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Misjg Rzecznika Finansowego jest podejmowanie dziatan
w zakresie ochrony klientow podmiotéw rynku finansowego,
ktorych interesy reprezentuje, przy stosowaniu przepisow prawa
oraz zgodnie z zasadami wspofzycia spotecznego.

Niniejszy dokument stanowi wykonanie dyspozycji art. 34 pkt 1 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, 0 Rzeczniku Finansowym
i 0 Funduszu Edukacji Finansowej (tj. Dz. U. z 2022 r. poz. 187, 1488 i 2640; dalej; ustawa
0 Rzeczniku Finansowym?), zgodnie z ktérg Rzecznik Finansowy sktada corocznie w terminie 90 dni od
zakonczenia roku Prezesowi Rady Ministrow oraz ministrowi wilasciwemu do spraw instytuciji
finansowych sprawozdanie ze swojej dziatalnosci oraz uwagi o stanie przestrzegania prawa i intereséw
klientéw podmiotéw rynku finansowego.

Do ubiegtego roku, na mocy art. 34 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym, wraz ze sprawozdaniem ze
swojej dziatalnosci Rzecznik Finansowy sktadat réwniez sprawozdanie
z dziatalnosci finansowanej ze $rodkéw Funduszu Edukacji Finansowej, wraz z informacjg
0 wykorzystaniu srodkéw Funduszu. Przepis ten zostat uchylony przez art. 1 pkt 17 lit. a ustawy z dnia
1 grudnia 2022 r. o zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamaciji przez podmioty rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym oraz niektérych innych ustaw (Dz. U. z 2022 r. poz. 2640) w zwigzku z likwidacjg
Funduszu Edukacji Finansowej w dotychczasowej postaci
i przeksztatceniem go w panstwowy fundusz celowy, ktdrego dysponentem jest minister wiasciwy do
spraw instytucji finansowych.

Obowigzki sprawozdawcze w zakresie Funduszu Edukacji Finansowej zostaly uregulowane
w art. 27 ww. ustawy nowelizujgcej, w ktérej przewidziano, ze Rzecznik Finansowy sktada,
w terminie 30 dni od dnia wejscia w zycie ustawy (ij. od dnia 1 stycznia 2023 r.), Prezesowi Rady
Ministrow oraz ministrowi wlasciwemu do spraw instytucji finansowych sprawozdanie
z dziatalnosci finansowanej ze $rodkow likwidowanego Funduszu wraz =z informacja
0 wykorzystaniu srodkéw likwidowanego Funduszu za rok 2022. Sprawozdanie w zakresie Funduszu
Edukacji Finansowej zostato przestane w dniu 31 stycznia 2023 r.

1 Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym byta kilkukrotnie nowelizowana. Ostatnia zmiana zostata dokonana ustawg z dnia 1 grudnia 2022 r.
0 zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym oraz
niektérych innych ustaw (Dz. U. poz. 2640), ktéra zmienita takze tytut ustawy. llekro¢ w Sprawozdaniu jest mowa
o ustawie o Rzeczniku Finansowym nalezy przez to rozumie¢ ustawe z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym lub odpowiednio zgodnie z nowym
tytutem: ustawe z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego,
0 Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w brzmieniu obowigzujgcym na dany moment
wynikajgcy z kontekstu zdania lub wyrazenia odwotujgcego sie do przepiséw ustawy.
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Wprowadzenie

Konsekwencjg dynamicznego rozwoju rynku finansowego, oferowania coraz szerszego katalogu ustug
finansowych oraz ich rosngcego skomplikowania stata sie potrzeba wzmocnienia ochrony klientéw.
Ustawg o Rzeczniku Finansowym powotano wspodlng dla klientéw tego rynku instytucje Rzecznika
Finansowego, jako panstwowg osobe prawng dziatajgcg w rygorach ustawy o finansach publicznych.

Ustawa o0 Rzeczniku Finansowym
Zasady dziatania Rzecznika Finansowego regulujg przepisy ustawy o Rzeczniku Finansowym (Dz. U.
z 2022 r. poz. 187) oraz akty wykonawcze do ustawy.

W 2022 r. ustawa o Rzeczniku Finansowym zostata znowelizowana na mocy ponizszych przepisow:

1. ustawy z dnia 1 grudnia 2022 r. o zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamaciji przez podmioty
rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym oraz niektérych innych ustaw (Dz.U. 2640 ), przy
czym nalezy zauwazy¢ ze wiekszosc jej zapisow weszto w zycie po 31 grudnia 2022 r.;

2. art. 63 ustawy z dnia 7 lipca 2022 r. o finansowaniu spotecznosciowym dla przedsiewzieé
gospodarczych i pomocy kredytobiorcom (Dz. U. poz. 1488).

