowania klient nie udzieli odpowiedzi lub
wskaze na wybér postepowania interwencyjnego. W tym ostatnim przypadku sprawa
jest pozostawiona bez rozpoznania w zakresie postepowania pozasgdowego,

a wniosek jest przekazywany do wtasciwego departamentu.

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

4. Brak osiggniecia przez strony porozumienia.

5. Zakonczenie postepowania na skutek wycofania wniosku przez klienta
w trakcie postepowania lub w przypadku, gdy przeprowadzenie postepowania
stato sie z innych przyczyn niemozliwe (§15 rozporzadzenia Ministra Rozwoju

i Finansow).

W kazdym przypadku merytorycznego zakonczenia postepowania polubownego

(osiggniecie przez strony porozumienia, brak osiggniecia porozumienia), Rzecznik
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Finansowy sporzadza protokdt, w ktérym zawiera informacje o czasie i miejscu
przeprowadzenia danego postepowania, dane stron, przedmiot sporu oraz informacje
o sposobie jego zakorniczenia. Odpis protokotu dorecza sie stronom w ciggu 7 dni od

dnia jego sporzadzenia. Protokét jest dokumentem urzedowym.

W przypadku braku osiggniecia porozumienia, na wniosek strony ztozony w terminie
14 dni od doreczenia protokotu z przebiegu postepowania, moze zosta¢ sporzadzona
opinia zawierajgca w szczegolnosci ocene prawng stanu faktycznego w postepowaniu

(art. 41 w z w. z art. 40 ustawy o Rzeczniku Finansowym)?S.

W 2023 r. zakonnczono w sumie 1 784 sprawy z wniosku o przeprowadzenie
postepowania polubownego. W sposéb merytoryczny, a zatem tam, gdzie nie
wystgpity ani przestanki uniemozliwiajgce rozpatrzenie sporu (odmowa,
pozostawienie bez rozpoznania), ani powodujgce zakonczenie postepowania przed
osiggnieciem jego rezultatu (zakonczenie na podstawie §15 rozporzadzenia Ministra
Rozwoju i Finanséw) zakonczono 1 359 spraw. 425 spraw, (niemal 24%) zostato
zakonczonych bez merytorycznego rozpoznania (badz to na etapie wstepnym, badz

na skutek przeszkody w dalszym prowadzeniu postepowania).

W 1 036 sprawach nie doszto do osiggniecia porozumienia przez strony (58%
wszystkich zakoczonych spraw). W 323 sprawach zakonczonych w 2023 r. doszto
do zawarcia porozumienia (ponad 18%). Liczba spraw zakoriczonych polubownie jest
zblizona do tej jakg osiggnieto w roku 2022 (326 spraw), natomiast zwiekszyt sie
udziat procentowy spraw zakonczonych polubownie — w roku 2022 wynosit on 15%
wszystkich spraw. Gdyby jednak liczbe spraw zakonczonych polubownie zestawi¢
jedynie z liczbg spraw zakonczony merytorycznie, odsetek ten bedzie wyzszy
i wyniesie juz 24%. Jest on réwniez wyzszy niz w roku 2022, kiedy to tozsamy
wspotczynnik wyniost 20%. Na stosunek spraw zakonczonych polubownie, czy to do
ogolnej liczby spraw, czy tez tych zakoriczonych merytorycznie, zasadniczy wptyw ma
fakt, ze udziat podmiotu rynku finansowego w pozasgdowym postepowaniu przy
Rzeczniku jest obowigzkowy, co wynika z art. 37 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Oznacza to, ze czes¢ postepowan prowadzona jest niezaleznie od rzeczywistej woli

% Od dnia 1 stycznia 2023 r., ulegta zmianie regulacja art. 40 ustawy o Rzeczniku Finansowym - obecnie zgodnie z art.
40 ust. 1 ww. ustawy opinia sporzgdzana jest wytgcznie na wniosek strony.

196



podmiotu rynku finansowego w zakresie podjecia proby, a nawet mimo braku tej woli,

co z pewnoscig wptywa na ostateczny wynik poszczegolnych postepowan.

Spraw pozostawionych bez rozpoznania, wobec nieuzupetnienia lub nieprawidtowego
uzupetnienia brakéw formalnych wniosku, wzglednie wyboru przez klienta innego
trybu procedowania wniosku byto tgcznie 291, czyli 16%. Nalezy przy tym nadmienic,
ze pozostawienie wniosku bez rozpoznania nie skutkuje zamknieciem klientowi drogi
do ztozenia ponownego wniosku, z ktorej to mozliwosci klienci w zauwazalnej czesci

spraw korzystaja.

Z uwagi na przestanki okreslone w §15 Rozporzadzenia (wycofanie wniosku, brak
mozliwosci kontynuowania postepowania z innych przyczyn) zakoriczono 36 spraw,

czyli 2%. Odmowa rozpatrzenia sporu zakonczono 98 spraw, czyli 5%.

Sprawy zakonczone w 2023 r.

Odmowa
rozpatrzenia sporu

Zakonczenie z
____innych powodéw

Brak porozumienia
1036
58%

W podziale na przestanki odmowy rozpatrzenia sporu (art. 36 ust. 4 ustawy
o Rzeczniku Finansowym) dominowata przestanka odmowy z uwagi na okolicznos¢,
ze przedmiot sporu wykraczat poza kategorie sporow objetych witasciwoscia
Rzecznika. Byty to 54 sprawy (55% wszystkich przypadkéw odmoéw). Najczesciej miato
to miejsce wtedy, gdy wniosek pochodzit od osoby, ktéra nie spetniata kryteriéw
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 Rzeczniku Finansowym.
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Brak wyczerpania drogi postepowania reklamacyjnego przez klienta byt powodem 29
odméw rozpatrzenia sporu (30% w ogdlnej liczby spraw, w ktérych odméwiono
rozpatrzenia wniosku). W 12 sprawach powodem odmowy byt fakt, ze sprawa o to
samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami byta w toku albo zostata juz
rozpatrzona przez Rzecznika w postepowaniu, sagd polubowny, inny wtasciwy podmiot
albo sad. W 3 przypadkach odmowa wynikata z braku uiszczenia optaty i odmowy
zwolnienia z obowiagzku jej uiszczenia. Nie byto natomiast przypadkow, w ktorych
Rzecznik Finansowy odmoéwitby podjecia postepowania polubownego z powodu
ucigzliwosci dla podmiotu rynku finansowego oraz powaznego zaktocenia dziatania

Rzecznika.

Szczegotowe zestawienie odnosnie do ilosci wnioskéw i sposobu ich zakonczenia

w poréwnaniu do poprzedniego roku sprawozdawczego wskazano w ponizszej tabeli.

Tabela 44: Liczba wnioskéw o polubowne rozwiagzanie sporu w latach 2022 i 2023.

Liczba wnioskow i sposéb ich zakoriczenia w latach 2022 i 2023

2023 2022 Zmiana
Liczba wnioskow 1606 1280 wzrost 0 25%
Sprawy ubezpieczeniowe 1250 911 wzrost 0 37%
Sprawy bankowo — kapitatowe 349 363 spadek 0 4%

Sprawy pozostajgce poza
wiasciwoscig Rzecznika 7 6 wzrost 0 17%
Finansowego

Liczba spraw zakoriczonych
porozumieniem

323 326 spadek 0 1%

Liczba spraw zakonczonych bez

. _ 1036 1304 spadek 0 21%
zawarcia porozumienia

7.3 Sprawy zakonczone polubownie

W sprawach, w ktérych doszto do zawarcia porozumienia miedzy stronami, wartos¢
zgtoszonych roszczen wynosita ok 8,35 min zt. Warto$¢ ugdd i porozumien w tych
sprawach wynosi ponad 3,7 min zt. Szczegétowe zestawienie zawarte jest w ponizszej
tabeli.
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Tabela 45: Roszczenia zgtoszone przez klientéw a wysokos$é kwot uzyskanych w sprawach, w ktérych doszto do
zawarcia porozumien w 2023 r.

e o Srednia warto$é
Wyszczegdlnienie Wartosé w ztotych e
Wartos¢ zgtoszonych roszczen 8 349 782,21 zt 26 848,17 zt
Wartos¢ porozumienr/ugéd 3781 336,91 zt 12 479,66 zt

Podobnie jak w latach ubiegtych, zdecydowana wiekszos¢ spraw, w ktérych doszto do
zawarcia porozumienia dominowaly sprawy ubezpieczeniowe: 253 porozumienia
(78% spraw zakornczonych polubownie). W sprawach z sektora rynku bankowego
i kapitalowego zawarto tgcznie 70 porozumien (22% spraw zakonczonych

polubownie).

W sprawach ubezpieczeniowych zakonczonych zawarciem porozumienia zgtoszono
roszczenia na ok. 54 min zi, a osiggnieto porozumienia na ponad 2,2 min zi.
W sprawach bankowo-kapitatowych byto to odpowiednio prawie 2,95 min zti ok, 1,5
min zt. Szczegdtowe zestawienie wartosci zgtoszonych roszczen oraz zawartych ugod
i porozumien, w sprawach ktore zakonczylty sie osiggniecie porozumienia

przedstawiono w tabeli ponizej.

Tabela 46: Roszczenia zgtoszone przez klientdw a wysokosé kwot uzyskanych w wyniku prowadzonych postepowari
polubownych przy Rzeczniku Finansowym w 2023 r. w podziale na segmenty rynku.

e s ‘s Wartosé
Wyszczegodlnienie Wartos$é w ztotych ST TR
Ustugi ubezpieczeniowe 5397 264,91 zt 2226 194,85 zt
Ustugi rynku: 2952 517,30 zt 1555 142,06 4
bankowego i kapitalowego

Kwoty wskazane powyzej odnoszg sie do porozumien w sprawach, w ktérych
rezultatem porozumienia byta zaptata okreslonej kwoty pienieznej. Oprocz tego, w 8
sprawach, w ktérych wartos¢ sporéw oznaczono na tgczng kwote 641 433,61 zt strony
zawarly porozumienia bez wskazania szczegotowych danych lub dokonaty rozliczen
w inny sposoéb, niz poprzez zaptate okreslonej kwoty pienieznej. Ponadto w czesci

spraw — 13, zarowno z sektora bankowego, jak i ubezpieczeniowego, w ktdrych

199



osiggnieto porozumienia, zadania klientow dotyczyly okreslonego dziatania lub

zaniechania podmiotu rynku finansowego, innego niz swiadczenie pieniezne.

7.4 Podmioty rynku finansowego i kategorie produktow bedacych przedmiotem

sporu

Sposrdod 1 606 wnioskéw o postepowanie polubowne, ktére wptynety do Rzecznika
Finansowego, 1 250 (78%) dotyczyto sporéw z podmiotami rynku ubezpieczeniowego
i emerytalnego zas 349 (22%) odnosito sie do sporéow

z podmiotami rynku bankowego i kapitatowego.

W obszarze wnioskéw dotyczacych produktéw ubezpieczeniowych, podobnie jak
w latach ubiegtych mozna odnotowaé prawidtowosé, ze ich podziat w pewnym
zakresie odzwierciedla strukture produktowa rynku. Ponownie wiec najliczniejsza
grupe spraw, tj. 325 (a wiec 26% spraw z obszaru ubezpieczen), stanowity te
dotyczace roszczen z ubezpieczen komunikacyjnych, z czego az 271 (22% spraw

z obszaru ubezpieczen) dotyczyto OC komunikacyjnego.

Nastepng pod wzgledem liczebnosci grupe stanowity sprawy dotyczace roszczen
z umow ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej innych niz komunikacyjne, w tym
zwigzanych z prowadzeniem dziatalnosci zawodowej oraz z tytutu zarzadzania
nieruchomos$ciami. Wnioskdéw w tym zakresie byto 273, a wiec stanowity one niemal
22% spraw ubezpieczeniowych. Niewiele mniej, bo 271 wnioskow dotyczyto
ubezpieczen osobowych - tj. ubezpieczen na zycie wraz ubezpieczeniami
dodatkowymi (z wyjagtkiem ubezpieczen z ubezpieczeniowymi funduszami
kapitatowymi) i ubezpieczen NNW. Istotny udziat w ogdlnej liczbie wnioskéw
w sprawach ubezpieczeniowych miaty réwniez te dotyczace ubezpieczenia mienia
(206 spraw) stanowigc 16,5 % spraw. Kolejng pod wzgledem liczebnosci, byta grupa
spraw dotyczacych ubezpieczen turystycznych - 65 spraw (5%). Wcigz zauwazalna
i oscylujgca na zblizonym poziomie co w roku 2022 jest liczba spraw dotyczacych
umoéw ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi —
w 2023 roku byto ich 50 (4%). Mniejszy odsetek spraw stanowig natomiast spory
dotyczgce ubezpieczenia sprzetu (tzw. matego AGD i elektronicznego), czy roszczen

regresowych.
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Ponizszy wykres przedstawia udziat poszczegolnych ubezpieczen w ogolnej liczbie

spraw z obszaru rynku ubezpieczeniowego.

Podziat wnioskow z 2023 r. o przeprowadzenie postepowania
polubownego w sprawach z zakresu ubezpieczen

13

50
4%

M ubezpieczenia komunikacyjne M ubezpieczenia OC niekomunikacyjne M roszczenia regresowe
ubezpieczenie mienia M ubezpieczenia na zycie z UFK M ubezpieczenia sprzetu AGD
M ubezpieczenia turystyczne M ubezpieczenia na zycie i NNW | INNE

W przypadku produktéw oferowanych przez podmioty rynku bankowego
i kapitatowego we wnioskach o postepowanie polubowne nadal dominowaty produkty
bankowe, takie jak: kredyty hipoteczne, zarbwno denominowane lub indeksowane
kursem waluty obcej jak i kredyty udzielone w PLN (tgcznie 93 wnioski - 27%) oraz
kredyty konsumenckie (tgcznie 67 wnioskéw 19% wnioskéw bankowych
i kapitatowych). Trzecig, co do liczebnosci, grupe wnioskéw stanowity te dotyczgce
nieautoryzowanych transakcji skutkujgcych utratg srodkéw z rachunku bankowego
(tgcznie 63 wnioski, 18 % spraw tej kategorii), 15% wnioskéw (52 sprawy) dotyczyty
natomiast sporow zwigzanych z obstugg rachunkéw bankowych. Mniejszy udziat

w 0golnej liczbie spraw miaty produkty inwestycyjne.

Ponizszy wykres przedstawiajgcy podziat wptywu wnioskéw w 2023 r. ze wzgledu na

rodzaj produktéw rynku bankowego i kapitatowego.
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Podziat wnioskéw z 2023 r. o przeprowadzenie postepowania

polubownego w sprawach z zakresu bankowego i kapitatowego = et

inwestycyjny

kredyt konsumencki 4%
67
19% ) rachunek bankowy
) 52
kredyt hipoteczny 15%
93
27% papiery wartosciowe
9
2%
nieautoryzowane
transakcje fundusze inwestycyjne
63 23
18% 7%

leasing

inne karty 8
10 ptatnicze/bankomat 2%

3% 11
3%

7.5 Sredni czas trwania postepowania

Jednym z gtéwnych celéw organizacyjnych, na jakim koncentrowano sie w 2023 r., byto
skrdécenie czasu trwania postepowania. Na czas trwania postepowania polubownego
ma wptyw wiele czynnikow, takich jak: roznorodnosé i stopien skomplikowania spraw,
czy takze postawa stron. W 2023 r., w ujeciu statystycznym, na sredni czas trwania
postepowania miato wptyw takze to, ze koriczone byty rowniez sprawy z lat ubiegtych,

co istotnie wptywa na Sredni czas trwania wszystkich postepowan.

W celu skrécenia czasu trwania postepowania polubownego zwiekszono zespoét
pracownikow, ktérzy zajmujg sie kontrolg formalng wnioskédw o przeprowadzenie
postepowania. Dzieki temu — mimo wzrostu liczby wnioskéw — na koniec roku 2023
r. w toku pozostawaty juz wytgcznie sprawy zainicjowane wnioskami z lat 2022 (19
spraw) i 2023.

W 2023 r. zakonczono tgcznie 1 784 spraw, z czego: 5 wnioskéw pochodzito z 2019,
35 wnioskdéw pochodzito z 2020 r.; 262 wnioskéw pochodzito z 2021 r.; 783 wnioskéw

pochodzito z 2022 r.; 699 wnioskdéw pochodzito z 2023 r.

Mimo powyzszych uwarunkowan, a takze tego, ze w roku sprawozdawczym wzrosta

liczba wnioskow o pozasgdowe rozwigzanie sporu, udato sie skréoci¢ sredni czas
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trwania postepowania. Dla spraw zakonczonych w roku 2023 wynidst on 257 dni, tj.
o 132 dni (34%) mniej niz w 2022 r. Dane te, wskazujg na utrzymujgca sie tendencije
skracania czasu trwania postepowania. Co wiecej, w odniesieniu do wnioskéw, ktére
wptynety w roku 2023, czas trwania postepowania byt znacznie krotszy i wynidst
srednio 129 dni.

7.6 Istotne problemy produktowe

Na podstawie wnioskdw o wszczecie postepowania polubownego mozna wskazacé na
nastepujgce grupy produktow, w ktérych problemy, zaréwno z uwagi na ich

powtarzalnos¢, jak i doniostosc¢ dla klientéw, mozna uznac za istotne.

Ubezpieczenia komunikacyjne

W  przypadku tych ubezpieczen, zaréwno obowigzkowych ubezpieczen
odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych, jak i dobrowolnych
autocasco w roku 2023 obserwowano pewng powtarzalnos¢ problemoéw, co moze

Swiadczy¢ o ich istotnosci w tym segmencie ustug ubezpieczeniowych.

Na gruncie realizacji uméw obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci
cywilnej posiadaczy pojazdow mechanicznych wcigz dominujgcym problemem jest
tak zwana ,amortyzacja rabatowa” stosowana przez zaktady ubezpieczen w procesie
likwidacji szkdd. Praktyka ta wigze sie z niejako automatycznym obnizaniem wartosci
ustalonego odszkodowania o rabaty i ulgi na czesci i materiaty stuzgce do naprawy
pojazdow, wynikajgce z indywidualnych uméw zawartych pomiedzy zaktadami
ubezpieczen, a konkretnymi warsztatami naprawczymi. Praktyka taka istotnie
utrudnia, a niekiedy nawet uniemozliwia poszkodowanym dokonanie skutecznej
naprawy uszkodzonego pojazdu w przypadku, gdy nie zdecydujg sie na wybor jednego
z warsztatow wskazanych przez zaktad ubezpieczen, z ktérym to warsztatem podmiot

rynku finansowego wspotpracuje w zakresie likwidacji szkod.

W przypadku dobrowolnych ubezpieczen komunikacyjnych takich jak autocasco,

spory najczesciej koncentrujg sie wokot prawidtowego ustalenia wartosci pojazdu na

203



dzien powstania szkody, co z kolei przektada sie na ustalenia w zakresie kwalifikaciji
szkody jako czesciowej lub catkowitej. We wnioskach o pozasgdowe rozwigzanie
sporu klienci wskazujg réwniez na duze rozbieznosci w zakresie ustalania przez
zaktady ubezpieczen odszkodowania przy uzyciu programow eksperckich oraz aukciji

internetowych.

We wnioskach o przeprowadzenie postepowania polubownego zauwazalne sg
rowniez problemy klientow zwigzane z procesem zawarcia umowy obowigzkowego
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdow mechanicznych.
Spory w tym zakresie sg roznorodne. Czesc¢ problemdw jakie napotykaja klienci wigze
sie z nieoptaceniem przez nich sktadki umowy ubezpieczenia, co skutkuje brakiem
spetnienia obowigzku zawarcia umowy ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej
posiadaczy pojazdow mechanicznych i nastepczo powoduje natozenie na klientow
kary przez Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny. Wiele z tych sytuacji dotyka czesto
0s0b, ktdre odziedziczyty pojazd po osobie zmartej i nie miaty w niektérych wypadkach
nawet mozliwosci powziecia informacji o cigzgcym na nich obowigzku zawarcia
umowy ubezpieczenia lub uiszczenia sktadki w ramach umowy, z ktérej przejeli prawa
i obowigzki. Nie bez wptywu na taki stan rzeczy pozostawat fakt braku odpowiedniego
spetnienia przez zaktad ubezpieczen obowigzkéw informacyjnych (np. przestanie listu
informujgcego o uptywajgcym okresie ubezpieczenia czy braku zaptaconej sktadki
ubezpieczenia). Inne problemy zwigzane z procesem zawierania uméw ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych dotyczyty sporéw
zwigzanych z windykacjg przez ubezpieczycieli sktadek w przypadku np. tzw.
podwdjnego ubezpieczenia gdzie towarzystwo ubezpieczen utrzymywato, ze doszto
do skutecznego zawarcia umowy ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej
posiadaczy pojazdéw mechanicznych, podczas gdy klient podnosit, ze jedynie ztozona
mu zostata mailowo lub telefonicznie oferta, z ktérag on sie zapoznat ale nie wyrazit na

nig zgody.
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Ubezpieczenia osobowe

Spory wynikajgce z realizacji uméw ubezpieczenia na zycie (indywidualnych
i grupowych) oraz zawieranych wraz z nimi uméw dodatkowych, wcigz nalezg do
najczesciej pojawiajgcych sie we wnioskach o wszczecie postepowania
polubownego. W obszarze tych produktéw spory najczesciej koncentrujg sie wokot
odmiennej interpretaciji przez strony zakresu ubezpieczenia
i wylaczen odpowiedzialnosci. Przyczyna tego lezy wielokrotnie w sposobie
konstruowania definicji poje¢ majgcych znaczenie dla okreslenia zakresu
odpowiedzialnosci, np. takich jak nieszczesliwy wypadek, poszczegdlne powazne

zachorowania czy specjalistyczne procedury medyczne.