Zadania Rzecznika Finansowego

Rzecznik  Finansowy reprezentuje interesy klientéw podmiotéw rynku finansowego
i podejmuje dziatania w zakresie ich ochrony. Do zadan Rzecznika Finansowego zalicza sie (wg stanu
prawnego na rok 2022) w szczegdlnosci:

e rozpatrywanie wnioskébw w indywidualnych sprawach, wniesionych na skutek
nieuwzglednienia roszczeh klienta przez podmiot rynku finansowego w trybie rozpatrywania
reklamaciji;

e rozpatrywanie  wnioskow  dotyczgcych  niewykonania czynnosci  wynikajgcych
z reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta, jesli nie nastgpito to w terminie okreslonym w
odpowiedzi na reklamacje;

e oOpiniowanie projektéw aktow prawnych dotyczacych organizacji
i funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego;

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

e informowanie wtasciwych organéw nadzoru i kontroli o dostrzezonych nieprawidtowosciach
w funkcjonowaniu podmiotéw rynku finansowego;

e inicjowanie [ organizowanie dziatalnosci edukacyjnej i informacyjnej
w dziedzinie ochrony intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego.

W ramach wykonywania zadan Rzecznik Finansowy jest uprawniony m.in. do inicjowania oraz
przystepowanie do postepowan sadowych w przypadkach okreslonych ustawag
0 Rzeczniku Finansowym, a takze przedstawiania sagdom tzw. istotnych pogladow.

Ponadto przy Rzeczniku Finansowym prowadzone sg pozasgdowe postepowania w sprawie
rozwigzywania sporéw miedzy klientami podmiotéw rynku finansowego, a tymi podmiotami.

Rzecznik Finansowy byt do grudnia 2022 r. réwniez zaangazowany w dziatalno$¢ Funduszu Edukacji
Finansowej. Zostat on powotany w wyniku nowelizacji ustawy o Rzeczniku Finansowym dokonanej
ustawg z dnia 9 listopada 2018 r. o zmianie niektérych ustaw w zwigzku ze wzmocnieniem nadzoru nad
rynkiem finansowym oraz ochrony inwestoréw na tym rynku (Dz. U. z 2018 r. poz. 2243, z 2019 r. poz.
875, 2217).



Rzecznik Finansowy byt do grudnia 2022 r. dysponentem Funduszu, a takze zapewniat obstuge Rady
Edukacji Finansowej. Kompetencja ta zostata przeniesione na Ministra Finanséw na podstawie ustawy
z dnia 1 grudnia 2022 r. o zmianie ustawy 0 rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym oraz niektérych innych ustaw (Dz.U. 2640).

Przedstawiciel Rzecznika jest cztonkiem Rady Edukacji Finansowej.

Finansowanie dzialalnosci Rzecznika Finansowego i jego Biura

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

W 2022 r. przychody Rzecznika Finansowego wyniosty 34.115.470,92 zt, z czego 97,7 % stanowity
wptaty podmiotéw rynku finansowego. Pozostate przychody pochodzg
z wptat z tytutu pozasgdowego rozwigzywania sporow, odsetek i przychodow z tytutu obstugi Funduszu
Edukacji Finansowe;j.

Dziatalnosé Rzecznika Finansowego w 2022 r. w liczbach

W 2022 r. Rzecznik Finansowy zarejestrowat ok. 40,6 tys. wnioskéw i zapytan od klientéw podmiotow
rynku finansowego. Oznacza to, ze srednio kazdego dnia ponad 111 osob sygnalizowato swoje
problemy i zwracato sie o pomoc.

W 2022 r. wplyneto do Rzecznika ok. 16,7 tys. wnioskdw o indywidualng interwencje
od klientéw, ktérym podmiot rynku finansowego odrzucit reklamacje. Liczba ta spadia o 13%
w stosunku do 2021 r., kiedy to odnotowano wptyw 19,2 tys. takich spraw.