Istotng kwestig poruszang w ramach prowadzonych przez Rzecznika Finansowego
postepowan jest réwniez wysokosé szacowanego przez zaktady ubezpieczen
uszczerbku na zdrowiu. Klienci w tym przypadku zarzucajg ubezpieczycielom rowniez
to, ze niewtasciwie oszacowany uszczerbek na ich zdrowiu wynika z braku zbadania
poszkodowanego przez komisje lekarskg i niedoktadng analizga dokumentacji
medycznej, co z kolei moze swiadczy¢ o wystepowaniu probleméw zwigzanych nie

tyle z samym produktem ubezpieczeniowym, a organizacjg sposobu likwidacji szkody.

W ubezpieczeniach na zycie odnotowano réwniez spory zwigzane z odmowa przyjecia
przez zaktad ubezpieczen odpowiedzialnosci w zwigzku z brakiem optacenia sktadki
ubezpieczeniowej. Klienci w tego typu sprawach zarzucajg zaktadom ubezpieczen
brak skutecznego powiadomienia o zalegtosci (np. informacja wystana zwykiym
listem zamiast poleconym) albo brak wtasciwego poinformowania w procesie
sprzedazowym, ze opoéznienie w zaptacie sktadki, niezaleznie od okolicznosci,
skutkuje wobec nich dodatkowym okresem, w ktorym zaktad ubezpieczen nie
odpowiada za szkody (okres karencji) po uiszczeniu zalegtosci. Szczegdlnie dotkliwe
skutki, nie tylko w sferze ekonomicznej, ale i na ptaszczyznie zaufania do podmiotu
rynku finansowego, ma to w przypadku oséb optacajgcych sktadki przez wiele, nawet
kilkadziesiat lat. Jesli opdznienie nastepuje w sytuacji ciezkiej choroby lub Smierci

matzonka, gdy drugi z matzonkéw koncentruje sie wtasnie na opiece i zatatwianiu
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trudnych spraw zyciowych tracgc z pola widzenia kwestie terminu zaptaty sktadki,
wowczas odmowa spetnienia Swiadczenia na skutek wygasniecia ochrony np. z tytutu

zgonu czy ciezkiej choroby budzi czesto niezrozumienie i poczucie krzywdy.

W obszarze ubezpieczen osobowych warto rowniez zwrocic uwage na spory
dotyczace ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym.
Nastgpita tu bowiem zmiana w zakresie kwestii przedstawianych jako przedmiot
sporu. Aktualnie klienci podnoszg jako podstawowy problem, nizszy niz oczekiwany
i zapewniany w procesie sprzedazowym zysk z produktu. W poprzednich latach spory
dotyczace uméw zwigzanych z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi
zwigzane byty raczej z kwestiami dotyczgcymi wysokosci wartosci wykupu
w przypadku przedterminowego rozwigzania umowy czy tez miaty zwigzek z tzw.
misseligniem. Spory w tym segmencie produktowym coraz czesciej ogniskujg sie
rowniez wokot kwestii wysokosci Swiadczenia w przypadku dozycia, co jest naturalng
konsekwencjg zapadalnosci coraz wiekszej liczby uméw zawieranych w okresie, gdy

te produktu byty dystrybuowane na szerokg skale.

Dobrowolne ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej

W tej grupie, na pierwszy plan wysuwaly sie problemy z realizacja umoéw
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej zarzadcow drogi oraz zarzadcow
nieruchomosci. Jako powtarzajgce sie mozna wskaza¢ problemy osdéb
poszkodowanych wskutek nieodpowiedniego utrzymania zimowego, czy tez stanu
technicznego ciggow pieszych, za ktére odpowiadajg zarzadcy nieruchomosci oraz
odpowiednio stanu technicznego drdg, za ktére odpowiadajg ich zarzadcy. Istota tych
probleméw skupia sie w znacznej mierze na sposobie likwidacji szkéd. Chodzi tu,
zwtaszcza w przypadku ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej zarzadcy
nieruchomosci, o niepokojgcg praktyke zwigzang z przerzucaniem przez
ubezpieczycieli obowigzkéw likwidacyjnych na poszkodowanych (np. koniecznos¢
ustalenia potencjalnych kosztéw naprawy, jej zakresu czy uzyskania od podmiotu
odpowiedzialnego za powstanie szkody potwierdzenia okolicznosci powstania

szkody).
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Ubezpieczenia turystyczne

W tym zakresie na pierwszy plan wysuwa sie problematyka ubezpieczen od rezygnacji
z podrozy (w szczegodlnosci w zwigzku z zachorowaniem na COVID - 19). Czesto spory
te dotykajg zapiséw ogolnych warunkéw ubezpieczen, ktére w okresie pandemii staty
W sprzecznosci z obowigzujgcymi w tym czasie rozporzadzeniami dotyczgcymi
kwarantanny oraz realiami. Przejawiato sie to dla przyktadu brakiem wymaganej
w warunkach umowy mozliwosci szybkiego kontaktu z lekarzami co uniemozliwiato
W sposob oczywisty przedtozenie oczekiwanej przez zaktady ubezpieczen
dokumentacji dotyczgcej stwierdzenia przez lekarza zachorowania czy tez

skierowania na wykonanie testu.

Ubezpieczenia rolne (obowigzkowe i dobrowolne)

Spory w tym segmencie niezmiennie ogniskujg sie woko6t wysokosci odszkodowania
przyznawanego przez ubezpieczycieli w przypadku catkowitego lub czesciowego
uszkodzenia budynku wchodzgcego w sktad gospodarstwa rolnego, a takze na

gruncie umow ubezpieczenia upraw.

Warto odnotowaé, ze 2023 r. byt tym, w ktérym, wsréd sporéw, dotyczacych
ubezpieczenia budynkéw rolnych, dominowaty spory zwigzane z likwidacjg szkéd
powstatych wskutek opadéw sniegu oraz wiatru o sile huraganu. Ubezpieczyciele
w wielu wypadkach odmawiali uznania szkod jako powstatych w zwigzku
z wystgpieniem jednego z ww. ryzyk nie przedstawiajgc na poparcie swojego
stanowiska wtasciwych materiatéw dowodowych takich jak np. opinie Instytutu
Meteorologii i Gospodarki Wodnej, a opierali swoje stanowiska na rdéznorakich
internetowych serwisach pogodowych zawierajgcych watpliwe dane, czesto nie
majgce potwierdzenia w rzeczywistym stanie faktycznym. Rzecznik Finansowy
zauwaza rowniez praktyke polegajgca na odmowie wyptaty odszkodowania

z obowigzkowego ubezpieczenia budynkéw rolnych, z uwagi na zty stan faktyczny
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ubezpieczonego budynku. | tak, pomimo wystgpienia okreslonego w umowie ryzyka
np. huraganu, zaktady ubezpieczen odmawiaty przyjecia odpowiedzialnosci za
szkodze wskazujac, ze doszto do niej w wyniku ztego stanu technicznego budynku, co
jednak nie jest przestanka wytgczenia odpowiedzialnosci wymieniong w art. 73 ustawy
z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (Dz. U.
z 2023 poz. 2500).

Jesli chodzi o ubezpieczenia upraw to osig sporu sg tu kwestie zwigzane z wysokoscig
odszkodowania za zniszczone uprawy (np. wskutek ztego przezimowania roslin), co
najczesciej jest wcigz pochodng niewtasciwego wykonania ogledzin uszkodzonych
upraw lub przyjeciem odpowiedzialnosci przez ubezpieczyciela za szkode

w ubezpieczonych uprawach co do zasady.
- - Nieautoryzowane transakcje

Wsréd sporéow dotyczacych produktéw bankowych zwraca uwage wcigz nasilajacy
sie problem tzw. nieautoryzowanych transakcji. Przedmiotem sporu jest tu utrata
srodkow pienieznych wskutek nielegalnego uzycia przez osoby trzecie danych
klientow niezbednych do uwierzytelnienia i autoryzacji transakcji dokonywanych przy
uzyciu kart pfatniczych klientéw lub systemow bankowosci elektronicznej.
Powtarzalny jest problem kradziezy srodkéw klientéw podczas transakcji
dokonywanych w Internecie przy uzyciu sfatszowanych stron serwiséw
transakcyjnych (Rzecznik Finansowy w szczegdélnosci obserwuje nasilajgcy sie trend
cyberprzestepczosci przy uzyciu tego kanatu do wykonywania operacji finansowych).
Rzecznik Finansowy zwraca uwage réwniez, ze szczegolnie ten drugi przypadek
nieautoryzowanych transakcji napotyka wcigz na opér podmiotéw rynku finansowego
w zakresie zwrotu klientom s$rodkéw lub uznania zawartych w sposéb
nieautoryzowany w rzeczywistosci przez klienta uméw pozyczek czy tez kredytéw za
nieistniejgce. W takich sprawach sporna jest najczesciej kwestia nalezytego
zabezpieczenia przez klientow danych stuzacych uwierzytelnianiu oraz

zabezpieczenia urzadzen elektronicznych przed ingerencjag z zewnatrz.
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Kredyty konsumenckie
—

W przypadku kredytéw konsumenckich w pozasgdowym postepowaniu przy
Rzeczniku Finansowym, podobnie jak w latach ubiegtych, spory ogniskowaty sie wokot
problematyki rozliczenia kosztéow kredytow konsumenckich zwigzanych z ich

wczesniejszg sptatg, czy tez restrukturyzacji sptaty zobowigzania.
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Dziatalnos¢ informacyjna
i edukacyjna




8. Dziatalnos¢ informacyjna i edukacyjna

Jednym z zadan Rzecznika Finansowego jest inicjowanie i organizowanie dziatalnosci
edukacyjnej i informacyjnej w zakresie zwiekszania swiadomosci finansowej
spoteczenstwa, w szczegolnosci w dziedzinie funkcjonowania rynku finansowego,
wykorzystania innowacyjnych technologii i mozliwych zagrozen wystepujacych w tych
dziedzinach. Poza — opisang juz szczegétowo - dziatalnoscig z zakresu poradnictwa

telefonicznego i e-mailowego, zrealizowano nastepujace inicjatywy.

0)
[L Spotkania edukacyjno-informacyjne
M&&&

W 2023 r. Rzecznik Finansowy kontynuowat rozpoczety w poprzednim roku cykl
spotkan terenowych organizowanych pod hastem ,Codziennie na strazy Twoich
finansow!”. Podczas spotkan z mieszkancami Legnicy, Zamoscia, Biategostoku,
Suprasla oraz Lublina pracownicy Biura Rzecznika Finansowego przedstawiali
stuchaczom rozne formy pomocy i wsparcia organizowane przez Rzecznika

Finansowego dla klientéw, bedacych w sporze z podmiotami rynku finansowego.

W ramach Miedzynarodowego Dnia Mediacji zorganizowano takze spotkania
ekspertow Biura Rzecznika Finansowego w Warszawie, Lublinie i Olsztynie oraz
konsultacje telefoniczne, w ktére byly przeznaczone dla oséb zainteresowanych
polubownym rozwigzywaniem sporéw z podmiotami rynku finansowego.
Przedstawiciele Biura Rzecznika Finansowego spotykali sie rowniez ze studentami
Uniwersytetu Warminsko-Mazurskiego, Katolickiego Uniwersytetu Lubelskiego Jana
Pawta II, Uniwersytetu Gdanskiego, Uniwersytetu w Biatymstoku, gdzie przedstawiali
stuchaczom informacje na temat roli Rzecznika Finansowego w systemie ochrony
konsumentéw ustug finansowych oraz w obszarze pozasgdowego rozwigzywania

sporéw.
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Utworzenie Punktu Informacyjnego w siedzibie RF

W czerwcu 2023 r. otwarto Punkt Informacyjny, ktéry miesci sie w siedzibie Rzecznika.
Dyzur petnig pracownicy departamentéw merytorycznych. Interesanci moga uzyskac
informacje odnosnie do sposobdéw pomocy Rzecznika Finansowego oraz ustali¢
kwestie formalne (pracownicy pomagajg w uzupetnieniu wnioskéw lub przedstawiajg
liste wymaganych dokumentéw). Mozliwe jest réwniez uzyskanie wiadomosci

odnosnie do etapu, na ktérym aktualnie znajduje sie postepowanie.

| @ \ Webinaria

W ramach dziatan edukacyjnych Biuro Rzecznika Finansowego w roku 2023

zrealizowato cykl spotkan online poswieconych tematyce finansow osobistych
i ubezpieczen. Szkolenia online prowadzone przez pracownikéw Biura Rzecznika
Finansowego skierowane byty do klientéw podmiotow rynku finansowego oraz do
profesjonalistow zawodowo zwigzanych z rynkiem finansowym i konsumenckim

(rzecznicy konsumentéw, prawnicy, doradcy podatkowi, edukatorzy finansowi, itp.).

Webinaria poswiecone byty zaréwno przyblizeniu roli Rzecznika Finansowego
i pomocy jakiej moze udzieli¢ klientom rynku finansowego, jak réwniez miaty na celu
propagowanie wiedzy i przedstawienie istotnych zagadnien z punktu widzenia klienta

i problemow, jakie moga go spotkac.

W 2023 r. przeprowadzono 12 szkolen online oraz jedno szkolenie dla adwokatow
w ramach porozumienia z Naczelng Radg Adwokacka. Srednio w pojedynczym
webinarze uczestniczyto 159 stuchaczy (mediana uczestnikéw na spotkaniu: 138).
Z analizy ankiet, ocen i komentarzy zostawianych przez uczestnikdw spotkan po
szkoleniach, wynika, ze webinaria organizowane przez Biuro Rzecznika Finansowego
wpisujg sie w zainteresowania oraz potrzeby konsumentéw oraz profesjonalistow
zwigzanych z rynkiem finansowym. Stuchacze wysoko oceniajg sposob prezentacji
tematu i jasnosc¢ przekazu zagadnien poruszanych podczas spotkan informacji —

$rednia ocena szkolen przeprowadzonych w 2023 r. wyniosta 4,8 pkt. (na skali od 1 do
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5). Uczestnicy w komentarzach pozostawionych po spotkaniach czesto podkreslali, ze

szkolenia pozwolity im zdoby¢ dodatkowg wiedze na przedstawiony temat.

Lista webinariéw, wraz z dedykowang tematyka znajduje sie ponizej.

. ,Konsumenckie spory 2z ubezpieczycielami - proces reklamacyjny

i interwencje Rzecznika Finansowego” — spotkanie skierowane do klientow
korzystajgcych z tego typu ubezpieczen, rzecznikow konsumenta i innych osob

zainteresowanych tematem - 14 marca 2023 r. (https:/rf.gov.pl/wp-

content/uploads/2023/03/Reklamacje-do-ubezpieczyciela-i-interwencje-RF-

prezentacja.pdf);

Webinarium miato na celu poszerzanie wiedzy o tym jakiej pomocy moze udzieli¢

Rzecznik Finansowy w sprawie ubezpieczeniowej i jak sie o nig zwrdcié.

2. ,Odsetki to nie wszystko. lle naprawde kosztuje kredyt konsumencki?” -

spotkanie skierowane do klientow korzystajgcych z ustug finansowych,
rzecznikow konsumenta i innych oséb zainteresowanych tematem — 21 marca
2023 r. (https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/03/Prezentacja-koszty-
kredytu-21.03.2023.pdf);

Webinarium miato na celu wyjasnienie co kryje sie pod pojeciami: catkowity koszt

kredytu (CKK), pozaodsetkowy koszt kredytu czy rzeczywista roczna stopa

oprocentowania (RRSO). W toku spotkania informowano o nowych, obnizonych

limitach pozaodsetkowych kosztow kredytu oraz wyjasnity, oraz na czym polega

praktyka ich obchodzenia, czyli tzw. rolowanie pozyczek. Omoéwione zostaty prawa

przystugujgce kredytobiorcy w sytuacji, gdy kredytodawca narusza przepisy ustawy

o kredycie konsumenckim odnoszgace sie do kosztéw.
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z perspektywy Rzecznika Finansowego” — spotkanie skierowane do klientéw

korzystajgcych z ustug finansowych, rzecznikéw konsumenta i innych osoéb
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zainteresowanych tematem - 24 marca 2023 r, (https:/rf.gov.pl/wp-
content/uploads/2023/03/Webinar-OFE-24.03.2023_www.pdf);

Podczas spotkania udzielono odpowiedzi na pojawiajgce sie czesto pytania — m.in.
kto nalezy do OFE i dokad trafiajg pienigdze uczestnikow? Co sie dzieje pieniedzmi
z OFE matzonkoéw po rozwodzie? Co sie dzieje z pieniedzmi z OFE w razie $Smierci jego

cztonka?

4. ,Rola pelnomocnika w postepowaniu polubownym prowadzonym przy
Rzeczniku Finansowym” - specjalistyczne szkolenie skierowane do
petnomocnikéw klienta, rzecznikow konsumentéw, prawnikow i radcow
prawnych - 12 kwietnia 2023 r.: (https://rf.gov.pl/wp-
content/uploads/2023/04/ROLA-PELNOMOCNIKA_12.04.2023.pdf);

Celem webinarium byto omowienie roli petnomocnika w postepowaniu pozasgdowym,
w szczegoblnosci zwrdcenie uwagi na potrzebe aktywnego dziatania petnomocnika
Klienta jak i podmiotu rynku finansowego, majgca wptyw na mozliwos¢ wypracowania
porozumienia/ugody zgodnie z wolg stron. Podczas webinarium podkreslono korzysci

ptynace z uczestnictwa petnomocnika w postepowaniu pozasgdowym.

5. ,Ubezpieczenia podrozy bez tajemnic” — spotkanie skierowane do klientow
korzystajgcych z tego typu ubezpieczen, rzecznikow konsumenta i innych
0s6b zainteresowanych tematem — 29 czerwca 2023 .
(https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/06/Ubezpieczenia-podrozy-
29_06_2023.pdf);

Podczas webinarium wskazano m.in. na co nalezy zwrdci¢ uwage zawierajgc
ubezpieczenie na wakacyjny pobyt zagranicg i jak unikngé probleméw przy likwidacji

szkdd w ubezpieczen podrézy.
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6. ,Ekonomia behawioralna a ochrona klienta rynku finansowego: krétkie
wprowadzenie” — spotkanie skierowane do wszystkich zainteresowanych

tematem - 20 wrzesnia 2023 r. https://rf.gov.pl/wp-

content/uploads/2023/09/Webinarium-RF-ekonomia-behawioralna_www.pdf);

Celem spotkania bylo podzielenie sie wiedzg odnosnie do podejmowania decyzji
zwigzanych z zawieraniem umow na rynku finansowym w $Swietle badan

psychologicznych.

7. ,Ubezpieczenia w czasach inflacji” — spotkanie skierowane do klientow

korzystajacych z ubezpieczen, rzecznikow konsumenta i innych oso6b

zainteresowanych tematem - 27 wrzesnia 2023 r. (https:/rf.gov.pl/wp-
content/uploads/2023/09/Ubezp-Inflacja-27.09.2023-www.pdf);

Spotkanie dotyczyto ryzyk dla klientéw i zawieranych przez nich uméw ubezpieczenia,
jakie sg zwigzane z inflacjg. W toku spotkania oméwiono w jaki sposob inflacja
oddziatuje na zawieranie i wykonywanie umdow ubezpieczen majgtkowych oraz jak

dobrze ubezpieczy¢ majatek, aby nie narazi¢ sie na skutki inflacji.

8. ,Postepowanie pozasgdowe przy Rzeczniku Finansowym - jak skutecznie
i tanio rozwigzac spor z instytucja finansowa?” — szkolenie skierowane do
petnomocnikéw klienta, rzecznikow konsumentéw, prawnikow i radcow
prawnych i klientéw instytucji finansowych - 12 pazdziernika 2023 r.
(https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/10/WEBINARIUM-12.10.2023-

www.pdf);

W toku spotkania przedstawiono regulacje dotyczgce pozasgdowego postepowania
przy Rzeczniku Finansowym oraz jego zalety. Omdwiono takze ostanie zmiany prawne

regulujgce postepowania polubowne oraz perspektywy ich rozwoju.

9. ,Sankcja kredytu darmowego” - spotkanie skierowane do klientow

korzystajgcych z kredytu moggcego spetni¢ takie kryteria, rzecznikow
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konsumenta i innych oséb zainteresowanych tematem - 28 listopada 2023 r.
(https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/11/www-

sankcja_kredytu_darmowego-28_11_2023.pdf);

Spotkanie miato na celu przyblizenie informacji czym jest sankcja kredytu darmowego,
a takze oméwienie uprawnienia do skorzystania z tego rozwigzania na podstawie art.
45 ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim wraz z odniesieniem do
regulacji UE i przegladem orzecznictwa.

10.,Nieautoryzowane transakcje” — co zrobi¢, by odzyskaé¢ utracone pienigdze” -
spotkanie skierowane do klientow korzystajgcych z ustug finansowych,
rzecznikow konsumenta i innych osob zainteresowanych tematem — 7 grudnia
2023 r. (https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/12/Transakcje-
nieautoryzowane-7_12-2023.pdf);

W toku spotkania przyblizono informacje co kryje sie pod pojeciem nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej. Zwrécono uwage na popularne metody oszustw, jak chronic sie
przed kradziezg pieniedzy z rachunku bankowego. oraz co zrobi¢, kiedy padniemy
ofiarg takiego oszustwa. Wskazano, jak mozemy odzyskac utracone pienigdze i jak

w takiej sytuacji moze pomadc osobie poszkodowanej Rzecznik Finansowy.

11.,Ubezpieczenia sprzetu elektronicznego bez tajemnic” - spotkanie
skierowane do klientéw korzystajacych z ustug finansowych, rzecznikéw
konsumenta i innych oséb zainteresowanych tematem - 13 grudnia 2023 r.

(https://rf.gov.pl/wpcontent/uploads/2023/12/Ubezpieczenia_sprzetu
elektro13_12_2023_www.pdf);

W toku spotkania wskazano na co zwrdci¢ uwage decydujac sie na zakup
ubezpieczenia sprzetu elektronicznego lub RTV/AGD, a takze, czym rézni sie

ubezpieczenie sprzetu od gwarancji i rekojmi.
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12.,Czy Rzecznik Finansowy moze pomaéc polubownie rozwigzaé spor na gruncie
ubezpieczen rolnych?” — spotkanie skierowane do klientéow, petnomocnikéw

klienta, rzecznikow konsumentdw, prawnikéw, radcéw prawnych i innych oséb

zainteresowanych tematem - 19 grudnia 2023 r.
(https://rf.gov.pl/wpcontent/uploads/2024/02/WEBINARIUM_19.12.2023_roln
e_popr.pdf);

Podczas webinarium przedstawiono, jakie mozliwosci rozwigzania sporu wyniktego na
gruncie ubezpieczen rolnych daje postepowanie polubowne przy Rzeczniku
Finansowego. Omowione zostaly takze gtéwne problemy produktowe zwigzane

z ubezpieczeniami rolnymi.

13.,Rzecznik Finansowy w systemie ochrony klientéw podmiotéw rynku
finansowego” - szkolenie wprowadzajgce dla adwokatéw, zorganizowane

w ramach wspotpracy z Naczelng Radg Adwokacka - 22 listopada 2023 r,;
Spotkanie miato na celu przyblizenie roli Rzecznika Finansowego w systemie ochrony

na rynku ustug finansowych.

14.,Postepowanie polubowne przy Rzeczniku Finansowym jako szybki, tani
i skuteczny sposob rozwigzania sporu z podmiotem rynku finansowego” -

szkolenie dla cztonkéw OIRP w Lublinie - 26 czerwca 2023 r. —

Z analizy ankiet, ocen i komentarzy zostawianych przez uczestnikdw spotkan po
szkoleniach, wynika, ze webinaria organizowane przez Biuro Rzecznika Finansowego
wpisujg sie w zainteresowania oraz potrzeby konsumentéw oraz profesjonalistow
zwigzanych z rynkiem finansowym. Stuchacze wysoko oceniajg sposob prezentacji
tematu i jasnosc¢ przekazu zagadnien poruszanych podczas spotkan informacji —
$rednia ocena szkolen przeprowadzonych w 2023 r. wyniosta 4,8 pkt. (na skali od 1 do
5). Uczestnicy w komentarzach pozostawionych po spotkaniach czesto podkreslali, ze

szkolenia pozwolity im zdoby¢ dodatkowg wiedze na przedstawiony temat.
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W 2023 r, Rzecznik Finansowy opublikowat nastepujgce poradniki, analizy

i odpowiedzi na pytania (Q&A):

1. Uchwata Sgdu Najwyzszego z dnia 6.10.2022 r. (sygn. akt Ill CZP 119/22)
w sprawie dopuszczalnosci uwzgledniania rabatéw w ramach odszkodowania
z obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych —

analiza prawna.

Komentarz oraz analiza prawna Rzecznika Finansowego dotyczyty uchwaty Sadu
Najwyzszego na temat dopuszczalnosci uwzgledniania przez ubezpieczycieli rabatow
i ulg w ramach odszkodowania z obowigzkowego ubezpieczenia OC PPM. Komentarz
i analiza dotyczg problemu prawnego zwigzanego z powotywaniem sie przez zaktady
ubezpieczen przy kalkulacji odszkodowania metodg kosztorysowg na rabaty i ulgi,
jakie zgodnie ze stanowiskiem ubezpieczyciela mégtby on uzyskac.
(https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/02/Analiza-RF-Uchwala-Sadu-
Najwyzszego-z-dnia-6.10.2022-r.-sygn.-akt-11I-CZP-11922-2.pdf);

2. Ubezpieczenia upraw rolnych i zwierzat gospodarskich - analiza Rzecznika

Finansowego.

Opracowanie opisuje podstawowe cechy i zasady funkcjonowania dotowanych

ubezpieczen skierowanych dla rolnikow. (https://rf.gov.pl/wp-

content/uploads/2023/03/AnalizaRF-Ubezpieczenia-upraw-rolnych-i-zwierzat-

gospodarskich.pdf);

3. Obowigzkowe ubezpieczenie odpowiedzialnosci cywilnej rolnika i obowigzkowe

ubezpieczenia budynkdw rolnych —analiza Rzecznika Finansowego.

Opracowanie zawiera cechy i zasady funkcjonowania obowigzkowych ubezpieczen

rolnych (https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/03/AnalizaRF-Obowiazkowe-

ubezpieczenie-odpowiedzialnosci-cywilnej-rolnika-i-obowiazkowe-

ubezpieczenie.pdf);

4. Ubezpieczenia w czasie inflacji — poradnik Rzecznika Finansowego.
Poradnik dotyczy tego, jak radzi¢ sobie z problemami niedoubezpieczenia

wynikajgcymi z inflacji
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https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/02/Analiza-RF-Uchwala-Sadu-Najwyzszego-z-dnia-6.10.2022-r.-sygn.-akt-III-CZP-11922-2.pdf
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https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/03/AnalizaRF-Ubezpieczenia-upraw-rolnych-i-zwierzat-gospodarskich.pdf
https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/03/AnalizaRF-Ubezpieczenia-upraw-rolnych-i-zwierzat-gospodarskich.pdf
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https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/03/AnalizaRF-Obowiazkowe-ubezpieczenie-odpowiedzialnosci-cywilnej-rolnika-i-obowiazkowe-ubezpieczenie.pdf

(https://rf.gov.pl/wpcontent/uploads/2023/09/Ubezpieczenia%20w%20czasie%20inf

lacji.pdf);
5. Inwestycje w obligacje nie zawsze bezpieczne - poradnik Rzecznika

Finansowego.
Opracowanie opisuje m.in. ryzyka zwigzane z inwestycjami w obligacje korporacyjne

(https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/10/Poradnik-Rzecznika-Finansowegqo.-

Inwestycje-w-obligacje-nie-zawsze-bezpieczne.pdf);

6. Zrownowazone produkty finansowe w praktyce.
Opracowanie dotyczy kwestii ujawnien produktowych zwigzanych ze zréwnowazonym
rozwojem w zakresie wybranych funduszy inwestycyjnych, promujgcych cechy
zrobwnowazonego rozwoju lub majgcych na celu zrownowazone inwestycje

(https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2024/01/Raport-Zrownowazone-produkty-

finansowe-w-praktyce.pdf);

7. Dlaczego warto ubezpieczy¢ nagrobek?
Poradnik dla klientéw sektora ubezpieczeniowego dotyczy mozliwosci ubezpieczania

nagrobkéw przed niepozadanymi niespodziewanymi zdarzeniami

(https://rf.gov.pl/2023/10/30/dlaczego-warto-ubezpieczyc-nagrobek/);

8. Ubezpieczenie sprzetu elektronicznego, RTV i AGD.
Poradnik dla klientéw sektora ubezpieczeniowego dotyczy ubezpieczen nabywanych
przy okazji zakupu sprzetu IT, GSM, AGD i RTV. W poradniku wskazano m.in, czy warto
wykupi¢ dodatkowe ubezpieczenie sprzetu elektronicznego lub RTV/AGD, na co nalezy
zwréci¢ uwage decydujac sie na jego zakup i czym rézni sie ubezpieczenie od
gwarancji i rekojmi. Opracowanie ma forme pytan i odpowiedzi (Q&A).

(https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/12/Poradnik-RF-ubezpieczenie-sprzetu-

elektronicznego.pdf;)

9. Poradnik Rzecznika Finansowego w sprawie problematyki tzw. ,kredytéw na
klik” i nieautoryzowanych transakciji ptatniczych.
Poradnik ma zwigzek z lawinowo wzrastajgcg liczbg wnioskéw do Rzecznika
Finansowego o rozpatrzenie zastrzezen klientow dotyczacych dochodzenia roszczen
przez banki z umoéw kredytdw, jak twierdzg klienci — niezawieranych swiadomie przez

nich, tylko na skutek dziatan cyberprzestepcow, z wykorzystaniem socjotechnik

219
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https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/12/Poradnik-RF-ubezpieczenie-sprzetu-elektronicznego.pdf

i metod hakerskich. Opracowanie wskazuje w jaki sposob ustrzec sie przed taka
sytuacjg oraz jak mozna uzyska¢ pomoc w takiej sprawie.
(https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/12/PORADNIK-KLIK.pdf);

10. Zastrzeganie numeru PESEL przez obywateli a realizacja ustug finansowych -

perspektywa prawno—konstytucyjna

(https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/12/Zastrzeganie-numeru-PESEL-

przez-obywateli-RF.pdf);

Publikacja jest analizg przepiséw majacych na celu z zapobieganiem kradziezy

tozsamosci i dotyczgcych kwestii zastrzegania numeru PESEL.
11.Bezpieczny Kredyt 2%.

Opracowanie zawiera odpowiedzi na najczestsze pytania dotyczgce Bezpiecznego
Kredytu 2% (https://rf.gov.pl/bezpieczny-kredyt-2 /);

12.Konto Mieszkaniowe.

Poradnik przygotowany w formie pytan i odpowiedzi dla klientow sektora bankowego
zawierajacy informacje kto moze skorzystac¢ z Konta Mieszkaniowego — specjalnego
konta w ramach programu Pierwsze Mieszkanie - oraz jakie sg zasady jego dziatania
(https://rf.gov.pl/fag-konto-mieszkaniowe/ );

13. Upadtosc¢ Getin Noble Bank S.A.

Opublikowane pytania i odpowiedzi dotyczg zgtaszania wierzytelnosci wzgledem ww.

Banku (https://rf.gov.pl/fag-wierzytelnosci-gnb /);

14.Swiatowy Dzieri Pamieci Ofiar Wypadkéw drogowych - Materiat informacyjny
w formie pytan i odpowiedzi dla 0s6b poszkodowanych w wypadkach drogowych
i ich bliskich.

W opracowaniu w formie pytan i odpowiedzi wskazano na kwestie prawne dotyczace
praw poszkodowanego i roszczen zwigzanych z obrazeniami ciata i krzywda

psychiczng w wypadkach drogowych (https://rf.gov.pl/swiatowy-dzien-pamieci-ofiar-

wypadkow-drogowych-material-informacyjny-dla-osob-poszkodowanych-w-

wypadkach-drogowych-i-ich-bliskich/ ).

15. Ubezpieczenia turystyczne w pytaniach i odpowiedziach.
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https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/12/PORADNIK-KLIK.pdf
https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2023/12/Zastrzeganie-numeru-PESEL-przez-obywateli-RF.pdf
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https://rf.gov.pl/swiatowy-dzien-pamieci-ofiar-wypadkow-drogowych-material-informacyjny-dla-osob-poszkodowanych-w-wypadkach-drogowych-i-ich-bliskich/

Poradnik przygotowany w formie pytan i odpowiedzi dla klientéw sektora
ubezpieczeniowego zawierajgcy porady jak dobra¢ odpowiednie ubezpieczenie przy

zagranicznych wyjazdach na urlop. (Ubezpieczenia turystyczne w pytaniach

i odpowiedziach - publikacja Rzecznika Finansowego na wakacje — Rzecznik

Finansowy (rf.gov.pl))

Ponadto, w 2023 r. opublikowano nastepujace raporty z przeprowadzonych badan:

1. Badanie opinii publicznej przeprowadzone na zlecenie Rzecznika Finansowego:
Analiza sytuacji finansowej Polakow, w tym kredytobiorcéw, a takze ich
oczekiwania i ocena dziatalnosci paristwa w zwigzku z sytuacja na rynku

kredytéw hipotecznych.

Opublikowany w 2023 r. raport ma zwigzek z badaniem przeprowadzonym w grudniu
2022 r. Raport dotyczy kwestii sytuacji kredytobiorcow, stosowanych przez nich
sposobow radzenia sobie z pogorszeniem sytuacji finansowej oraz Swiadomosci

i oceny mechanizméw wsparcia.
(https://rf.gov.pl/wpcontent/uploads/2023/06/Raport-31.05.2023.pdf);

2. Swiadomosé Finansowa Polakéw — Analiza sytuacji oraz raport z badan 2023.

Raport dotyczy kwestii m. in znajomosci zagadnien finansowych, zaufania do
podmiotéw rynku finansowego i oczekiwan, i ocen wzgledem instytucji chronigcych

interes klientéw rynku finansowego (https://rf.gov.pl/wp-

content/uploads/2024/01/Raport_RF-Swiadomosc_finansowa_Polakow.pdf).

Ponadto, w 2023 r. opublikowano ponad 60 komunikatow dotyczgcych wydarzen
i kwestii biezagcych. Dotyczg one zarbwno wydarzen organizowanych przez Rzecznika
Finansowego (konferencje, spotkania, webinaria), jak réwniez zwrécenia uwagi na
pojawiajgce sie problemy (np. Rzecznik Finansowy ostrzega! Uwaga na oferty

Jkorzystnych” zakupéw pomp ciepta,

(https.//rf.gov.pl/2023/02/06/rzecznik-finansowy-ostrzega-uwaga-na-oferty-

korzystnych-zakupow-pomp-ciepla/) czy podejmowanych przez Rzecznika dziatan (np.

Wyciek danych klientéw bankéw i blokady kart ptatniczych — Rzecznik Finansowy
podjat dziatania (https:/rf.gov.pl/2023/06/06/wyciek-danych-klientow-bankow-i-

blokady-kart-platniczych-rzecznik-finansowy-podjal-dzialania/ ).
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https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2024/01/Raport_RF-Swiadomosc_finansowa_Polakow.pdf
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https://rf.gov.pl/2023/02/06/rzecznik-finansowy-ostrzega-uwaga-na-oferty-korzystnych-zakupow-pomp-ciepla/
https://rf.gov.pl/2023/06/06/wyciek-danych-klientow-bankow-i-blokady-kart-platniczych-rzecznik-finansowy-podjal-dzialania/
https://rf.gov.pl/2023/06/06/wyciek-danych-klientow-bankow-i-blokady-kart-platniczych-rzecznik-finansowy-podjal-dzialania/

Petna lista komunikatéw znajduje sie w Zatgczniku nr 3 do sprawozdania.

@ Akademia Rzecznika Finansowego

W 2023 r. zorganizowano Akademie Rzecznika Finansowego, intensywny program
praktyk studenckich poswieconych ochronie praw klienta na rynku finansowym.
W pierwszej edycji Akademii, ktora odbyta sie w sierpniu 2023 r. brali udziat studenci
prawa reprezentujgcy uczelnie z catej Polski (Katolicki Uniwersytet Lubelski Jana
Pawta Il, Uniwersytet Jagiellonski w Krakowie, Uniwersytet Gdanski, Uniwersytet

Szczeciriski, Uniwersytet Slgski, Uniwersytet Warszawski, Uniwersytet w Biatymstoku).

Akademia sktadata sie z czesci teoretycznej (trwajgcej tydzien), w ramach ktérej
przeprowadzono wyktady i konwersatoria (prowadzone przez pracownikéw Biura
Rzecznika Finansowego oraz ekspertéw bedacych cztonkami Doradczego Komitetu
Naukowego), ktérych tematyka dotyczyta przede wszystkim roli i kompetenc;ji
Rzecznika Finansowego, organizacji Biura Rzecznika Finansowego, a takze podstaw
i najnowszych dyskusji w zakresie prawa ubezpieczeniowego, prywatnego prawa
bankowego oraz postepowania cywilnego. Pozostate trzy tygodnie poswiecone byty
praktycznej pracy prawnika reprezentujgcego Kklienta rynku finansowego
i poprowadzone zostaty przez pracownikow Departamentu Klienta Rynku Bankowego
i Kapitatowego, Departamentu Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego oraz
Departamentu Pozasgdowego Rozwigzywania Sporow. Studenci pracowali
w podgrupach, analizujgc kazusy, przygotowujgc pisma procesowe i opinie prawne,

a takze uczestniczyli w rozprawie sagdowej i brali udziat w symulacji mediaciji.

0 9 o . . . .
@ Konferencje organizowane przez Rzecznika Finansowego oraz

konferencje, w ktérych uczestniczyt Rzecznik Finansowy lub jego

przedstawiciele

W minionym roku Rzecznik Finansowy oraz jego przedstawiciele aktywnie
uczestniczyli w wielu konferencjach poswieconych ochronie praw klienta na rynku

flnansowym angazujac sie zaréwno w ich organizacje, jak i udziat.
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Jedng ze zorganizowanych byt konferencja pt.: ,Powddztwa grupowe: skuteczny
instrument ochrony konsumentéw na rynku finansowym? Realia-potrzeby-wyzwania",
ktéra miata miejsce w Warszawie w marcu 2023 r. Powigzana byta ona z inauguracja

dziatalnosci Doradczego Komitetu Naukowego.

Kolejng zorganizowang przez Biuro Rzecznika Finansowego byta konferencja pt.:
.,Pozasgdowe Rozwigzywanie Sporow na rynku finansowym - doswiadczenia,
perspektywy i wyzwania na przysztosc¢", ktéra miata miejsce w siedzibie Rzecznika
Finansowego w Warszawie w listopadzie 2023 r. To miedzynarodowe wydarzenie
zgromadzito ekspertow z réznych krajéow, a takze uczestnikbw postepowan
polubownych zaréwno po stronie podmiotéw rynku finansowego, jak i klientow, ktérzy
dzielili sie doswiadczeniami z zakresu pozasgdowego rozwigzywania sporéw na rynku
flnansowym oraz mozliwosci rozwoju tej formuty rozwigzywania sporéw na rynku

finansowym.