W 2022 r. Rzecznik podjat interwencje w ok. 9,9 tys. spraw (w 2021 r. w ok. 14,4 tys. spraw). Sposrod
2,7 tys. spraw interwencyjnych, ktére rozpoczeto i zakonczono w 2022 r. ponad 700 interwenciji
zakonczylo sie pozytywnie dla klienta lub czesciowo pozytywnie, czyli prawie 27% interwencji
zakonczyto sie zmiang stanowiska podmiotu rynku finansowego na korzys¢ wnioskodawcy.

Duze znaczenie dla klientéw miata rowniez mozliwo$é skorzystania z prowadzonego przy Rzeczniku
postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow. W 2022 r. wplyneto ok. 1,3 tys.
whnioskow w tej sprawie.

Liczba spraw zakornczonych ugoda/porozumieniem wyniosta 326 (w 2021 r. 390 spraw). Dzieki temu
klienci uzyskali tgcznie ok. 3,6 min zt z og6lnej kwoty 7,5 min zt zgtoszonych roszczen, bez koniecznosci
przeprowadzania postepowania sgdowego. W sprawach, ktére nie zakonczyly sie ugodg Rzecznik
wydat 1 304 opinii (w 2021 r. 1 955 opinii). Opinia zawiera bezstronng ocene prawng stanu faktycznego
opartg o wszystkie dokumenty przedstawione przez strony w postepowaniu. Klient wyposazony w takg
wiedze moze z wiekszg swiadomoscig podjg¢ decyzje w zakresie dalszego dochodzenia swoich
roszczen, w szczegdlnosci skierowania powddztwa na droge postepowania sgdowego.

W postepowaniach sgdowych Rzecznik wspiera réwniez klientéw instytucji finansowych tzw. istotnym
pogladem w sprawie. W 2022 r. Rzecznik przedstawit sgdowi rozpatrujgcemu sprawe 655 takich
pogladow (wobec 665 w 2021 r.). Rzecznik Finansowy przedstawial takze opinie
w sprawach wymagajgcych rozstrzygniecia przez Sad Najwyzszy, ktérego stanowisko
na diugie lata ksztattuje linie orzeczniczg. W 2022 r. Rzecznik Finansowy wykorzystat réwniez swoje
uprawnienie kierujgc do SN wniosek o podjecie uchwaty w celu rozstrzygniecia rozbieznosci w
orzecznictwie sgdow powszechnych i SN. Ponadto Rzecznik Finansowy
w 2022 r. wniodst 17 skarg nadzwyczajnych do Sadu Najwyzszego, z czego 14 z zakresu rynku bankowo-
kapitatowego i 3 z obszaru rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego.
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W 2022 r. Rzecznik Finansowy po raz kolejny wykorzystat swoje uprawnienia wynikajgce
z art. 26 ustawy o Rzeczniku Finansowym, polegajgce na mozliwosci wziecia udziatu za zgodg powoda
w toczgcym sie juz postepowaniu. W 2022 r. Rzecznik Finansowy zdecydowat sie
na przystgpienie do 3 toczacych sie postepowan sgdowych dotyczacych spraw klientéw podmiotow
rynku bankowo-kapitatowego

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

Rzecznik jest czynnie zaangazowany w dziatania na rzecz wzrostu swiadomosci spoteczenstwa na
temat bezpieczenstwa ustug finansowych. Obserwujgc zachowania ekonomiczne uczestnikéw rynkow
finansowych mozna zauwazy¢, ze nie zawsze podejmujg oni decyzje w sposob racjonalny.
Informowanie i uswiadamianie o ewentualnych negatywnych skutkach pewnych decyzji oséb
korzystajgcych z ustug rynku finansowego ma takze charakter prewencyjny.

Sposrod dziatan edukacyjnych i informacyjnych Rzecznika skierowanych do szerokiego grona
zainteresowanych mozna wymieni¢:

e poradnictwo telefoniczne i mailowe prowadzone przez wykwalifikowany zespét ekspertow — w
2022 r. udzielono w sumie 15 tys. porad telefonicznie i 7,6 tys. drogg elektroniczng — razem
22,6 tys. porad (w 2021 r. 26,3 tys. porad);

e prowadzenie strony internetowej www.rf.gov.pl — gdzie Rzecznik miedzy innymi informuje o
swoich dziataniach i wystepujacych na rynku problemach, publikuje raporty, analizy, komunikaty
i ostrzezenia oraz prowadzi baze wiedzy opracowywang przez zespét ekspertéow, zawierajgcy
odpowiedzi na podstawowe pytania najczesciej pojawiajgce sie w zapytaniach klientéw;

e aktywny udziat w mediach spotecznosciowych — Rzecznik Finansowy prowadzi swojg strone na
Facebooku, LinkedIn oraz Twitterze, gdzie na biezgco informuje o waznych z punktu widzenia
klientéw zdarzeniach czy zjawiskach, jak rowniez publikacjach pracownikéw Biura Rzecznika
Finansowego;

e wspotorganizacja przez Rzecznika Finansowego oraz aktywny udziat Rzecznika Finansowego
w szeregu konferencji, spotkan i akcji edukacyjnych;