Przedstawiciele Rzecznika Finansowego uczestniczyli takze jako prelegenci m. in.

w nastepujacych konferencjach:

e XXIV Konferencja Wydziatu Prawa i Administracji Uniwersytetu Warszawskiego
(WPIA UW), - Nowe technologie jako zrédto wyzwan dla systemu prawa
w Polsce”,

e Dzien Rzecznika Finansowego na Wydziale Prawa i Administracji Uniwersytetu
Gdanskiego;

e Poznan - Impact'23;

e Kongres Prawa Bankowego i Technologii Finansowych;

e |l Kongres Prawa Konsumenckiego;

o Xl edycja Cashless Congres Digital Era.

e Europejski Kongres Finansowy;

e Forum Wizja Rozwoju;

e Bezpieczenstwo obrotu gospodarczego, odpowiedzialnos¢ instytuciji,
odpowiedzialnos¢ biznesu;

e Bezpieczenstwo obrotu gospodarczego, odpowiedzialnos¢ instytuciji,

odpowiedzialnos¢ biznesu;
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e 2023 EERIA Second Annual Conference — organizator: Katedra Ubezpieczen
Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu oraz Katedra Ryzyka i Ubezpieczen
Szkoty Gtéwnej Handlowej w Warszawie;

e Konferencja, Rejestr Akcjonariuszy — podsumowanie doswiadczen i wyzwarn po
dwoch i pot roku obowigzywania regulacji” - organizator: Izba Doméw
Maklerskich i Kancelaria JDP;

e Konferencja SMART Youth! - (organizator Akademia Kadr Europejskich);

o Konferencja ,Biezgce wyzwania prawne branzy rynku kapitatowego” -
organizator: Izba Doméw Maklerskich;

e Organizacje konsumenckie i rzecznicy konsumentéw w systemie ochrony
konsumentéw w Polsce. Prawo — praktyka — problemy - potrzeby” -
organizator: Wydziat Prawa, Administracji i Ekonomii Uniwersytetu
Wroctawskiego i Forum Organizacji Konsumenckich Forkon;

e Kongres FinReg 2023 (organizatorzy: Instytut Allerhanda i INSO - Sekcja Prawa
Upadtosciowego i Restrukturyzacyjnego);

e 0godlnopolska Konferencja Naukowa ,Mediacje jako instrument ochrony
prawnej” organizator: Centrum Mediacji przy Izbie Adwokackiej we Wroctawiu,
Wydziat Prawa, Administracji i Ekonomii Uniwersytetu Wroctawskiego, Wydziat
Ekonomii i Zarzadzania Politechniki Opolskiej oraz Centrum Mediacji przy
Naczelnej Radzie Adwokackiej;

e Future Finance Summit.

Ponadto, w 2023 r. Rzecznik Finansowy objat patronatami honorowymi nastepujace

wydarzenia:

1. Il edycja Akademii Mitodego Prawnika, organizowana przez Wydziat Prawa

i Administracji Uniwersytetu Szczecinskiego;

2. Konferencja "Bezpieczenstwo obrotu gospodarczego, odpowiedzialnosé
instytucji, odpowiedzialnos¢ biznesu", organizowana Polskg Agencje Nadzoru

Audytowego;

3. XIV Kongres EFPA Polska, organizowana przez Fundacje na rzecz Standardow

Doradztwa Finansowego;
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4. Konferencja "Bezpieczenstwo w ruchu drogowym a standardy likwidacji szkéd
komunikacyjnych w ramach ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw
mechanicznych i rola biegtego sgadowego’, organizowana przez Uczelnie

tazarskiego i Automobilklub Polski;

5. | KRAJOWA KONFERENCJA KONSUMENCKA UWr | FORKON - Organizacje
konsumenckie i rzecznicy konsumentéw w systemie ochrony konsumentow
Polsce. Prawo - praktyka - problemy — potrzeby — organizowana przez Wydziat
Prawa, Administracji i Ekonomii Uniwersytetu Wroctawskiego i Forum

Organizacji Konsumenckich Forkon;

6. V Krakowska Miedzynarodowa Konferencja Naukowa pt. ,UBEZPIECZENIA
W PANSTWACH EUROPEJSKICH. ZAGADNIENIA EKONOMICZNO-PRAWNE”,
organizowana przez Katedre Prawa Cywilnego, Gospodarczego i Prywatnego
Miedzynarodowego oraz Katedre Zarzadzania Ryzykiem i Ubezpieczen

Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie;

7. XV Kongres Bankowosci Detalicznej 2023, organizowany przez Centrum Mysli

Strategicznych.

N

/ Dziatalno$¢ Doradczego Komitetu Naukowego

W marcu 2023 r. Rzecznik Finansowy powotat Doradczy Komitet Naukowy kadencji
2023-2026. Doradczy Komitet Naukowy to organ doradczy Rzecznika Finansowego
w sprawach z zakresu ochrony klientow podmiotéw rynku finansowego. Do zadan
Komitetu nalezy diagnozowanie i okreslanie kluczowych probleméw ochrony klientow
podmiotow rynku finansowego z perspektywy srodowiska naukowego oraz zgtaszanie
sposobow ich rozwigzywania, wskazywanie potrzeb w zakresie edukacji finansowej,
a takze przedstawianie Rzecznikowi Finansowemu opinii, wnioskow oraz propozycji
zmian przepiséw prawa w celu usprawnienia ochrony klientéw podmiotow rynku
finansowego. W sktad Komitetu nowej kadencji weszli czotowi badacze i eksperci
z zakresu nauk prawnych iekonomicznych, reprezentujgcy wiodgce osrodki

akademickie z catej Polski. Na przewodniczacg w kadencji 2023-2026 zostata

225



powotana dr hab. Edyta Rutkowska-Tomaszewska, prof. Uniwersytetu Wroctawskiego.
Doradczy Komitet Naukowy to organ doradczy Rzecznika Finansowego w sprawach
z zakresu ochrony klientow podmiotéw rynku finansowego. Do jego zadan nalezy
diagnozowanie i okreslanie kluczowych probleméw ochrony klientéw podmiotow
rynku finansowego z perspektywy srodowiska naukowego oraz zgtaszanie sposobow
ich rozwigzywania, wskazywanie potrzeb w zakresie edukacji finansowej, a takze
przedstawianie Rzecznikowi Finansowemu opinii, wnioskdw oraz propozycji zmian
przepisow prawa w celu usprawnienia ochrony klientéw podmiotéw rynku
finansowego. Komitet nowej kadencji zapoczagtkowat badania naukowe w obszarach
szczegolnie istotnych z punktu widzenia statusu klienta podmiotow rynku
flnansowego. Podjete zostaty prace badawcze w zakresie m.in. problematyki rynku
kryptoaktywéw oraz kwestii dostepnosci ustug finansowych. W 2023 r. odbyto sie
siedem posiedzen Komitetu. Cztonkowie Komitetu witgczeni zostali w opracowanie
teoretycznej czesci programu Akademii RF, a kilku z nich poprowadzito réwniez zajecia
w ramach Akademii Rzecznika Finansowego. Sposrod cztonkéw Komitetu wytoniono
Komisje Konkursowg w VI Konkursie RF na najlepszg prace dyplomowa. Komisja
przygotowata recenzje prac biorgcych udziat w Konkursie oraz dokonata wyboru prac,
ktére zostaty nagrodzone. Cztonkowie Komitetu brali udziat w organizacji konferencji
naukowych poswieconych odpowiednio postepowaniom grupowym oraz metodom
alternatywnego rozwigzywania sporow, a takze wygtosili referaty podczas tych
konferencji. W ramach prac Komitetu opracowane zostaty rowniez najwazniejsze
zatozenia dotyczace organizacji Dni Rzecznika Finansowego w 2024 roku. Jest to
inicjatywa zaktadajgca przeprowadzenie spotkan ze spotecznoscig akademicka na
uczelniach w celu rozpowszechnienia informacji na temat dziatalnosci Rzecznika
Finansowego. Ponadto zaplanowana zostata tematyka webinariow z udziatem

cztonkow Komitetu.
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|| Udziat Rzecznika Finansowego w programie Lekcje o finansach oraz

przygotowanie propozycji tresci do podrecznika do przedmiotu Biznes

i Zarzadzanie

W listopadzie oraz w grudniu 2023 r. Rzecznik Finansowy uczestniczyt,
w organizowanym przez Ministerstwo Finansdw, programie ,Lekcje o finansach”,
ktérego celem byto rozbudzenie zainteresowania zagadnieniami finansowymi
i podniesienie kompetencji finansowych uczniéw w nim uczestniczacych. Jednym
z elementéw programu byto zorganizowanie wycieczki edukacyjnej, podczas ktoérej

uczniowie odwiedzali jedna z instytucji publicznych dziatajgcych w obszarze finansow.

W Biurze Rzecznika Finansowego zostaty zorganizowane spotkania dla ok. 200
ucznidw z siedmiu szkét z catej Polski, ktére wyrazity che¢ odbycia wizyty w siedzibie
Rzecznika Finansowego. Pracownicy Biura Rzecznika Finansowego przygotowali dla
uczniow zajecia, podczas ktérych opowiedzieli o dziatalnosci Rzecznika Finansowego
i podejmowanych przez niego dziataniach na rzecz ochrony praw klienta na rynku

finansowym.

W 2023 r, w zwigzku z opracowaniem przez Ministerstwo Edukacji i Nauki
rozporzadzen i podstawy programowej do nowego przedmiotu w szkotach
ponadpodstawowych - “Biznes i Zarzgdzanie”, a takze ze wzgledu na podjecie przez
wydawnictwa prac zwigzanych z przygotowaniem nowych podrecznikow do tego
przedmiotu — pracownicy Departamentu Edukacji i Komunikacji BRF wigczyli sie
w opracowanie propozycji tresci dotyczacych dziatalnosci Rzecznika Finansowego —
do zarekomendowania autorom nowych podrecznikow. Dziatania te obejmowaty:
przeprowadzenie szczegotowej analizy dotychczasowych tresci dotyczacych rynku
finansowego i instytucji chronigcych klientéw podmiotéw tego rynku w podrecznikach
do przedmiotu “Podstawy przedsiebiorczosci” (ktéry zostat zastgpiony przez
przedmiot ,Biznes i Zarzadzanie”) oraz napisanie propozycji tresci - tekstu
z informacjami ogélnymi pt. “Jak Rzecznik Finansowy pomaga?” oraz przyktadowych

¢wiczen (cases studies) z zakresu dziatalnosci Rzecznika Finansowego.
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w Wspoétpraca z innymi instytucjami

Rzecznik Finansowy nawigzat liczne partnerstwa instytucjonalne w 2023 r., m.in.
z Naczelng Radg Adwokacka, Prezesem Zarzadu Panstwowego Funduszu
Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych (PFRON), Rzecznikiem Praw Pacjenta oraz

Miejskim Rzecznikiem Konsumentow w Olsztynie.

Lista zawartych w 2023 r. porozumien znajduje sie w Zatgczniku nr 2 do sprawozdania.
Udziat przedstawicieli Biura Rzecznika Finansowego w zewnetrznych radach

i grupach roboczych

W 2023 r. pracownicy Biura Rzecznika Finansowego reprezentowali Rzecznika
Finansowego w m. in. w pracach nastepujacych rad i grup roboczych dotyczacych

rynku finansowego:

e Radzie Edukacji Finansowej;

e Grupie roboczej ds. strategii edukacji finansowe;j;

e Grupie roboczej ds. utworzenia portalu edukac;ji finansowe;;

e Grupie roboczej ds. Bezpieczenstwa Ptatnosci Rady ds. Systemu Ptatniczego
NBP;

e Zespotu Zadaniowego ds. Rekomendacji w Obszarze: Edukacji, Procesu,
Technologii i Prawa przy Grupie Roboczej ds. Bezpieczenstwa Ptatnosci Rady
ds. Systemu Ptatniczego NBP;

e Zespotu Roboczego ds. Dziatan Edukacyjnych w zakresie funkcjonowania

rynku finansowego przy Radzie Rozwoju Rynku Finansowego.

VI Konkurs o Nagrode Rzecznika Finansowego za najlepsza rozprawe
habilitacyjng i doktorska oraz prace magisterska i licencjacka z zakresu

ochrony klientéw podmiotow rynku finansowego

Rzecznik Finansowy przeprowadzit w 2023 r. VI edycje Konkursu o nagrode Rzecznika

Finansowego za najlepszg rozprawe habilitacyjng i doktorskg oraz prace magisterska
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i licencjackg z zakresu ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego. Celem
konkursu byto wspieranie badan dotyczgcych ochrony praw i intereséw klientow rynku
flnansowego oraz upowszechnianie ich wynikow. W VI edycji zgtoszono 6 rozpraw
doktorskich, 10 prac magisterskich, 6 prac licencjackich. Nie zgtoszono rozpraw
habilitacyjnych. Komisja Konkursowa ztozona byta z cztonkéw Doradczego Komitetu
Naukowego przy Rzeczniku Finansowym. Nagrodzone prace podejmowaty kluczowe
z punktu widzenia ochrony klienta na rynku bankowym i ubezpieczeniowym tematy,
takie jak m.in. cyberbezpieczenstwo. W dniu 14 grudnia 2023 r. w Warszawie odbyta
sie uroczystos¢ wreczenia nagrod, na ktérg zostali zaproszeni rowniez laureaci
V edyc;ji Konkursu (ktéra nie odbyta sie w formie stacjonarnej ze wzgledu na pandemie
COVID-19). Zwyciezcy VI edycji Konkursu reprezentowali Uniwersytet Jagiellonski,
Uniwersytet Warszawski, Uniwersytet Wroctawski, Uniwersytet Gdanski, Uniwersytet

Ekonomiczny w Krakowie oraz Szkote Gtéwng Handlowg w Warszawie.

@ Dziatalno$¢ informacyjno-promocyjna Rzecznika Finansowego

W roku sprawozdawczym dziatalnos¢ informacyjna Rzecznika Finansowego
ukierunkowana byta na dziatania stuzgce ochronie klientéw podmiotéw rynku
flnansowego, rozwijaniu edukacji finansowej Polakéw, a takze informowaniu
o dziatalnosci Rzecznika Finansowego i sposobach, na jakie pomaga. Dziatania
komunikacyjne Rzecznika Finansowego byty realizowane poprzez: strone internetowg
www.rf.gov.pl oraz media spotecznosciowe, a takze wspodtprace z przedstawicielami

mediéw oraz partnerami. Gtdwne dziatania w sferze informacyjnej obejmowaty:

1. Publikowanie komunikatéw na stronie internetowej (informacje o biezacej
dziatalnosci RF, materiaty o charakterze edukacyjnym, analizy i komentarze dot.
orzeczen sadow i trybunatéw, sprawozdania z udziatu w konferencjach naukowych
i branzowych) i dystrybuowanie ich do mediéw. W 2023 r. zostato opublikowanych
76 komunikatéw merytorycznych;

2. Obstuge profili Rzecznika Finansowego w mediach spotecznosciowych (Facebook,
X (dawny Twitter), YouTube, LinkedIn, Instagram). Od stycznia do grudnia 2023 .

na profilach Rzecznika Finansowego w mediach spotecznosciowych opublikowano
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w sumie 276 wpiséw, w tym: na Facebooku — 104, na LinkedInie — 84, X (dawnym

Twitterze) — 56, Instagramie — 32.

W poréwnaniu z 2022 r. nastgpit wzrost liczby obserwujgcych profile Rzecznika
Finansowego w mediach spotecznosciowych, na dzien 31 grudnia 2023 r.. na
Facebooku — byto ok. 17 850 osob obserwujgcych, na Linkedinie — ok. 1 850, na
platformie X (dawny Twitter) — 810.

W maju zwiekszono aktywnosc¢ informacyjno-wizerunkowg Rzecznika Finansowego
poprzez zatozenie profilu na Instagramie, co ma na celu zainteresowanie — poprzez
komunikacje wizualng — réwniez mtodszych odbiorcéw, w tym studentéw biorgcych
udziat w pierwszej i nastepnych edycjach Akademii Rzecznika Finansowego. Do konca
roku grono obserwujgcych zasility 143 osoby.

W 2023 r. Rzecznik Finansowy rozwingt réwniez komunikacje poprzez kanat YouTube
- w tym celu wyprodukowano i opublikowano 3 profesjonalne filmy edukacyjne,
informujgce o dziatalnosci RF. Pierwsza produkcja to ogdlnoinformacyjny film
wizerunkowy, dzieki ktéremu odbiorcy mogg zapoznac¢ sie z zakresem dziatan
instytucji. Kolejne dwa to produkcje fabularyzowane, przedstawiajgce obrazowo, na
przyktadach konkretnych spraw, skuteczng pomoc Rzecznika Finansowego w sporach
klientow z ubezpieczycielami w zakresie ustalania wysokosci odszkodowan naleznych
osobom ubezpieczonym, réwniez w przypadku, gdy umowa ubezpieczenia byta
zawierana w zwigzku z prowadzong dziatalnoscig gospodarcza.

Na YouTube udostepniono rowniez zapis nagrania z organizowanej przez Rzecznika
Finansowego miedzynarodowej konferencji na temat pozasgdowego rozwigzywania
sporéw na rynku finansowym.

Dziatania edukacyjno-informacyjne polegaty takze na statym informowaniu mediow
o biezacej dziatalnosci Rzecznika Finansowego i opiniach ekspertéw Biura Rzecznika

Finansowego dotyczacych kwestii zwigzanych z ochrong klientéw rynku finansowego.
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I@ Obecnosé¢ w mediach (wypowiedzi, wywiady, komentarze)

W 2023 r. przedstawiciele Biura Rzecznika Finansowego udzielili licznych wypowiedzi
i komentarzy mediom tradycyjnym i elektronicznym, ogdlnopolskim i lokalnym,

ogolnoinformacyjnym oraz specjalistycznym.

Odpowiadajac na indywidualne, pisemne pytania i wnioski dziennikarzy skierowane do
Biura Rzecznika Finansowego - eksperci Biura Rzecznika Finansowego udzielili do

prasy, Internetu, radia i telewizji okoto trzydziestu komentarzy i wywiadow.

W ubieglym roku dziennikarze byli szczegodlnie zainteresowani informacjami
dotyczacymi statystyk i rodzajow spraw zgtaszanych do Biura Rzecznika Finansowego
przez klientow rynku finansowego, w tym danymi o podjetych interwencjach,
wszczetych postepowaniach polubownych, wydanych przez RF opiniach i ztozonych
skargach nadzwyczajnych. Czesto przywotywano rowniez stanowisko Rzecznika
Finansowego odnoszace sie do orzeczen sgdow krajowych i TSUE dotyczgcych spraw

kredytéw powigzanych z walutami obcymi.
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Zataczniki

Zatacznik nr 1 - Lista projektéw i propozycji legislacyjnych zaopiniowanych

przez Rzecznika Finansowego w 2023 r.
Projekty i wnioski dotyczace ustaw i rozporzadzen krajowych:

1. Projekt ustawy o zmianie niektérych ustaw w zwigzku z zapobieganiem
kradziezy tozsamosci (numer z wykazu prac legislacyjnych i programowych Rady
Ministrow: UD472);

2. Projekt ustawy o zapewnianiu spetniania wymogoéw dostepnosci niektérych
produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze (numer z wykazu prac legislacyjnych
i programowych Rady Ministréw: UC119);

3. Projekt ustawy o zmianie ustawy o biegtych rewidentach, firmach audytorskich
oraz nadzorze publicznym (druk senacki nr 894);

4. Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw zmieniajgce rozporzadzenie
w sprawie postepowania podmiotéw prowadzacych dziatalnos¢ w zakresie
posrednictwa w zbywaniu i odkupywaniu jednostek uczestnictwa oraz tytutow
uczestnictwa, a takze doradztwa inwestycyjnego w odniesieniu do takich
instrumentéw (nr 669 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

5. Projekt rozporzadzenia Ministra Finansow zmieniajgcy rozporzadzenie
w sprawie prospektu informacyjnego funduszu inwestycyjnego otwartego
i specjalistycznego funduszu inwestycyjnego otwartego oraz wyliczania wskaznika
zysku do ryzyka tych funduszy (nr 688 w wykazie prac legislacyjnych Ministra
Finanséw);

6. Projekt ustawy o zmianie ustawy o nadzorze makroostroznosciowym nad
systemem finansowym i zarzadzaniu kryzysowym w systemie finansowym (druk

senacki nr 916);

7. Projekt ustawy o zwalczaniu naduzy¢ w komunikacji elektronicznej (druk
sejmowy nr 3069);
8. Projekt ustawy o zmianie ustawy o emeryturach i rentach z Funduszu

Ubezpieczen Spotecznych (druk senacki nr 949);
9. Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw zmieniajgcego rozporzadzenie

w sprawie egzaminu dla osob ubiegajgcych sie o wykonywanie czynnosci agencyjnych,
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czynnosci dystrybucyjnych zaktadu ubezpieczen oraz czynnosci dystrybucyjnych
zaktadu reasekuracji (nr 593 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

10.  Projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie udzielania dotacji celowej
z Funduszu Edukacji Finansowej na realizacje dziatan z zakresu edukac;ji finansowej
(nr 707 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

11.  Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie regulaminu pracy Rady
Edukacji Finansowej (nr 593 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

12.  Projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie okresowych sprawozdan
oraz biezacych informacji dotyczacych dziatalnosci i sytuacji finansowej towarzystw
funduszy inwestycyjnych, funduszy inwestycyjnych i funduszy inwestycyjnych
w likwidacji dostarczanych przez te podmioty Komisji Nadzoru Finansowego (nr 650
w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

13.  Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw zmieniajgcego rozporzadzenie
w sprawie przekazywania Narodowemu Bankowi Polskiemu danych niezbednych do
sporzadzania bilansu ptatniczego i miedzynarodowe]j pozycji inwestycyjnej (nr 713
w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

14. Projekt rozporzadzenia Rady Ministrow zmieniajgcego rozporzadzenie
w sprawie trybu likwidacji funduszy inwestycyjnych (nr RD663 w wykazie prac
legislacyjnych i programowych Rady Ministréw);

15.  Projekt ustawy o zmianie ustawy o biegtych rewidentach, firmach audytorskich
oraz nadzorze publicznym, ustawy o rachunkowosci oraz ustawy o Krajowym Rejestrze
Sadowym (druk senacki nr 979);

16.  Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie informaciji dotyczacych
stanu oszczednosci zgromadzonych na rachunkach oszczednosciowo-kredytowych,
wysokosci udzielonych kredytow kontraktowych i terminowosci ich sptaty oraz
przychodéw i kosztéw banku z tytutu prowadzenia kas mieszkaniowych (nr 736
w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

17.  Projekt rozporzadzenia Ministra Finansdw w sprawie sposobu finansowego
wyodrebniania kas mieszkaniowych oraz rozliczen miedzy bankiem, ktéry zaprzestat
prowadzenia kasy mieszkaniowej, a bankiem przejmujgcym te dziatalno$é (nr 735

w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);
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18. Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie obowigzkowego
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej uznanej organizacji upowaznionej do
wykonywania zadarn administracji morskiej (nr 723 w wykazie prac legislacyjnych
Ministra Finansow);

19. Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw zmieniajgcego rozporzadzenie
w sprawie obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej podmiotu
wykonujgcego dziatalnos¢ leczniczag (nr 723 w wykazie prac legislacyjnych Ministra
Finanséw);

20. Projekt ustawy o podmiotach obstugujgcych kredyty i nabywcach kredytéw (nr
UC145 w wykazie prac legislacyjnych i programowych Rady Ministréw);

21. Komisyjny projekt ustawy o ograniczeniu biurokracji i barier prawnych (druk
sejmowy nr 3502);

22. Projekt rozporzadzenia Ministra Finansdw zmieniajgcego rozporzadzenie
w sprawie wyzszej wagi ryzyka dla ekspozycji zabezpieczonych hipotekami na
nieruchomosciach (nr 773 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

23. Rzadowy projekt ustawy o zmianie niektérych ustaw w celu ulepszenia
srodowiska prawnego i instytucjonalnego dla przedsiebiorcow;

24. Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie kwartalnych i rocznych
sprawozdan z dziatalnosci instytucji pozyczkowych w zakresie udzielania kredytu
konsumenckiego (nr 750 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

25. Projekt rozporzadzenia Ministra Cyfryzacji w sprawie okreslenia wzoréw
i sposobu wypetniania wnioskdéw stosowanych przy zastrzeganiu albo cofaniu
zastrzezenia numeru PESEL (nr MC 212 w wykazie prac legislacyjnych Ministra
Cyfryzcji);

26. Projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie informacji dotyczacej
wyptaty transferowej z subkonta OIPE (nr 756 w wykazie prac legislacyjnych Ministra
Finanséw);

27. Projekt rozporzadzenia Ministra Finansdw zmieniajgcego rozporzadzenie
w sprawie egzaminu dla oséb ubiegajgcych sie o wykonywanie czynnosci agencyjnych,
czynnosci dystrybucyjnych zaktadu ubezpieczen oraz czynnosci dystrybucyjnych

zaktadu reasekuracji (nr 786 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);
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28. Projekt rozporzadzenia MF ws. egzaminu potwierdzajgcego wiedze i niezbedne
umiejetnosci do $wiadczenia doradztwa w zakresie ogolnoeuropejskiego
indywidualnego produktu emerytalnego (nr 753 w wykazie prac legislacyjnych Ministra
Finanséw);

29. Projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie sprawozdan
spotdzielczych kas oszczednosciowo-kredytowych oraz Krajowej Spotdzielczej Kasy
Oszczednosciowo-Kredytowej (nr 749 w wykazie prac legislacyjnych Ministra
Finanséw);

30. Projekt rozporzadzenia MF ws. informacji o dokonaniu wyptaty albo zwrotu
srodkéw zgromadzonych na subkoncie OIPE (nr 755 w wykazie prac legislacyjnych
Ministra Finansow);

31.  Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie w sprawie prospektu
informacyjnego funduszu portfelowego (nr 806 w wykazie prac legislacyjnych Ministra
Finanséw);

32. Projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie dodatkowych informacji
przekazywanych Krajowemu Depozytowi Papieréw Wartosciowych S.A., przed
zawarciem umowy, ktérej przedmiotem jest rejestracja papieréw wartosciowych (nr
802 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

33.  Projekt rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow w sprawie wptat na pokrycie
kosztéw nadzoru nad instytucjami pozyczkowymi (nr 221 w wykazie prac
legislacyjnych i programowych Rady Ministréw);

34. Projekt rozporzadzenia Prezesa Rady Ministréw zmieniajgcy rozporzgdzenie
w sprawie wptat na pokrycie kosztéw nadzoru nad biurami ustug ptatniczych (nr 222
w wykazie prac legislacyjnych i programowych Rady Ministréw);

35. Rzadowy projekt ustawy o zmianie ustawy o finansowaniu spotecznosciowym
dla przedsiewzie¢ gospodarczych i pomocy kredytobiorcom (druk sejmowy nr 65);
36. Poselski projekt ustawy o zmianie ustawy o finansowaniu spotecznosciowym
dla przedsiewzie¢ gospodarczych i pomocy kredytobiorcom (druk sejmowy nr 73);
37. Projekt rozporzgdzenia Ministra Finansow w sprawie szczego6towych zasad
wydzielenia organizacyjnego dziatalnosci maklerskiej banku oraz czynnosci, ktére
moga by¢ wykonywane przez jednostke wydzielong organizacyjnie albo inne jednostki

organizacyjne banku (nr 793 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

239



38. Rzadowy projekt ustawy o zmianie ustawy o pomocy panstw w oszczedzaniu
na cele mieszkaniowe (projekt wptynat do Rzecznika Finansowego w dniu 18 grudnia
2023 r., odpowiedz przekazano juz w 2024 r.);

39. Propozycja zmian w ustawie o0 ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych oraz ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej
dotyczaca pojazdow sportowych;

40. Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie informacji dotyczacych
dziatalnosci bankéw zwigzanej z lokatami strukturyzowanymi (nr 809 w wykazie prac
legislacyjnych Ministra Finanséw);

41.  Projekt ustawy o zmianie ustawy o wsparciu kredytobiorcow, ktorzy zaciggneli
kredyt mieszkaniowy i znajdujg sie w trudnej sytuacji finansowej oraz ustawy
o finansowaniu spotecznosciowym dla przedsiewzie¢ gospodarczych i pomocy
kredytobiorcom;

42. Projekt rozporzadzenia zmieniajgcego rozporzgdzenie w sprawie sposobu,
trybu iwarunkéw prowadzenia dziatalnosci przez towarzystwa funduszy

inwestycyjnych (nr 670 w wykazie prac legislacyjnych Ministerstwa Finanséw).
Propozycje legislacyjne dotyczace przepisow prawa Unii Europejskiej:

1. Whniosek - Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgcej dyrektywe
2014/65/UE w celu zwiekszenia atrakcyjnosci publicznych rynkéw kapitatowych w Unii
dla przedsiebiorstw i utatwienia matym i srednim przedsiebiorstwom dostepu do
kapitatu oraz uchylajgca dyrektywe 2001/34/WE (COM(2022)760) oraz wniosek
Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgce rozporzadzenia (UE)
2017/1129, (UE) nr 596/2014 i (UE) nr 600/2014 w celu zwiekszenia atrakcyjnosci
publicznych rynkéw kapitatowych w Unii dla przedsiebiorstw oraz utatwienia matym i
srednim przedsiebiorstwom dostepu do kapitatu (COM(2022)762), w tym projekt
stanowiska Rzagdu RP odnosnie wniosku;

2. Whniosek - Dyrektywa Rady zmieniajgca dyrektywe 2011/16/UE w sprawie
wspotpracy administracyjnej w dziedzinie opodatkowania (COM(2022)707);

3. Projekt stanowiska Rzagdu RP odnosnie wniosku dotyczgcego Rozporzadzenia
Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgcego rozporzadzenia (UE) nr 648/2012,
(UE) nr 575/2013i (UE) 2017/1131 w zakresie srodkéw majgcych na celu ograniczenie
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nadmiernych ekspozycji wobec kontrahentéw centralnych z panstw trzecich oraz
zwiekszenia efektywnosci unijnych rynkéw ustug rozliczeniowych (COM(2022)697)
oraz wniosku dotyczgcego Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgcej
dyrektywy 2009/65/UE, 2013/36/UE i (UE) 2019/2034 w odniesieniu do sposobu
traktowania ryzyka koncentracji z tytutu ekspozycji wobec kontrahentéw centralnych
i ryzyka kontrahenta w przypadku rozliczanych centralnie transakcji na instrumentach
pochodnych (COM(2022)697);

4. Przeglad zakresu rozporzadzenia o  wskaznikach referencyjnych
i przewidzianego w nim systemu dla wskaznikéw z panistw trzecich (Ref. Ares
(2023)1494968);

5. Pakiet Retail Investment Strategy, na ktéry sktadajg sie: wniosek w sprawie
Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgca dyrektywy 2009/65/WE,
2009/138/WE, 2011/61/UE, 2014/65/UE i (UE) 2016/97 w odniesieniu do przepiséw
Unii dotyczacych ochrony inwestorow detalicznych wraz z zatgcznikami
(COM(2023)279) oraz wniosek w sprawie Rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego
i Rady zmieniajgce rozporzadzenie (UE) nr 1286/2014 w odniesieniu do
unowoczesnienia dokumentéw zawierajgcych kluczowe informacje (COM(2023)278).
W ramach prac nad wskazanym pakietem Rzecznik Finansowy opiniowat liczne
dokumenty, w tym m.in. projekt stanowiska Rzadu RP, a takze kolejne dokumenty typu
non-paper bedgce podstawg do dyskusji na posiedzeniach grup roboczych w ramach
prac nad pakietem w Radzie UE;

6. Whniosek - Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie
przejrzystosci i rzetelnosci dziatalnosci ratingowej z zakresu ochrony srodowiska,
polityki spotecznej i tadu korporacyjnego (ESG) (COM(2023)360). W ramach prac nad
wskazanym wnioskiem Rzecznik Finansowy opiniowat liczne dokumenty, w tym m.in.
projekt stanowiska Rzgdu RP, a takze kolejne dokumenty typu non-paper bedace
podstawg do dyskusji na posiedzeniach grup roboczych w ramach prac nad wnioskiem
w Radzie UE

7. Whniosek - Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie ram
dostepu do danych finansowych oraz zmiany rozporzadzen (UE) nr 1093/2010, (UE) nr
1094/2010, (UE) 1095/2010 i (UE) 2022/2554 (COM(2023)360). W ramach prac nad

wskazanym wnioskiem Rzecznik Finansowy opiniowat liczne dokumenty, w tym m.in.
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projekt stanowiska Rzgdu RP, a takze kolejne dokumenty typu non-paper bedace
podstawg do dyskusji na posiedzeniach grup roboczych w ramach prac nad wnioskiem
w Radzie UE;

8. Whniosek - Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie ustug
ptatniczych i ustug zwigzanych z pienigdzem elektronicznym w ramach rynku
wewnetrznego, zmieniajgca dyrektywe 98/26/WE i uchylajgca dyrektywy (UE)
2015/2366 i 2009/110/WE (COM(2023)366), a takze wniosek w sprawie
Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie ustug ptatniczych
w ramach rynku wewnetrznego i zmieniajgce rozporzadzenie (UE) nr 1093/2010
(COM(2023)367). W ramach prac nad wskazanymi wnioskami Rzecznik Finansowy
opiniowat liczne dokumenty, w tym m.in. projekt stanowiska Rzgdu RP, a takze kolejne
dokumenty typu non-paper bedace podstawg do dyskusji na posiedzeniach grup
roboczych w ramach prac nad wnioskiem w Radzie EU;

9. Whniosek Dyrektywa Rady w sprawie szybszego i bezpieczniejszego
mechanizmu ulg w nadmiernym podatku u zrédta (COM(2023)324);

10.  Projekt Rozporzadzenia delegowanego Komisji (UE) z dnia 14.7.2023 r.
przedtuzajgce okres przejsciowy ustanowiony dla wskaznikow referencyjnych panstw
trzecich w art. 51 ust. 5 rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2016/1011 (C(2023)4849);

11.  Wniosek Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgca dyrektywe
2009/138/WE ~ w  odniesieniu do  proporcjonalnosci, jakosci nadzoruy,
sprawozdawczosci, srodkéw dotyczgcych gwarancji dtugoterminowych, narzedzi
makroostroznosciowych, ryzyka dla zréwnowazonego rozwoju, nadzoru nad grupa
i nadzoru transgranicznego (COM(2021)581);

12.  Wniosek Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgce
rozporzgdzenie (UE) 2016/1011 w odniesieniu do zakresu przepiséw dotyczgcych
wskaznikow referencyjnych, stosowania w Unii wskaznikow referencyjnych
opracowywanych przez administratora majgcego siedzibe lub miejsce zamieszkania
w panstwie trzecim oraz niektérych wymogéw sprawozdawczych (COM(2023)660);
13.  Projekt stanowiska Rzadu RP w sprawie wniosku Rozporzadzenie Parlamentu
Europejskiego i Rady zmieniajgcego rozporzadzenia (UE) nr 1092/2010, (UE) nr
1093/2010, (UE) nr 1094/2010, (UE) nr 1095/2010 i (UE) 2021/523 w odniesieniu do
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niektorych wymogéw sprawozdawczych w dziedzinach ustug finansowych i wsparcia
inwestycyjnego (COM(2023)593) ;

14.  Projekt Rozporzadzenia delegowanego Komisji (EU) (EU) ../... z 11.10.2023
zmieniajgce regulacyjne standardy techniczne okreslone w rozporzadzeniu
delegowanym (UE) 2015/2205 w odniesieniu do przej$cia na wskazniki referencyjne
TONA i SOFR stosowane jako odniesienie w niektorych kontraktach pochodnych
bedacych przedmiotem obrotu poza rynkiem regulowanym wraz z zatgcznikiem
(C(2023)6692);

15.  Wniosek - Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie
uchylenia rozporzadzenia (UE) nr 524/2013 i zmiany rozporzadzen (UE) 2017/2394
i (UE) 2018/1724 w odniesieniu do zaprzestania funkcjonowania europejskiej
platformy ODR (COM(2023)647);

16.  Wniosek - Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgcej dyrektywe
2013/11/UE w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporow konsumenckich
oraz dyrektywy (UE) 2015/2302, (UE) 2019/2161 i (UE) 2020/1828 (COM(2023)649);
17.  Projekt dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgcej dyrektywy
2009/65/WE i 2013/36/UE oraz dyrektywe (UE) 2019/2034 w odniesieniu do sposobu
traktowania ryzyka koncentracji z tytutu ekspozycji wobec kontrahentéw centralnych
i ryzyka kontrahenta w przypadku rozliczanych centralnie transakcji na instrumentach
pochodnych;

18.  Wniosek w sprawie Dyrektywy Rady zmieniajgcej dyrektywe 2011/16/UE
w sprawie wspétpracy administracyjnej w dziedzinie opodatkowania COM(2022) 707
(nazwa robocza DACS);

19.  Projekt dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgcej dyrektywy
2009/65/WE i 2013/36/UE oraz dyrektywe (UE) 2019/2034 w odniesieniu do sposobu
traktowania ryzyka koncentracji z tytutu ekspozycji wobec kontrahentéw centralnych
i ryzyka kontrahenta w przypadku rozliczanych centralnie transakcji na instrumentach

pochodnych.
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Zatacznik nr 2 - Lista porozumien, umow o wspétpracy, listéw intencyjnych

zawartych w 2023 r.

. Uniwersytet Jagiellonski — Akademia Rzecznika Finansowego, program
praktyk studenckich;
. SWPS Uniwersytet Humanistycznospoteczny - Akademia Rzecznika

Finansowego, program praktyk studenckich;

. Akademia Sztuki Wojennej — Akademia Rzecznika Finansowego, program

praktyk studenckich;

. Uniwersytet Opolski — Akademia Rzecznika Finansowego, program praktyk

studenckich;

. Uniwersytet Szczecinski — Akademia Rzecznika Finansowego, program praktyk

studenckich;

. Katolicki Uniwersytet Lubelski — Akademia Rzecznika Finansowego, program

praktyk studenckich;

. Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie — Akademia Rzecznika Finansowego,

program praktyk studenckich;

. Uniwersytet Gdanski — Akademia Rzecznika Finansowego, program praktyk

studenckich;

. Uniwersytet Mikotaja Kopernika w Toruniu - Akademia Rzecznika

Finansowego, program praktyk studenckich;

10.Uniwersytet Slgski w Katowicach - Akademia Rzecznika Finansowego,

program praktyk studenckich;

11.Uniwersytet Warszawski — Akademia Rzecznika Finansowego, program

praktyk studenckich;

12.Uniwersytet Wroctawski — Akademia Rzecznika Finansowego, program praktyk

studenckich;

13.Uniwersytet Zielonogorski — Akademia Rzecznika Finansowego, program

praktyk studenckich;

14.Uniwersytet Kazimierza Wielkiego w Bydgoszczy - Akademia Rzecznika

Finansowego, program praktyk studenckich;
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15.Uniwersytet w Biatymstoku — Akademia Rzecznika Finansowego, program
praktyk studenckich;

16.Uniwersytet todzki — Akademia Rzecznika Finansowego, program praktyk
studenckich;

17.Uniwersytet Szczecinski — porozumienie o wspotpracy;

18.Fundacja na Rzecz Innowac;ji Finansowych FinTech Poland — okreslenie zasad
wspotpracy w zwigzku z realizacjg projektu centrum finansowego nowej
generacji — Future Finance Poland;

19.Naczelna Rada Adwokacka - wspoétdziatanie w zakresie m.in. organizacji
wydarzen o charakterze edukacyjnym, wymiany materiatéw informacyjnych
i edukacyjnych, realizacji wspdlnych inicjatyw i projektéw badawczych, a takze
uczestnictwie stron w pracach dotyczacych ich aktywnosci, organizacji
spotkan roboczych oraz mozliwosci powotania grup roboczych poswieconych
wyzwaniom zwigzanym z ochrong praw konsumenta na rynku finansowym;

20.SWPS Uniwersytet Humanistycznospotecznym — podejmowanie wspotpracy
na rzecz jak najlepszych efektow ksztatcenia w zakresie zwiekszania
swiadomosci finansowej, w dziedzinie funkcjonowania rynku finansowego,
wykorzystania innowacyjnych technologii i mozliwych zagrozen wystepujacych
w tych dziedzinach, w szczegdlnosci poprzez dziatania stuzgce budowaniu jak
najlepszych kompetencji i wiedzy praktycznej w spoteczenstwie;

21.Uniwersytet Gdanski — wymiany informacji, wiedzy i dobrych praktyk istotnych
z punktu widzenia misji realizowanej przez kazdg ze Stron niniejszego
porozumienia;

22.Rzecznik Praw Pacjenta — w zakresie podejmowania dziatan dla dobra
obywateli;

23.Rejestry Notarialne Sp. z.0.0. z siedzibg w Warszawie — porozumienie
w sprawie prowadzenia dziatan promocyjnych dotyczacych " Dnia Otwartego
Notariatu" dnia 18.11.2023 r

24.Ministerstwo Funduszy i Polityki Regionalnej — deklaracja prostego jezyka;

25.Warminsko Mazurski Wojewddzki Inspektor Inspekcji Handlowej — wspotpraca

na rzecz ochrony interesow klientéw podmiotow rynku finansowego
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i konsumentéw bedacych mieszkancami wojewddztwa Warminsko
Mazurskiego;

26.Miejski Rzecznik Konsumentéw w Olsztynie — wspotpraca na rzecz ochrony
intereséw klientéw podmiotow rynku finansowego i konsumentéw bedacych
mieszkancami wojewddztwa Warminsko Mazurskiego;

27.Prezes  Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Os6b
Niepetnosprawnych — w sprawie zasad i sposobu wzajemnej wspotpracy
podejmowanej w celu zapewnienia osobom z niepetnosprawnosciami

dostepnosci architektonicznej, cyfrowej oraz informacyjno—komunikacyjne;j.



Zalacznik nr 3 - Lista komunikatow opublikowanych na stronie Rzecznika

Finansowego w 2023 r.