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


http://www.rf.gov.pl/
http://www.rf.gov.pl/

1 Reklamacje kierowane do podmiotéw rynku finansowego

Ustawa o Rzeczniku Finansowym zaktada podwyzszenie poziomu ochrony oséb korzystajgcych z ustug
finansowych miedzy innymi poprzez jednoznaczne przesadzenie trybu i terminéw przyjmowania oraz
rozpatrywania przez instytucje finansowe reklamacji wraz z konsekwencjami ich nieprzestrzegania.
Zgodnie z ustawg o Rzeczniku Finansowy za reklamacje uznaje sie wystgpienie skierowane do
podmiotu rynku finansowego przez jego klienta, w ktérym klient zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug
Swiadczonych przez ten podmiot. O tym gdzie i w jakiej formie powinna byé ztozona przez klienta
reklamacja oraz o terminie jej rozpatrzenia i sposobie powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji podmiot
rynku finansowego powinien poinformowa¢ juz w umowie. Wyjatek stanowi sytuacja, gdy klient nie
zawart umowy z podmiotem rynku finansowego, wéwczas wyzej wymienione informacje powinny zostaé
mu dostarczone w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym nastgpito zgtoszenie roszczen klienta wobec podmiotu
rynku finansowego. Reklamacje mozna ztozy¢ w formie pisemnej, osobiscie lub przesytkg pocztows,
ustnie (telefonicznie lub ustnie do protokotu) oraz w formie elektronicznej, o ile taka forma zostata
umozliwiona przez podmiot rynku finansowego.

Wedtug przepisdw ustawy o Rzeczniku Finansowym po prawidtowym ztozeniu reklamaciji przez klienta
podmiot rynku finansowego rozpatruje reklamacje i udziela odpowiedzi na pismie. Wystanie odpowiedzi
drogg elektroniczng moze mie¢ miejsce wytgcznie na wniosek klienta. Podmiot rynku finansowego jest
zobowigzany do przedstawienia w odpowiedzi na reklamacje uzasadnienia faktycznego i prawnego
(chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg klienta), wyczerpujacej informacji na temat
stanowiska w sprawie skierowanych zastrzezen oraz okreslenia terminu, w ktérym roszczenie
podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane. W przypadku
odmowy uwzglednienia reklamacji, odpowiedz powinna m.in. zosta¢ uzupetniona o pouczenie
o0 mozliwosci i sposobie odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje.

Odpowiedzi na reklamacje klienta podmiot rynku finansowego powinien udzieli¢ bez zbednej zwtoki, nie
pozniej jednak niz 30 dni od dnia otrzymania reklamacji. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach
uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji w terminie 30 dni podmiot rynku finansowego moze
przediuzy¢ termin odpowiedzi maksymalnie do 60 dni. Powinien on jednak poinformowac klienta o
przyczynach opodznienia, wskazac¢ okolicznosci, ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy
oraz okresli¢ przewidywany termin rozpatrzenia reklamaciji i udzielenia odpowiedzi.

Termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje ma dla konsumenta, jak i instytucji finansowej, ogromne
znaczenie. Jezeli podmiot rynku finansowego nie odpowie na reklamacje
w ustawowym terminie, to takg reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