1. Ogdlnopolska kampania spoteczna ,Stracisz dane, stracisz pienigdze!”

(https://rf.gov.pl/2023/01/10/0golnopolska-kampania-spoleczna-stracisz-dane-

stracisz-pieniadze/);

Rzecznik Finansowy przytaczyt sie do ogdlnopolskiej kampanii spotecznej ,Stracisz

I"

dane, stracisz pienigdze!” zainicjowanej przez Prezesa UOKIiK. Na stronie Rzecznika

Finansowego publikowano m.in. spoty tej kampanii.

2. Rzecznik Finansowy ostrzega! Uwaga na oferty ,korzystnych” zakupow pomp

ciepta.(  https./rf.gov.pl/2023/02/06/rzecznik-finansowy-ostrzega-uwaga-na-

oferty-korzystnych-zakupow-pomp-ciepla/);

3. Komentarz Rzecznika Finansowego - Uchwata Sadu Najwyzszego z dnia
6.10.2022 r. (sygn. akt lll CZP 119/22)( https.//rf.gov.pl/2023/02/09/komentarz-

rzecznika-finansowego/);

4. Rzecznik Generalny przychylit sie do stanowiska Rzecznika Finansowego
w sprawie C-520/21 - komunikat w sprawie Opinii Rzecznika Generalnego

(https://rf.gov.pl/2023/02/16/rzecznik-generalny-przychylil-sie-do-stanowiska-

rzecznika-finansoweqo-w-sprawie-c-520-21-komunikat-w-sprawie-opinii-

rzecznika-generalnego/);

5. Rzecznik Finansowy powotat cztonkdw Doradczego Komitetu Naukowego

(https://rf.gov.pl/2023/03/21/rzecznik-finansowy-powolal-czlonkow-

doradczego-komitetu-naukowego-2/);

6. Dzieni Rzecznika Finansowego na Wydziale Prawa i Administracji Uniwersytetu

Gdariskiego. (https.//rf.gov.pl/2023/03/30/dzien-rzecznika-finansowego-na-

wydziale-prawa-i-administracji-uniwersytetu-gdanskiego/);

7. Panel Rzecznika Finansowego na XXIV Konferencji Wydziatu Prawa

i Administracji Uniwersytetu Warszawskiego

(https.//rf.gov.pl/2023/04/03/panel-rzecznika-finansowego-na-xxiv-wydzialu-

prawa-i-administracji-uniwersytetu-warszawskiego/);
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https://rf.gov.pl/2023/03/21/rzecznik-finansowy-powolal-czlonkow-doradczego-komitetu-naukowego-2/
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https://rf.gov.pl/2023/03/30/dzien-rzecznika-finansowego-na-wydziale-prawa-i-administracji-uniwersytetu-gdanskiego/
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8. Rzecznik Finansowy zwiekszyt liczbe konsultantow na infolinii dla klientow
podmiotdw rynku bankowo-kapitatowego
(https.//rf.gov.pl/2023/04/06/rzecznik-finansowy-zwiekszyl-liczbe-

konsultantow-na-infolinii-dla-klientow-podmiotow-rynku-bankowo-

kapitalowego/);

9. Rzecznika Finansowy partnerem 11 edycji Global Money Week

(https.//rf.gov.pl/2023/04/20/rzecznika-finansowy-partnerem-11-edycji-global-

money-week/);

10. Krajowa Strategia Edukacji Finansowej dla Polski
(https./rf.gov.pl/2023/04/26/krajowa-strategia-edukacji-finansowej-dla-

polski/);

11.Rzecznik Finansowy zostat partnerem merytorycznym tegorocznego Kongresu

ImpactCEE (https./rf.gov.pl/2023/05/09/rzecznik-finansowy-zostal-partnerem-

merytorycznym-tegorocznego-kongresu-impactcee/);

12.Sad Najwyzszy przychylit sie do stanowiska Rzecznika Finansowego co do
przedawnienia roszczen o zapftate rat kredytu — uchwata z dnia 10 maja 2023 r,
sygn. akt: Il CZP 52/22 (https://rf.qov.pl/2023/05/11/sad-najwyzszy-przychylil-

sie-do-stanowiska-rzecznika-finansowego-co-do-przedawnienia-roszczen-o-

zaplate-rat-kredytu-uchwala-z-dnia-10-maja-2023-r-sygn-akt-iii-czp-52-22/);

13.Rzecznik Finansowy dr Bohdan Pretkiel wystapit podczas Kongresu Impact’23
(https.//rf.gov.pl/2023/05/12/rzecznik-finansowy-dr-bohdan-pretkiel-wystapil-

podczas-kongresu-impact23/);

14.Spotkania studentow z ekspertami Rzecznika Finansowego

(https.//rf.gov.pl/2023/05/22/spotkania-studentow-z-ekspertami-rzecznika-

finansoweqgo/);

15. VI edycja Konkursu o Nagrode Rzecznika Finansowego
(https.//rf.gov.pl/2023/05/25/vi-edycja-konkursu-o-nagrode-rzecznika-

finansoweqgo/);



https://rf.gov.pl/2023/04/06/rzecznik-finansowy-zwiekszyl-liczbe-konsultantow-na-infolinii-dla-klientow-podmiotow-rynku-bankowo-kapitalowego/
https://rf.gov.pl/2023/04/06/rzecznik-finansowy-zwiekszyl-liczbe-konsultantow-na-infolinii-dla-klientow-podmiotow-rynku-bankowo-kapitalowego/
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16. Rzecznik Finansowy pisze do KNF i UOKIK w sprawie ,Skarbca Palikota”
( https://rf.gov.pl/2023/06/01/rzecznik-finansowy-pisze-do-knf-i-uokik-w-

sprawie-skarbca-palikota/);

17. Wyciek danych klientow bankdw i blokady kart ptatniczych — Rzecznik Finansowy
podjat dziatania (https.//rf.gov.pl/2023/06/06/wyciek-danych-klientow-bankow-i-

blokady-kart-platniczych-rzecznik-finansowy-podjal-dzialania/);

18. Porozumienie dotyczgce wspotpracy w ramach projektu Future Finance Poland

(https.//rf.gov.pl/2023/06/07/porozumienie-dotyczace-wspolpracy-w-ramach-

projektu-future-finance-poland/);

19.Informacja dla ubezpieczonych w NOVIS

(https://rf.gov.pl/2023/06/09/informacja-dla-ubezpieczonych-w-novis/);

20.Komunikat Rzecznika Finansowego odnosnie do wyroku TSUE z dnia 8 czerwca
2023 r. w sprawie C-570/21 (https://rf.qov.pl/2023/06/12/komunikat-rzecznika-
finansowego-odnosnie-wyroku-tsue-z-dnia-8-czerwca-2023-r-w-sprawie-c-570-
21/);

21.TSUE po stronie konsumentow w sprawie o0 wynagrodzenie za korzystanie
Z kapitatu — Komunikat Rzecznika Finansowego po wyroku w sprawie C-520/21

(https.//rf.gov.pl/2023/06/15/tsue-po-stronie-konsumentow-w-sprawie-o-

wynagrodzenie-za-korzystanie-z-kapitalu-komunikat-rzecznika-finansowego-po-

wyroku-w-sprawie-c-520-21/);

22. TSUE orzekt o dopuszczalnosci zabezpieczenia powddztwa poprzez zawieszenie
sptaty rat kredytu na czas trwania postepowania sagdowego — Komunikat
Rzecznika Finansowego po wyroku w sprawie C-287/22 przeciwko Getin Noble
bank S.A. (https://rf.gov.pl/2023/06/15/tsue-orzekl-o-dopuszczalnosci-

zabezpieczenia-powodztwa-poprzez-zawieszenie-splaty-rat-kredytu-na-czas-

trwania-postepowania-sadowego-komunikat-rzecznika-finansowego-po-wyroku-

w-sprawie-c-287/);

23. Elektrocieptownia Bedzin S.A., podejrzenie insider tradingu — Rzecznik Finansowy
podjat dziatania (https./rf.gov.pl/2023/06/22/elektrocieplownia-bedzin-s-a-

podejrzenie-insider-tradingu-rzecznik-finansowy-podjal-dzialania/);
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24.Trwa nabor do pierwszej edycji Akademii Rzecznika Finansowego
(https.//rf.gov.pl/2023/06/26/trwa-nabor-do-pierwszej-edycji-akademii-

rzecznika-finansowego/);

25.Spotkanie Rzecznika Finansowego z mieszkaricami Lublina

(https://rf.gov.pl/2023/06/30/spotkanie-rzecznika-finansowego-z-

mieszkancami-lublina/);

26.Rzecznik Finansowy sktada cztery skargi nadzwyczajne do Sadu Najwyzszego
(https.//rf.gov.pl/2023/07/04/rzecznik-finansowy-sklada-cztery-skargi-

nadzwyczajne-do-sadu-najwyzszeqgo/);

27.Rzecznik Finansowy skutecznie broni frankowych kredytobiorcéw banku przed

utratg domu (https.//rf.gov.pl/2023/07/06/rzecznik-finansowy-skutecznie-broni-

frankowych-kredytobiorcow-banku-przed-utrata-domuy/);

28.Spotkanie przedstawicieli RF, MF i SBB poswiecone przysztosci rynku
finansowego (https.//rf.gov.pl/2023/07/07/spotkanie-przedstawicieli-rf-mf-i-

sbb/);

29.Rzecznik Finansowy odnosi kolejny sukces w sprawach frankowych

(https.//rf.gov.pl/2023/07/14/rzecznik-finansowy-odnosi-kolejny-sukces-w-

sprawach-frankowych/);

30. Komunikat Rzecznika Finansowego w sprawie ogtoszenia upadtosci Getin Noble
Banku (https.//rf.gov.pl/2023/07/21/komunikat-rf-upadlosc-gnb-zglaszanie-

wierzytelnosc/)

31.Komunikat Rzecznika Finansowego w sprawie uchwalenia ustawy
0 konsumenckiej pozyczce lombardowej

(https://rf.gov.pl/2023/07/27/komunikat-rzecznika-finansowego-w-sprawie-

uchwalenia-ustawy-o-konsumenckiej-pozyczce-lombardowej/);

32.Kolejne spotkanie Rzecznika Finansowego z mieszkaricami Lublina

(https.//rf.gov.pl/2023/07/28/kolejne-spotkanie-rzecznika-finansowego-z-

mieszkancami-lublina/);

33.Start Akademii Rzecznika Finansowego (https./rf.gov.pl/2023/08/02/start-

akademii-rzecznika-finansowego/);
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34.Porozumienie o wspdtpracy miedzy Rzecznikiem Finansowym a Naczelng Rada

Adwokacka (https://rf.gov.pl/2023/08/03/porozumienie-o-wspolpracy-miedzy-

rzecznikiem-finansowym-a-naczelna-rada-adwokacka/);

35.Komunikat Rzecznika Finansowego w sprawie terminu zgtaszania wierzytelnosci
syndykowi w sprawie upadfosci Getin Noble Banku S.A. (sygn. Akt:
WATM/GU/188/2023) (https://rf.gov.pl/2023/08/18/komunikat-rzecznika-

finansoweqo-w-sprawie-terminu-zglaszania-wierzytelnosci-syndykowi-w-

sprawie-upadlosci-getin-noble-banku-s-a-sygn-akt-walm-qu-188-2023/);

36. Ostrzezenie przed proba podszywania sie pod pracownikow Biura Rzecznika
Finansowego (https://rf.gov.pl/2023/08/29/0strzezenie-przed-proba-

podszywania-sie-pod-pracownikow-biura-rzecznika-finansoweqo/);

37.Rzecznik Finansowy Zada wyjasnien od mBanku w sprawie btednego zajecia
egzekucyjnego na kwote 2 min zt (https:/rf.gov.pl/2023/09/08/rzecznik-

finansowy-zada-wyjasnien-od-mbanku-w-sprawie-blednego-zajecia-

egzekucyjnego-na-kwote-2-min-zl/);

38.Rzecznik Finansowy sktada skarge nadzwyczajng w sprawie pozZyczki
(https://rf.gov.pl/2023/09/21/rzecznik-finansowy-sklada-skarge-nadzwyczajna-

w-sprawie-pozyczki/);

39. Komunikat Rzecznika Finansowego dotyczgcy wyroku TSUE z dnia 21 wrzesnia
2023 r. w sprawie mBank C-139/22 - status konsumenta

(https://rf.gov.pl/2023/09/22/komunikat-rzecznika-finansowego-dotyczacy-

wyroku-tsue-z-dnia-21-wrzesnia-2023-r-w-sprawie-mbank-c-139-22-status-

konsumenta/);

40. Porozumienie o wspotpracy w zakresie dziatalnosci badawczej i edukacyjnej

miedzy Rzecznikiem Finansowym a Uniwersytetem SWPS

(https.//rf.gov.pl/2023/09/29/porozumienie-o-wspolpracy-w-zakresie-

dzialalnosci-badawczej-i-edukacyjnej-miedzy-rzecznikiem-finansowym-a-

uniwersytetem-swps/);
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41. Otwarcie pierwszego biura Petnomocnika Terenowego Rzecznika Finansowego

w Olsztynie (https./rf.gov.pl/2023/10/02/otwarcie-pierwszego-biura-

pelnomocnika-terenowego-rzecznika-finansowego-w-olsztynie/);

42.Rzecznik Finansowy sktada skargi nadzwyczajne w sprawie umow
ubezpieczenia z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym

(https://rf.gov.pl/2023/10/05/rzecznik-finansowy-sklada-skargi-nadzwyczajne-

w-sprawie-umow-ubezpieczenia-z-ubezpieczeniowym-funduszem-

kapitalowym/);

43.Rzecznik Finansowy sktada kolejne skargi nadzwyczajne do Sadu Najwyzszego
(https./rf.gov.pl/2023/10/12/rzecznik-finansowy-sklada-kolejne-skargi-

nadzwyczajne-do-sadu-najwyzszego/);

44.Skuteczna interwencja Rzecznika Finansowego doprowadzita do wyptaty

naleznego odszkodowania (https://rf.gov.pl/2023/10/13/skuteczna-interwencja-

rzecznika-finansowego-doprowadzila-do-wyplaty-naleznego-odszkodowania/);

45.Komunikat Rzecznika Finansowego w sprawie podjecia dziatan wobec
Tenczynek Dystrybucja S.A. (,Bunt Finansowy”)
(https://rf.gov.pl/2023/10/18/komunikat-rzecznika-finansowego-w-sprawie-

podjecia-dzialan-wobec-tenczynek-dystrybucja-s-a-bunt-finansowy/);

46. Miedzynarodowy Dzieri Mediacji z Rzecznikiem Finansowym

(https.//rf.gov.pl/2023/10/18/miedzynarodowy-dzien-mediacji-z-rzecznikiem-
finansowym/);

47.Rzecznik Finansowy podejmuje dziatania wobec Banku PEKAO S.A. oraz PEKAO
Banku Hipotecznego S.A. (https:/rf.qgov.pl/2023/10/19/rzecznik-finansowy-

podejmuje-dzialania-wobec-banku-pekao-s-a-oraz-pekao-banku-hipotecznego-s-
a-2/);

48.Rzecznik Finansowy sktada dwie skargi nadzwyczajne do Sadu Najwyzszego w
sprawach kredytéw hipotecznych indeksowanych do franka szwajcarskiego
(https.//rf.gov.pl/2023/10/31/rzecznik-finansowy-sklada-dwie-skargi-

nadzwyczajne-do-sadu-najwyzszego-w-sprawach-kredytow-hipotecznych-

indeksowanych-do-franka-szwajcarskiego/);
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49.Dzieri Otwarty Notariatu: Zapytaj notariusza o zmiany w prawie spadkowym

(https://rf.gov.pl/2023/11/17/dzien-otwarty-notariatu-zapytaj-notariusza-o-

zmiany-w-prawie-spadkowym/);

50. Zaproszenie na Konferencje: Pozasgdowe Rozwigzywanie Sporow na Rynku

Finansowym (https.//rf.gov.pl/2023/11/22/konferencja-rzecznika-

finansoweqo/);

51.Kolejny korzystny wyrok dla konsumentow — komunikat Rzecznika Finansowego
po wyroku w sprawie Provident (C-321/22) (https.//rf.gov.pl/2023/11/23/kolejny-

korzystny-wyrok-dla-konsumentow-komunikat-rzecznika-finansowego-po-

wyroku-w-sprawie-provident-c-321-22/);

52.Rzecznik Finansowy zawart ugode z Santander Bank Polska
(https.//rf.gov.pl/2023/11/30/rzecznik-finansowy-zawarl-ugode-z-santander-
bank-polska/);

53. Rzecznik Finansowy zwiekszyt liczbe konsultantow na infolinii dla klientow
podmiotdw rynku ubezpieczeniowo — emerytalnego
(https./rf.gov.pl/2023/12/01/rzecznik-finansowy-zwiekszyl-liczbe-

konsultantow-na-infolinii-dla-klientow-podmiotow-rynku-ubezpieczeniowo-

emerytalnego/);

54.Podsumowanie konferencji Rzecznika Finansowego dotyczacej ADR

(https./rf.gov.pl/2023/12/01/podsumowanie-konferencji-rzecznika-

finansowego-dotyczacej-adr/);

55.Rozstrzygniecie VI Konkursu o Nagrode Rzecznika Finansowego za najlepsza
rozprawe habilitacyjng i doktorska oraz prace magisterska i licencjacka z

zakresu ochrony klienta na rynku finansowym

(https://rf.gov.pl/2023/12/04/rozstrzygniecie-vi-konkursu-o-nagrode-rzecznika-

finansoweqo-za-najlepsza-rozprawe-habilitacyjna-i-doktorska-oraz-prace-

magisterska-i-licencjacka-z-zakresu-ochrony-klienta-na-rynku-finansowym/);

56.Komunikat Rzecznika Finansowego dotyczacy wyroku TSUE z dnia 7 grudnia
2023 r. w sprawie mBank C-140/22 (https.//rf.gov.pl/2023/12/07/komunikat-
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rzecznika-finansowego-dotyczacy-wyroku-tsue-z-dnia-7-grudnia-2023-r-w-

sprawie-mbank-c-140-22/);

57.Komentarz do informacji opublikowanej przez Urzad Ochrony Danych
Osobowych (https://rf.qov.pl/2023/12/08/11606/);

58. Komunikat Rzecznika Finansowego — bank nie ma prawa zadac¢ od konsumenta
rekompensaty w zwigzku z niewaznoscig umowy

(https://rf.gov.pl/2023/12/15/komunikat-rzecznika-finansowego-bank-nie-ma-

prawa-zadac-od-konsumenta-rekompensaty-w-zwiazku-z-niewaznoscia-
umowy/);

59. Kolejny korzystny wyrok dla konsumentéw — komunikat Rzecznika Finansowego

po wyroku w sprawie Getin Noble Bank (przedawnienie roszczen restytucyjnych)
C-28/22 (https.//rf.gov.pl/2023/12/15/kolejny-korzystny-wyrok-dla-

konsumentow-komunikat-rzecznika-finansowego-po-wyroku-w-sprawie-getin-

noble-bank-przedawnienie-roszczen-restytucyjnych-c-28-22/);

60. Wniosek  Rzecznika Finansowego o uchwate Sadu Najwyzszego
(https.//rf.gov.pl/2023/12/18/11637/);

61.Rzecznik Finansowy skierowat do sadu pozew przeciwko Tenczynek Dystrybucja

S.A. w sprawie ,Buntu Finansowego” (https:/rf.gov.pl/2023/12/20/rzecznik-

finansowy-skierowal-do-sadu-pozew-przeciwko-tenczynek-dystrybucja-s-a-w-

sprawie-buntu-finansowego/);

62. Uroczystosc wreczenia nagrod w VI Konkursie o Nagrode Rzecznika
Finansowego z zakresu ochrony klienta na rynku finansowym
(https.//rf.gov.pl/2023/12/21/11688/);

63.Rzecznik Finansowy sktada dwie skargi nadzwyczajne do Sadu Najwyzszego w
sprawach kredytow hipotecznych powigzanych z frankiem szwajcarskim
(https./rf.gov.pl/2023/12/22/rzecznik-finansowy-sklada-dwie-skargi-

nadzwyczajne-do-sadu-najwyzszego-w-sprawach-kredytow-hipotecznych-

powiazanych-z-frankiem-szwajcarskim/);

64.Komunikat Rzecznika Finansowego w sprawie przystgpienia do powoddztwa
przeciwko Bankowi Millennium S.A. (https./rf.gov.pl/2023/12/29/komunikat-
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rzecznika-finansoweqo-w-sprawie-przystapienia-do-powodztwa-przeciwko-

bankowi-millennium-s-a/).
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Tabela 1: Liczba wnioskéw w podziale na podmioty rynku bankowego i kapitatowego, ztoZzonych w 2023 r.
w odniesieniu do udziatu w rynku. Banki krajowe, banki zagraniczne, oddziaty banku zagranicznego, oddziaty

instytucji kredytowej.

Liczba
wnioskow
danego
podmiotu w | Udziat podmiotu
. Liczba | 096Ine | wrynku”
Nazwa podmiotu . . liczbie procentach
wnioskow .
wnioskéw | (wedtug danych
dla danych | za rok 2022)
podmiotow
w
procentach
Ogotem 5944 100 D¢
Powszechna Kasa Oszczednosci
Bank Polski S.A. 1049 17,6 17.0
Bank Polska Kasa Opieki S.A. 876 14,7 11,1
mBank S.A. 512 8,6 85
Bank Millennium S.A. 504 8,5 4,6
Santander Bank Polska S.A. 491 8,3 9,7
BNP Paribas Bank Polska S.A. 401 6,7 59
Alior Bank S.A. 368 6,2 3,5
ING Bank Slgski S.A. 306 5,1 8,7
VeloBank S.A. 249 4,2 1,5
Credit Agricole Bank Polska S.A. 233 39 1,3
Getin Noble Bapk SA (w 229 39 X
restrukturyzacji)
Santander Consumer Bank S.A. 109 1,8 0,7
Bank Handlowy w Warszawie S.A. 94 1,6 3,1
Nest Bank S.A. 93 1,6 0,3
Bank Pocztowy S.A. 66 1,1 0,4
Bank BPH S.A. 38 0,6 0,6
Raiffeisen Bank International AG 37 0,6 X
TF Bank AB (Spétka z ograniczona
odpowiedzialnoscig) Oddziat w 36 0,6 X
Polsce
Bank Ochrony Srodowiska S.A. 35 0,6 0,9
AS Inbank Spotka Akcyjna-Oddziat w 29 0.5 X
Polsce
PKO Bank Hipoteczny S.A. 14 0,2 0,9
Deutsche Bank Polska S.A. 13 0,2 1,2

%7 Mierzony udziatem sktadek zgodnie z art. 20 ust. 1 Ustawy o Rzeczniku Finansowym.
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Aion Bank S.A. Spotka Akcyjna

Oddziat w Polsce 12 02 X
Bank Polskiej Spotdzielczosci S.A. 8 0,1 1,1
Plus Bank S.A. 8 0,1 0,0
Volkswagen Bank GmbH Sp. z o.0. 6 01 X
Oddziat w Polsce !
mBank Hipoteczny S.A. 6 0,1 0,6
Bank Gospodarstwa Krajowego 5 0,1 8,9
SGB-Bank S.A. 4 0,1 1,1
DnB Bank Polska S.A. 4 0,1 0,2
lkano Bank AB SA Oddziat w Polsce | 3 0,1 X
Toyota Bank Polska S.A. 3 0,1 0,2
Pekao Bank Hipoteczny S.A. 3 0,1 0,2
Bank Spdtdzielczy w Biatej Rawskiej | 3 0,1 0,1
Bank Spotdzielczy w Wegorzewie 3 0,1 0,0
Bank Nowy BFG S.A. 2 0,0 0,1
ING Bank Hipoteczny S.A. 2 0,0 0,1
Polski Bapk Spdtdzielczy w 2 0,0 01
Wyszkowie
Bank Spdtdzielczy w Limanowej 2 0,0 0,1
Bank Spétdzielczy w Raciborzu 2 0,0 0,0
Bank Spdtdzielczy w Suwatkach 2 0,0 0,0
Bank Sindglglczy Ziemi 2 0,0 0,0
Szczeciniskiej
Bank Spoidglglczy w Ostrowi 2 0,0 01
Mazowieckiej
M{kofow\f;kl Bank Spodtdzielczy w 2 0,0 0,0
Mikotowie
Bank. Spdtdzielczy w Piwnicznej 2 0,0 0,0
Zdroju
Warszawski Bank Spotdzielczy 2 0,0 0,1
Bank Spdtdzielczy w Pleszewie 2 0,0 0,0
Bank Spdétdzielczy w Staszowie 2 0,0 0,0
Polski Bgnk Spdtdzielczy w 2 0,0 0,0
Poznaniu
Western Union International Bank

1 0,0 X
GmbH
Multitude Bank plc 1 0,0 X
Wa,rmn?sko Mazurski Bank ] 0,0 0,0
Spotdzielczy
Kas,tzubskl. Bank Spodtdzielczy w ] 0,0 0,0
Wejherowie
Bank Spotdzielczy we
Wtoszakowicach ! 0.0 0.0
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Bank Spdtdzielczy w Dzierzoniowie | 1 0,0 0,0
Patucki Bank Spotdzielczy w ] 0,0 0,0
Wagrowcu

Bank Spdtdzielczy w Garwolinie 1 0,0 0,0
Bank Spotdzielczy w Biatobrzegach | 1 0,0 0,0
Bank Spdtdzielczy w Glinojecku 0,0 0,0
Bank Spgidz:elczy w Bielsku ] 0,0 0,0
Podlaskim

Bank Spdtdzielczy w GniezZnie 1 0,0 0,0
Bank Spdtdzielczy w Brodnicy 1 0,0 0,1
Bank Spdtdzielczy w Gryfinie 1 0,0 X
Bank Spdtdzielczy w Cycowie 1 0,0 0,0
Bank Spdtdzielczy w Jarostawiu 1 0,0 0,0
Bank Spdtdzielczy w Tczewie 1 0,0 0,0
Bank Spdtdzielczy w Lesnicy 1 0,0 0,0
Bank Spdtdzielczy w Zatorze 1 0,0 0,0
Bank Spoidz:elczy Rzemiosta w ] 0,0 01
Krakowie

Bank Spoidz:elczy Ziem Gorskich ] 0,0 0,0
Karpatia

Bank Spdtdzielczy w Lubartowie 1 0,0 0,0
Bieszczadzki Bank Spétdzielczy w ] 0.0 0.0
Ustrzykach Dolnych ’ ’
Bank Spdtdzielczy w tancucie 1 0,0 0,0
Mazgw:eckl Bank Spdtdzielczy w ] 0,0 0,0
t omiankach

Bank Spdtdzielczy w Namystowie 1 0,0 0,0
naturoBank Bank Spoétdzielczy 1 0,0 0,0
Bank Spdtdzielczy w Niechobrzu 1 0,0 0,0
Bank Spdtdzielczy w Osiu 1 0,0 0,0
Poznanski Bank Spétdzielczy 1 0,0 0,0
t 6dzki Bank Spotdzielczy 1 0,0 0,0
Wielkopolski Bank Spotdzielczy 1 0,0 0,1
Bank Spoidz:elczy w Osnie ] 0,0 0,0
Lubuskim

Bank Sp.oidZIelczy w Tomaszowie ] 0,0 0,0
Lubelskim

Bank Spdtdzielczy w Piasecznie 1 0,0 0,0
Bank Spdtdzielczy w Wolbromiu 1 0,0 0,0
Bzimk Spoidz:elczy w Aleksandrowie ] 0,0 0,0
t 6dzkim

Bank Spdtdzielczy w Zawadzkiem 0,0 0,0
Bank Spotdzielczy w Bedzinie 0,0 0,0
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Bank Spétdzielczy we Wschowie 1 0,0 0,1
Bank Spdtdzielczy w Poddebicach 1 0,0 0,0
Bank Spdétdzielczy Ziemi Kaliskiej 1 0,0 0,0
Bank Spétdzielczy w Potaricu 1 0,0 0,0
Beskidzki Bank Spotdzielczy 1 0,0 0,0
Bank Spétdzielczy w Pucku 1 0,0 0,0
EsBank Bank Spoétdzielczy 1 0,0 0,1
Bank Spotdzielczy w Biatej
Podlaskiej ! 0.0 0.0
Krakowski Bank Spétdzielczy 0,0 0,2
Bank Spétdzielczy w Raszkowie 0,0 0,0
Mledzygmlnny Bank Spdtdzielczy w ] 0,0 0,0
Zbuczynie
Bank Spétdzielczy w Reszlu 1 0,0 0,0
Nadsarnski Bank Spétdzielczy 1 0,0 0,1
Bank Spétdzielczy w Rymanowie 1 0,0 0,0
Nlcola.us Bank Spotdzielczy w ] 0,0 0,0
Toruniu
Bank Spotdzielczy w Nowym Dworze

. 1 0,0 0,0
Mazowieckim
Pobiedzisko Gosliriski Bank ] 00 00
Spotdzielczy w Pobiedziskach ’ !
Bank Spdtdzielczy w Strzyzowie 1 0,0 0,0
Bank Spdtdzielczy w Suszu 1 0,0 0,0
Podw:sla?nskl Bank Spdtdzielczy w ] 0,0 0,0
Kwidzynie
Bank Spotdzielczy im. Stefczyka w

: 1 0,0 0,0

Belsku Duzym
Vistula Bank Spdtdzielczy 0,0 0,0
Bank Spdtdzielczy w Szczekocinach 0,0 0,0
Bank Spoidz:elczy w Czarnym ] 0,0 0,0
Dunajcu
Bank Spdtdzielczy w Sztumie 0,0 0,0
Bank Spétdzielczy w Dobczycach 0,0 0,0
Bank Spdtdzielczy w Tarnobrzegu 0,0 0,0
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Tabela 247: Liczba wnioskéw w podziale na podmioty rynku bankowego i kapitatowego, ztoZonych w 2023 r. w
odniesieniu do udziatu w rynku. Instytucje leasingowe.

Liczba
whioskow
danego
podmiotu w
sinei
. Liczba o.go n.ej
Lp. Nazwa podmiotu . j liczbie
whnioskow . i
whnioskow
dla danych
podmiotéw
w
procentach
Ogotem 202 100
1 VB Leasing S. A. w restrukturyzaciji 35 17,3
2 Volkswagen Financial Services Polska Sp. z 0.0. 27 13,4
3 Santander Consumer Multirent Sp. z o0.0. 22 10,9
4 Europejski Fundusz Leasingowy EFL SA Oddziat w 16 79
Warszawie ’
5 Alior Leasing Sp. z o.0. 16 7,9
6 PKO Leasing S.A. 13 6,4
7 Idea Getin Leasing S.A. 11 5,4
8 mLeasing Sp. z o.0. 10 5,0
9 BNP Paribas Leasing Services Sp. z o.0. 7 3,5
10 Toyota Leasing Sp. z 0.0. 7 3,5
11 Millennium Leasing Sp. z 0.0. 6 3,0
12 Santander Leasing S.A. 5 2,5
13 Prime Car Management S.A. 5 2,5
14 BNP Paribas Leasing Services Sp. z 0.0. 4 2,0
15 RCI Leasing Polska Sp. z o.0. 4 2,0
16 Mercedes-Benz Leasing Polska Sp. z 0.0 3 1,5
17 Pekao Leasing Sp. z o.0. 2 1,0
18 BMW Financial Services Polska Sp. z o.0. 2 1,0
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19 PSA Finance Polska Sp. z o.0. 2 1,0
20 ING Lease (Polska) Sp. z o.o. 2 1,0
21 Leasing Polski Sp. z o.0. 1 0,5
22 LeaseLink Sp.z o.0. 1 0,5
23 Masterlease Sp. z 0.0. 1 0,5

Tabela 348: Liczba wnioskéw w podziale na podmioty rynku bankowego i kapitatowego, ztoZonych w 2023 r. w

odniesieniu do udziatu w rynku. Firmy faktoringowe.

Lp.

Nazwa podmiotu

Liczba
wnioskow

Liczba
wnioskow
danego
podmiotu
w ogoélnej
liczbie
wnioskow
dla danych
podmiotow
w
procentach

Ogdétem

100

Idea Money SA

100,00

Tabela 4: Liczba wnioskéw w podziale na podmioty rynku bankowego i kapitatowego, ztozonych w 2023 r. w

odniesieniu do udziatu w rynku. Inne instytucje finansowe.

Lp.

Nazwa podmiotu

Liczba
wnioskow

Liczba
wnioskow
danego
podmiotu
w ogoélnej
liczbie
wnioskow
dla danych
podmiotow
w
procentach

Ogétem

32

100

Revolut Ltd.

27

84,4

N[ =

Aforti Holding S.A.

15,6
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Tabela 5: Liczba wnioskéw w podziale na podmioty rynku bankowo-kapitatowego, ztozonych w 2023 r. w
odniesieniu do udziatu w rynku. Instytucje pozyczkowe.

I;;izobsa;(éw LT
sktadkach
danego
, optacanych do
. Liczba podmiotuw | pr 5023
Lp. Nazwa podmiotu . . ogolnej liczbie -
wnioskow . roku®®na
wnioskow dla .
podstawie
danych .
e e sprawozdan za
rok 2021
procentach
Ogétem 448 100
1 Profi Credit Polska S.A. 58 12,9 838
2 Provident Polska S.A. 57 12,7 234
3 Aasa Polska Spotka Akcyjna |42 9,4 2,7
4 Capital Service S.A. 32 7,1 1,7
5 Wonga.Pl Sp z o.o. 28 6,3 52
6 Smartney Sp. z o.o. 21 4,7 7,2
7 Everest Finanse S.A. 19 4,2 9,6
8 Aiglabs Sp. z o.0. 14 3,1 0,2
9 Vivus Fingnce Sp. z o.o. 10 22 47
(Soonly Finance sp. z 0. 0.)
10 Szybka Gotdwka Sp. z o.0. 9 2,0 0,6
Supergrosz Sp. z o.o.
X (Aiglabs Sp. z 0.0.) 8 1.8 02
Easy Payment Services O0OD
(Spétka z ograniczona
12 odpowiedzialnoscig) Oddziat 7 1.6 0.5
w Polsce
13 Takto Finanse Sp. z o.o. 7 1,6 0,0
14 Allegro Pay Sp. z o.o. 7 1,6 4,1
15 LTU Finance Sp. z o.0. 7 1,6 04
16 Arena Finance Sp. z o.0. 7 1,6 04
17 IPF Polska Sp. z o.0. 6 1,3 29
18 Primastar Sp. z o.0. 6 1,3 0,9
Cofidis S.A. (Spétka Akcyjna)
19 Oddziat w Polsce 6 1.3 61
20 Twisto Polska Sp. z o.o. 6 1,3 0,1
21 Miloan Polska Sp. z o.0. 6 1,3 0,3
22 Loan Me Sp. z o.o. 6 1,3 0,9
23 Ducatos Sp. z o.0. 5 1,1 1,2
24 Rapida Sp. z o.0. 5 1,1 X
25 Tusumi Sp. z o.0. 5 1,1 0,5

o8 Mierzony udziatem sktadek zgodnie z art. 20 ust. 1 Ustawy o Rzeczniku Finansowym.
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26 Profi Credit Poland S.A. 4 0,9 838
27 Pixo Sp. z o.0. 4 0,9 04
28 Finpomoc Sp. z o.0. 4 0,9 0,0
29 Alfakredyt Sp. z o.0. 4 0,9 X
30 Via Sms Sp. z o.0. 3 0,7 0,5
31 Gwarant24 Sp. z o.o. 3 0,7 0,8
32 Ekassa Sp. z o.0. 3 0,7 0,4
33 Daiglob Sp. z o.0. 3 0,7 0,0
34 Prosta Pozyczka Sp. z o.0. 2 0,4 0,0
35 Eden Finance Sp. z o.0. 2 04 0,3
36 Easy Money Sp. z o.o. 2 04 X
37 Feniko Finanse Sp. z o.o. 2 04 0,2
38 Paytree Sp. z o.0. 2 04 0,0
39 Talaros Sp. z o.o. 2 04 0,0
40 KIM Finance Sp. z o.0. 2 04 0,9
41 LM Pay Sp. z o.o. 2 0,4 0,0
42 Ap Qred::l“ Sp. zo.o. (w ] 0.2 N
likwidacji)
43 Visset Sp. z 0.0. 1 02 X
44 F?PL‘Fina!‘nce Sp. zo.o. (w ] 0.2 N
likwidacji)
45 Fingo Capital S.A. 1 0,2 X
Centrum Rozwigzan
46 Kredytowych Sp. z o.o. ! 02 1.0
47 eBa()knot Polska Grupa ] 0.2 X
Kapitatowa Sp. z o.0.
48 iCredit Spotka z o.o. 1 0,2 0,5
49 Dobra Kasa Sp. z o.o. 1 0,2 0,1
50 Incredit Sp. z o.0. 1 0,2 0,0
51 JJK Credit Sp. z o.0. 1 0,2 0,0
52 MDP Finance Sp. z o.o. 1 0,2 0,6
53 Esero Sp. z o.0. 1 0,2 0,0
54 Minicredit Sp. z o.0. 1 0,2 X
55 Liberis Polska Sp. z o.o. 1 0,2 X
56 Nobilon Sp. z o.o. 1 0,2 X
57 Rodzinne Pozyczki Sp. z0.0. |1 0,2 X
58 Paydaylend Sp. z o. o. 1 0,2 0,6
Santander Consumer
59 Financial Solutions Sp. z o.0. ! 02 0.0
60 nglo Sp. z 0.0. (Soonly ; 0.2 47
Finance sp. z 0. 0.)
61 Dziesigtka Finanse Sp. z 0.0. |1 0,2 X
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Tabela 649: Liczba wnioskéw w podziale na podmioty rynku bankowego i kapitatowego, ztoZonych w 2023 r. w
odniesieniu do udziatu w rynku. Spétdzielcze Kasy Oszczednosciowo Kredytowe.

Liczba
wnioskow Udziat
danego podmiotu
. podmiotu w w rynku
Lp. | Nazwa podmiotu L'C.Zba . | ogolnej liczbie |w procentach
wnioskow .
wnioskow dla | (wedtug
danych danych za rok
podmiotoww | 2022)
procentach
Ogétem 96 100 X
Spotdzielcza Kasa

1 |Oszczednosciowo - Kredytowa im. |80 83,3 77,5
Franciszka Stefczyka
Spotdzielcza Kasa

2 | Oszczednosciowo - Kredytowa im. 4 4,2 8,8
Zygmunta Chmielewskiego

3 Krakowska ISpéfdzielcza Kasa 2 21 0.8
Oszczednosciowo - Kredytowa
Spotdzielcza Kasa

4 | Oszczednosciowo - Kredytowa im. 2 2,1 1,8
Unii Lubelskiej
Spotdzielcza Kasa

5 | Oszczednosciowo - Kredytowa Ziemi | 1 1,0 1,0
Rybnickiej
Spotdzielcza Kasa

6 |Oszczednosciowo - Kredytowa 1 1,0 0,9
"Slask"

Spotdzielcza Kasa

7 | Oszczednosciowo - Kredytowa 1 1,0 X
"Wotomin" (w upadtosci)

Spotdzielcza Kasa

8 |Oszczednosciowo - Kredytowa 1 1,0 1,0
"Wista"

Spotdzielcza Kasa

9 |Oszczednosciowo - Kredytowa "Boze | 1 1,0 0,8
Dary"

10 Zachodniopomorska Spédtdzielcza ] 10 14
Kasa Oszczednosciowo - Kredytowa ’ ’
Spotdzielcza Kasa

11 | Oszczednosciowo - Kredytowa im. 1 1,0 1,1
Eugeniusza Kwiatkowskiego
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Spotdzielcza Kasa

12 | Oszczednosciowo - Kredytowa

"Szopienice"

1,0

1,1

Tabela 7: Liczba wnioskéw w podziale na podmioty rynku bankowego i kapitatowego, ztozonych w 2023 r. w
odniesieniu do udziatu w rynku. Instytucja ptatnicza, mafa instytucja ptatnicza, dostawca swiadczacy ustuge
dostepu do informacji o rachunku, dostawca swiadczacy wytacznie ustuge dostepu do informacji o rachunku, biuro
ustug pfatniczych, instytucja pienigdza elektronicznego i oddziat zagranicznej instytucji pienigdza elektronicznego.