Nieuwzglednienie w petni roszczen klienta, skutkujgce de facto brakiem pozytywnego rozpoznania
reklamacji i uznanie jej przez podmiot rynku finansowego za niezasadng lub czesciowo niezasadng,
umozliwia dopiero klientowi podjecie dalszych dziatan celem dochodzenia swoich praw. Po wyczerpaniu
procedury reklamacyjnej niezadowolony klient moze zwréci¢ sie do Rzecznika Finansowego o podjecie
interwencji w jego sprawie lub skorzystaé¢ z procedury wszczecia postepowania polubownego. Moze
réwniez wystgpi¢ z powddztwem do sgdu powszechnego przeciw instytucji finansowej. Tak wiec
warunkiem podjecia interwencji przez Rzecznika Finansowego w indywidualnej sprawie jest co do
zasady wczesdniejsze ztozenie przez klienta reklamaciji do instytucji finansowej i zakohczenie procedury
jej rozpatrywania. Klient moze zwréci¢ sie do Rzecznika Finansowego réwniez wtedy, gdy podmiot
rynku finansowego nie udzielit w terminie odpowiedzi na reklamacje oraz w sytuacji, gdy nie dopemit
innych obowigzkow wynikajgcych z ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Postepowania reklamacyjne prowadzone przez podmioty rynku finansowego podlegajg obowigzkowi
sprawozdawczemu wobec Rzecznika Finansowego. Podmioty rynku finansowego raz do roku w
terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego przekazujg Rzecznikowi Finansowemu
sprawozdanie dotyczgce postepowan reklamacyjnych.



Liczba reklamaciji do rozpatrzenia przez instytucje finansowe w roku 2022 wyniosta niemal 2194 tys. i
wzrosta w stosunku do 2021 r. (2008 tys.). Ponad 83% ogoétu reklamacji wptyneto do podmiotéw sektora
bankowo-kapitatowego (1831 tys.), a 17% do sektora ubezpieczeniowo — emerytalnego (363 tys.).
Rozpatrzono 2103 tys. reklamacji. Sposréd rozpatrzonych w 2022 r. reklamaciji, zarzuty klientow zostaty
uznane w catosci lub w czesci w 53% spraw, przy czym podmioty rynku bankowo - kapitatowego
uznawaly reklamacje czesciej (58%) w stosunku do podmiotéw rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego
(27%). Z danych przekazanych przez podmioty rynku finansowego wynika, ze w 2022 r. odnotowano
85 tys. wystgpien do sgdow w stosunku do 90,3 tys. w 2021 r. Po uwzglednieniu spraw niezakonczonych
do konca 2021 r., w liczbie 56,7 tys., fgczna liczba postepowan sgdowych wynosi ponad 141 tys. spraw.
W 2022 r. sgdy wydaty 28,8 tys. orzeczern prawomocnych (42,6 tys. w 2021 r.).

Podmioty rynku finansowego zobowigzane sg takze do przekazania informacji o wartosci roszczen
zgtoszonych w pozwach i kwot zasgdzonych prawomocnymi orzeczeniami sgdéw. W 2022 r. kwota
zgtoszonych  roszczen wyniosta ponad 13849 min zt (Srednio 162,8 tys. zi),
a kwoty zasagdzone w 28,8 tys. orzeczeniach prawomocnych to 788,5 min zt (Srednio 27,4 tys. zl). W
2022 r. pozytywnie nalezy oceni¢ kolejny wzrost liczby ugéd zawartych na etapie postepowania
sgdowego tj. z 15,5 tys. w 2021 r. do 27 tys. w 2022 r.

Zbiorcze dane zawierajg ponizsze zestawienia (Tab. 1.1 Tab. 1.2).

Tab. 1.1 Reklamacje ztozone przez klientow do podmiotéw rynku finansowego poprzedzajgce
mozliwo$¢ wystgpienia do Rzecznika Finansowego w 2022 r.

Reklamacje do rozpatrzenia Rozpatrzone W tym uznajgce w catosci
lub w czesci roszczenie
Liczba Liczba Liczba
Ogétem 2193676 2102 555 1119 308
Podmioty rynku 362 803 347 679 93 362
ubezpieczeniowo-
emerytalnego
Podmioty rynku 1830873 1754 876 1 025 946
bankowo-
kapitatowego

Tab. 1.2 Postepowania sgdowe w sprawach dotyczgcych ztozonych przez klientéw reklamacji w 2022
r.

Wystgpienia Wystgpienia do sgdoéw w Ugody Prawomocne orzeczenia
do sgdow z 2022 r. zawarte na sgdéw wydane w okresie
poprzednieg etapie sprawozdawczym
o roku postepowania
niezakohczo sgdowego w
ne do konca 2022 r.
2021r. Liczba | Warto$¢ roszczen Liczba Liczba Kwoty
zgtoszonych zasadzone
Ogotem
56 673 85084 | 13 848 843 264,57 26 999 28 752 | 788 489 602,32
Rynek 25 805 47 317 | 1055944 974,72 25995 20 555 | 208 955 324,50
ubezpieczeniowo-
emerytalny
Rynek bankowo- 30 868 37767 | 12 792 898 289,85 1004 8197 | 579534 277,82
kapitatowy




2 Podejmowane przez Rzecznika Finansowego interwencje i porady

2.1 Wnioski o podjecie interwencji
2.1.1 Wnioski klientéw podmiotéw rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

W 2022 r. Rzecznik Finansowy prowadzit czynno$ci tgcznie w 12 980 sprawach. W tej grupie zawarto
8 833 spraw, ktére wptynety do BRF w 2022 r., jak rowniez 4 147 spraw, ktdre wptynety w roku 2021.