Liczba wnioskow | Udziat
danego podmiotu | podmiotu
. w ogoélnej liczbie | w rynku
Lp. |Nazwa podmiotu L'C.Zba .| wnioskow dla w procentach
wnioskow
danych ( wedtug
podmiotow w danych za rok
procentach 2022)
Ogotem 64 100 D¢
1 Fincard Sp. z o.o. 8 12,5 34
2 PayPro S.A. 7 10,9 88
Elavon Financial Services
3 Designated Activity Company 6 94 X
Oddziat w Polsce
Fiserv Polska Spotka Akcyjna
4 (poprzednio: First Data Polska 6 9,4 22,8
S.A)
5 Currency One S.A. 5 7,8 1,5
6 SkyCash Poland S.A. 5 7,8 0,3
7 Blue Media S.A. 3 4,7 6,1
8 PayPo Sp. z o.0. 3 4,7 0,3
9 PayU S.A. 3 4,7 7,7
10 |BillBird S.A. 2 3,1 4,5
11 Conotoxia Sp. z o.0. 2 3,1 1,0
Autopay S.A. (poprzednio Blue
12 Media S.A.) ! 1.6 61
13 Bitcan Sp. z o.o. 1 1,6 X
14 | Diners Club Polska Sp. z o.0. 1 1,6 0,5
15 Kar-tel Il Sp. z o.0. (poprzednio ] 16 14
Kar-tel sp. z 0.0.)
16 | Krajowy Integrator Ptatnosci S.A. |1 1,6 0,1
17 |Litpay Sp. z o.0. 1 1,6 2,7
18 |mPay S.A. 1 1,6 0,8
19 | Pago Poland Sp. z o.0. 1 1,6 X
20 |PayTel S.A. 1 1,6 1,1
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Polskie ePtatnosci spotka z

21 ograniczong odpowiedzialnoscia |1 1,6 0,3
(poprzednio: PayLane Sp. z 0.0.)

22  |Pragmago S.A. 1,6 0,0

23 Wealthon S.A. 1,6 0,0

24 | Oney Polska S.A. 1,6 0,1
Planet Pay Sp. z o.o.

25 (poprzednio: Smoopay 1 1,6 1,5
Technologies Sp. z 0.0.)

Tabela 8: Liczba wnioskéw w podziale na podmioty rynku bankowego i kapitatowego, ztozonych w 2023 r. w

odniesieniu do udziatu w rynku. Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych i Fundusze Inwestycyjne.

LT wmosk.ow Udziat podmiotu
danego podmiotu w
. o ire g w rynku
, Liczba ogolnej liczbie
Lp. | Nazwa podmiotu . . . w procentach
wnioskow | wnioskow dla danych
odmiotow w ( wedtug danych
P za rok 2022)
procentach
Ogétem 50 100 X
PKO Towarzystwo
1 | Funduszy Inwestycyjnych |12 24,0 10,3
SA
Ipopema Towarzystwo
2 | Funduszy Inwestycyjnych |5 10,0 16,4
SA
Santander Towarzystwo
3 | Funduszy Inwestycyjnych |5 10,0 3,7
SA
Pekao Towarzystwo
4 |Funduszy Inwestycyjnych |4 8,0 6,4
SA
BPS Towarzystwo
5 | Funduszy Inwestycyjnych |3 6,0 1,0
SA
Millenium Towarzystwo
6 |Funduszy Inwestycyjnych |2 4,0 1,1
SA
NN Investment Partners
7 Towarzyst.wo Funduszy 2 40 83
Inwestycyjnych S.A.
(Goldman Sachs TFI S.A.)
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Noble Funds Towarzystwo
Funduszy Inwestycyjnych
S.A.

4,0

1,1

Rockbridge Towarzystwo
Funduszy Inwestycyjnych
S.A.

4,0

0,9

10

Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych Allianz
Polska S.A.

4,0

4,6

11

BNP Paribas Towarzystwo
Funduszy Inwestycyjnych
S.A

4,0

1,0

12

Uniga Towarzystwo
Funduszy Inwestycyjnych

4,0

1,5

13

Generali Investments
Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A.

2,0

3,3

14

Agiofunds Towarzystwo
Funduszy Inwestycyjnych
S.A

2,0

1,9

15

Intrum Towarzystwo
Funduszy Inwestycyjnych
S.A

2,0

0,1

16

Investors Towarzystwo
Funduszy Inwestycyjnych
S.A

2,0

2,2

17

OPERA Towarzystwo
Funduszy Inwestycyjnych
S.A

2,0

0,2

18

SKARBIEC Towarzystwo
Funduszy Inwestycyjnych
S.A

2,0

1,5

19

Superfund Towarzystwo
Funduszy Inwestycyjnych
S.A.

2,0

0,1
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Tabela 9: Liczba wnioskéw w podziale na podmioty rynku bankowego i kapitatowego, ztozonych w 2023 r. w
odniesieniu do udziatu w rynku. Zarzadzajacy ASI i alternatywna spétka inwestycyjna.

Liczba
wnioskow
daneqo Udziat podmiotu
. podmiotu w
. Liczba .1 1. |wrynkuw procentach
Lp. | Nazwa podmiotu .. .| ogolnej liczbie
wnioskow |~ ( wedtug danych za rok
wnioskow dla
2022)
danych
podmiotow w
procentach
Ogotem 3 100 D¢
] Assay Management Sp. ] 333 14
Zo.0.
2 | Aforti Holding S.A. 333 X
3 |Investeko S.A. 333 X

Tabela 10: Liczba wnioskdéw w podziale na podmioty rynku bankowego i kapitatowego, ztozonych w 2023 r. w
odniesieniu do udziatu w rynku. Posrednik kredytu konsumenckiego.

Liczba
wnioskow
danego
. Liczba P odm’iotu. Ny
Lp. Nazwa podmiotu . . w ogolnej liczbie
wnioskow P
wnioskow dla
danych
podmiotow
w procentach
Ogétem 48 100

1 Net Credit Sp. z o.0. 7 14,6

2 Creamfinance Poland Sp.z o.o. 6 12,5

3 Fincapital Sp. z o.o. 6 12,5

4 Aventus Group Sp. z o.0. 5 104

5 Cinkciarz.pl Sp.z o.o0. 3 6,3

6 Habza Finanse Centrum Sp. z o.0. 2 4,2

7 Itcard S.A. 2 4,2

8 Wandoo Finance Sp. z o.o. 2 4,2

9 Allegro Sp. z o.o. 1 2,1

10 Carsmile Sp. z o.o. 1 2.1

11 Centrum Kredytowe Andrzej Krzesinski 1 2,1

12 Dom Finansowy QS S.A. 1 2,1

13 Err Company Wojciech Rejba 1 2,1

14 Homexpert Bal Natalia 1 2,1

15 Infostom Sp. z o.0. 1 2,1

16 Kredytok Sp. z o.0. 1 2,1




17 Matgorzata Buba Termo-Pol 1 2,1
18 Neonet S.A. 1 2,1
19 Sew Tomasz Kedzierski 1 2,1
20 Stefczyk Finanse S.A. 1 2,1
21 Sunday Sp. z o.0. 1 2,1
22 Terg S.A. 1 2,1
23 Toyota Rados¢ Autoryzowany Dealer Toyota ] 21
Motor Poland CO Ltd ’

Tabela 11: Liczba wnioskdw w podziale na podmioty rynku bankowo-kapitatowego, ztozonych w 2023 r. w
odniesieniu do udziatu w rynku. Firma inwestycyjna.

Liczba wnioskow
danego podmiotu |Udziat podmiotu
w ogoélnej liczbie |w rynku w
Lp. |Nazwa podmiotu |Liczba wnioskow | wnioskow dla procentach
danych ( wedtug danych za
podmiotow rok 2022)
w procentach
Ogdétem 39 100 X
] Noble Securities 18 46,2 36
SA.
X-Trade Brokers
2 Dom Maklerski 11 28,2 472
SA.
Dom Maklerski
3 |Banku Ochrony 3 7,7 10,4
Srodowiska S.A.
Dom Maklerski
4 Banku BPS S.A. 2 5] 1.0
Oanda TMS
> Brokers S.A. 2 5] X
Opera Dom
6 | Maklerski Sp. z 1 2,6 0,2
0.0. (w likwidacji)
7 Dom Inwestycyjny ] 26 39
Xelion Sp. z o.0.
Fair Place Finance
8 SA 1 2,6 0,0
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Tabela 12: Liczba wnioskdw w podziale na podmioty rynku bankowego i kapitatowego, ztozonych w 2023 r. w
odniesieniu do udziatu w rynku. Posrednik kredytu hipotecznego.

Lp.

Nazwa podmiotu

Liczba

wnioskow

Liczba
wnioskow
danego
podmiotu
w ogoélnej
liczbie

danych
podmiotow
w procentach

Ogétem

100

Expander Advisors Sp. z o.0.

33,3

N[=

Openfinace24 Sp. z o.o.

33,3

3

Lendi Sp. z o.0.

| =_|_Ww

33,3

Tabela 13: Liczba wnioskdw w podziale na podmioty rynku bankowo-kapitatowego, ztozonych w 2023 r. w
odniesieniu do udziatu w rynku. Dostawca ustug finansowania spotecznosciowego.

Palikota"

Liczba
wnioskow
danego
podmiotu w | Udziat podmiotu
. ogolnej w rynku
Lp. Nazwa podmiotu L'C.Zba ; liczbie w procentach
wnioskow .
wnioskéow | ( wedtug danych
dla danych | za rok 2022)
podmiotow
w
procentach
Ogétem 1 100 X
] Platforma "Skarbiec ] 100 X

Tabela 14: Tematyka rozmow z zakresu rynku bankowego i kapitatowego, przeprowadzonych podczas dyzuréw
telefonicznych w 2023 r.

Lp. Temat rozmowy Liczba rozmow |Procent
Ogoétem 9 594 100

1 Rachunki bankowe, w tym: 2 497 26,03

1.1 Nieautoryzowana transakcja 686 27,47

19 Blokada srodkéw na rachunku, blokada 187 195
rachunku

13 Utrudnlor_yy dostep do mformacy dla 304 12,98
spadkobiercy, postepowanie spadkowe

1.4 Opftaty 246 9,85
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1.5 Btedny przelew 221 8,85
1.6 Zajecia komornicze 183 7,33
1.7 Zamkniecie rachunku 86 3,44
1.8 Petnomocnictwo 61 2,44
1.9 Dyspozycja na wypadek smierci 43 1,72
1.10 Procedura reklamacyjna 42 1,68
1.11 BLIK 37 1,48
1.12 Skarga na oddziat/pracownika podmiotu 33 1,32
1.13 Zaswiadczenie/inne dokumenty 30 1,2
1.14 Odmowa zatozenia rachunku 11 0,44
1.15 Brak zgody na przetwarzanie danych 7 0,28
2 Kredyty hipoteczne, w tym: 1992 20,76
2.1 Analiza umowy 294 14,76
2.2 Wakacje kredytowe 263 13,2
2.3 Oprocentowanie, opfaty, odsetki 251 12,6
b 4 Zwrgt z tytufu wczesniejszej sptaty, 523 11,19
rozliczenie kredytu
2.5 Niedozwolone postanowienia umowne 145 7,28
2.6 Aneks do umowy 139 6,98
2.7 Bezpieczny kredyt 2% 85 4,27
2.8 Procedura reklamacyjna 72 3,67
2.9 Brak mozliwosci sptaty zadtuzenia 71 3,56
2.10 Zapytanie o upadtos¢ Getin Noble Bank 56 2,81
2.11 Nadptata kredytu 54 2,71
2.12 Skarga na oddziat/pracownika podmiotu 144 2,21
2.13 Odstapienie/wypowiedzenie umowy 41 2,06
2.14 Odmowa udzielenia kredytu 33 1,66
2.15 Ubezpieczenie 37 1,56
2.16 Zaswiadczenie/inne dokumenty 27 1,36
2.17 Fundusz wsparcia kredytobiorcéw 27 1,36
2.18 WIBOR/ klauzule awaryjne 26 1,31
Restrukturyzacja zadtuzenia, dziatania
2.19 : . . .. 24 1,2
windykacyjne, sprzedaz wierzytelnosci
2.20 Przedawnienie 21 1,05
Utrudniony dostep do informacji dla
2.21 : . 20 1
spadkobiercy, postepowanie spadkowe
2.22 Zwrot doptat z kredytu 13 0,65
2.23 Krajowy Rejestr Zadtuzonych 9 0,45
2.24 BIK S.A. 7 0,35
2.25 Dziatania komornicze 7 0,35
2.26 Zabezpieczenie 6 0,3
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2.27 Wezwanie do zwrotu kapitatu 3 0,15
3 Kredyty konsumenckie, w tym: 1741 18,15
3.1 Oprocentowanie, opfaty, odsetki 315 18,09
3.2 Analiza umowy 240 13,79
33 Zwrgt z tytufu wczesniejszej sptaty, 173 9,94
rozliczenie kredytu
Odmowa
3.4 udzielenia/odstagpienie/wypowiedzenie 161 9,25
umowy
35 Rgstrukturyzac;a zadfugema, dz:afan’la. 157 9,02
windykacyjne, sprzedaz wierzytelnosci
3.6 Wytudzenie kredytu 131 7,52
3.7 BIK S.A. 118 6,78
3.8 Procedura reklamacyjna 107 6,15
39 Utrudnlor_yy dostep do InformaCJI dla 79 4 54
spadkobiercy, postepowanie spadkowe
3.70 Ubezpieczenie 64 3,68
3.711 Sankcja kredytu darmowego 47 2,7
3.12 Brak mozliwosci sptaty zadtuzenia 34 1,95
3.13 Dziatania komornicze 30 1,72
3.74 Aneks do umowy 30 1,72
3.15 Upadtos¢ konsumencka 18 1,03
3.716 Nadptata kredytu 13 0,75
3.17 Skarga na oddziat/pracownika podmiotu (9 0,52
3.18 Zaswiadczenie/inne dokumenty 8 0,46
3.79 Zapytania o "pompy ciepta” 7 0,4
Procedura postepowania przed
Rzecznikiem, jak ztozy¢ wniosek o
podjecie interwencji, w sprawach
4 sadowych, {al.ayt?ma o zakres ~ los7 11,33
lkompetencji, jakie dokumenty przestac
badz dostac do ztozonego juz wniosku,
czesciowa porada z przekierowaniem do
innego departamentu
Zapytania o obowigzujace przepisy prawa,
5 linie orzecznictwa sagdowego, stanowisko (724 7,55
Rzecznika
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Poza wilasciwoscia Rzecznika, rozmowy
6 dotyczace stowarzyszen, fundacji, firm 460 4,79
windykacyjnych
Karty debetowe/kredytowe
7 252 2,63
7.1 Oprocentowanie, opfaty, odsetki 85 33,73
7.2 Nieautoryzowane transakcje 76 30,76
7.3 Blokada karty/srodkow na rachunku 69 27,38
7.4 Wypowiedzenie umowy 16 6,35
7.5 Procedura reklamacyjna 5 1,98
7.6 Skarga na oddziat/pracownika podmiotu |1 0,4
8 Leasing 170 1,77
8.1 Ubezpieczenia 42 24,71
8.2 Analiza umowy 38 22,35
8.3 Wypowiedzenie umowy 26 15,29
8.4 Oprocentowanie, opfaty, odsetki 25 14,71
8.5 Wprowadzenie w btad 21 12,35
Restrukturyzacja zadtuzenia, dziatania
8.6 . . . L 14 8,24
windykacyjne, sprzedaz wierzytelnosci
8.7 Aneks do umowy 4 2,35
9 Operacje bankomatowe 159 1,66
9.1 Problemy z wyptata, wptatg srodkow 134 84,28
9.2 Opftaty 25 15,72
10 Lokaty/ksi:glz'e.czki/rachunki 134 14
oszczednosciowe
10.1 Oprocentowanie, opfaty, odsetki 78 58,21
10.2 Wprowadzenie w btad 20 14,93
Utrudniony dostep do informacji dla
10.3 : . 13 9,7
spadkobiercy, postepowanie spadkowe
10.4 Podatek 9 6,72
10.5 Blokada srodkéw 8 5,97
10.6 Zamkniecie rachunku 6 4,48
11 Papiery Wartosciowe 133 1,39
11.1 Obligacje 55 41,35
11.2 Obligacje GetBack 17 12,78
11.3 Obligacje Getin Noble Bank 26 19,55
11.4 Akcje 32 24,06
12 Certyfikaty inwestycyjne 3 2,26
12.1 Fundusze inwestycyjne 130 1,36
12.2 Strata srodkow w wyniku inwestycji 44 33,85
12.3 Oprocentowanie, opfaty, odsetki 33 25,38
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12.4 Misseling 32 24,62
12.5 Analiza umowy 21 16,15
Ubezpieczenia na zycie z
13 ubezpieczeniowym funduszem 63 0,66
inwestycyjnym
13.1 Misselling 50 79,37
13.2 Strata srodkow w wyniku inwestycji 13 20,63
14 Rynek forex 25 0,26
14.1 Strata srodkow w wyniku inwestycji 16 64
14.2 Opftaty 5) 20
14.3 Odmowa wyptaty srodkéw 4 16
15 Kredyt inwestycyjny 17 0,18
15.1 Analiza umowy 6 35,29
15.2 Aneks do umowy 3 17,65
15.3 Opftaty 2 11,76
154 Odmowa udzielenia kredytu VA 11,76
155 Zwrgt z tytufu wczesniejszej sptaty, ) 11,76
rozliczenie kredytu
15.6 Brak mozliwosci sptaty zadtuzenia 2 11,76
16 IKE 9 0,09
16.1 Opftaty 9 100
17 Crowdfund!ng, finansowanie 1 0,01
spotecznosciowe
17.1 Inne 1 100

Tabela 15: Liczba wnioskdw o podjecie interwencji w podziale na podmioty rynku bankowego i kapitatowego,
ztozonych w 2023 r.

Lp. Rodzaj podmiotu Liczba %
Ogotem 7419 100
Bank krajowy, bank zagraniczny, oddziat banku

1 zagranicznego, oddziat instytucji kredytowej i 6179 83,3
instytucja finansowa, w tym:
banki krajowe, banki zagraniczne, oddziat banku

1a : o . : 5944
zagranicznego, oddziat instytucji kredytowej

1b instytucje leasingowe 202

Tc firmy faktoringowe 1

1d inne instytucje finansowe 32

2 Instytucja pozyczkowa 448 6,0

3 Spotdzielcza Kasa Oszczednosciowo-Kredytowa 96 1,3
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Instytucja ptatnicza, mata instytucja ptatnicza,
dostawca swiadczacy ustuge dostepu do informacji
o rachunku, dostawca swiadczacy wytacznie ustuge
dostepu do informacji o rachunku, biuro ustug
ptatniczych, instytucja pieniadza elektronicznego i
oddziat zagranicznej instytucji pieniadza
elektronicznego

64

0,9

Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych i Fundusz
inwestycyjny oraz zarzadzajacy ASl i alternatywna
spotka inwestycyjna

53

0,7

5a

Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych i Fundusz
inwestycyjny

50

5b

Zarzadzajagcy ASl i alternatywna spotka inwestycyjna

Posrednik kredytu konsumenckiego

48

0,6

Firma inwestycyjna

39

0,5

6
7
8

Posrednik kredytu hipotecznego

3

0,0

Dostawca ustug finansowania spotecznosciowego

1

0,0

10

Inne

488

6,6

Tabela 16: Zrédto wplywu wnioskéw z zakresu rynku bankowego i kapitatowego kierowanych do Rzecznika
Finansowego w 2023 r.

Kancelarii Prezydenta RF, Sejmu i Senatu,
Biur Poselskich i Senatorskich oraz

Ministerstw, 26
- UOKIK 2
- Biura Rzecznika Praw Obywatelskich, 2

- Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego
- Powiatowych i Miejskich Rzecznikow 34

Konsumentow, 12
- innych instytucji.

Zrédto wplywu: Liczba Procent
1. Ogdtem 7419 100,0
2. Bezposrednio od wnioskodawcow 6 360 85,7
3. Za posrednictwem: 1059 14,3
a. petnomocnikéw (ogétem), 858
b. innych podmiotéw (ogdétem): 201
- Kancelarii Prezesa Rady Ministrow, 125
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Tabela 17: Podziat wnioskdw dotyczacych kredytéw w 2023.

Podziat wnioskow dotyczgcych kredytow w 2023
Lp. Rodzaj kredytu Liczba |%

Ogodtem 3414 100
1 Konsumencki (w tym kredyt na klik) 1880  [551
2 Hipoteczny 1 346 39,4
3 W rachunku biezgcym 83 2,4
4 Inwestycyjny 62 1,8
5 Obrotowy 27 0,8
6 Z doptatami 16 0,5

Tabela 18: Zrédto wplywu wnioskéw o interwencje z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego kierowanych do
Rzecznika Finansowego w 2023 r.

- innych instytucji.

Lp. Wptyw wnioskow Liczba Procent
1. Ogotem 9306 100,0
2. Bezposrednio od wnioskodawcow 7895 84,9
3. Za posrednictwem: 1411 15,1
a. petnomocnikdw (ogétem), 1255 13,5
b. innych podmiotéw (ogdétem): 156 1,6
- Kancelarii Prezydenta RR, Prezesa Rady |41 0,5
Ministrow, Sejmu i Senatu, Biur
Poselskich i Senatorskich oraz
Ministerstw, 6 0,0
- Biura Rzecznika Praw Obywatelskich, 4 0,0
- Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego |94 1,0
- Powiatowych i Miejskich Rzecznikow
Konsumentow, 11 0,1
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