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2022 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 8819 (99,8%)
wnioskéw zgtaszanych w indywidualnych sprawach z zakresu problematyki ubezpieczen
gospodarczych. Wnioskéw w zakresie ubezpieczen na zycie (Dziat I) odnotowano fgcznie 2277 (25,8%).
Natomiast wnioskdéw z zakresu problematyki pozostatych ubezpieczen osobowych oraz majatkowych
(Dziat Il) w przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano fgcznie 6480 (73,3%). 38 spraw
dotyczyto dziatalnosci posrednikéw ubezpieczeniowych (0,4%). W 24 sprawach (0,3%) wnioskodawcy
nie wskazali podmiotu rynku finansowego oraz rodzaju umowy ubezpieczenia, z ktérego dochodzili
roszczen. Ponadto, w okresie sprawozdawczym odnotowano 14 wnioskéw (0,2%) zgtaszanych
w indywidualnych sprawach z zakresu problematyki zabezpieczenia emerytalnego. (Tab. 2.1)

Tab. 2.1 Wnioski z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego kierowane do Rzecznika
Finansowego w 2022 r.

Lp. Whnioski Liczba Procent
1 Ogétem 8833 100
2. Rynek ubezpieczeniowy 8819 99,8
2a. Dziat | — Ubezpieczenia na zycie 2277 25,8
2D, Egtiaazigile;;?]zigsr;aa’r}aqijk%%gieczenia osobowe oraz 6480 73.3
2c. Posrednicy ubezpieczeniowi 38 0,4
2d. Brak danych 24 0,3
3. Rynek emerytalny 14 0,2

Whnioski naptywaty zaréwno bezposrednio od wnioskodawcow — 7 369 (83,4%), jak tez za
posrednictwem petnomocnikéw i innych podmiotéw — 1 464 wnioski (16,6%).
Szczegotowe dane zawiera ponizsza tabela. (Tab. 2.2)

Tab. 2.2 Zrédto wptywu wnioskéw z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego kierowanych do
Rzecznika Finansowego w 2022 r.

Lp. Wpltyw wnioskéw Liczba Procent

1. |Ogétem 8833 100,0
Bezposrednio od wnioskodawcow 7369 83,4
Za posrednictwem: 1464 16,6

a. |petnomocnikdéw (ogdtem), 1347 15,3
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b. |innych podmiotéw (ogdtem): 117 1.3
- Kancelarii Prezydenta RP, Prezesa Rady Ministréw, Sejmu 34 0,4
i Senatu, Biur Poselskich i Senatorskich oraz Ministerstw,
- Biura Rzecznika Praw Obywatelskich, 8 0,1
- Powiatowych i Miejskich Rzecznikow Konsumentow, 63 0,7
- innych instytuciji. 12 0,1

Tematyka wnioskéow

Najliczniejsza grupa wnioskéw odnosita sie do problematyki ubezpieczerh komunikacyjnych — 3166
wnioskow (35,9%). Wsrdd nich, najwiecej wystgpien odnotowano w obszarze obowigzkowego
ubezpieczenia OC p.p.m. — 2377 wnioskow (26,9%). Wnioskodawcy w zakresie tej grupy ubezpieczen
skarzyli sie przede wszystkim na: catkowitg odmowe uznania roszczenia o odszkodowanie lub
Swiadczenie, odmowe uznania czesci roszczenia; opieszate prowadzenie postepowan likwidacyjnych,
co prowadzito do nieterminowego zaspokajania roszczen.

Whioski dotyczgce spraw z ubezpieczenia OC p.p.m. zawieraly takze zastrzezenia klientéw dotyczgce
ustalenia odszkodowania w oparciu o zakwalifikowanie szkody jako catkowitej, wskutek
nieuzasadnionego zanizenia wartosci pojazdu w stanie sprzed szkody przy jednoczesnym zawyzeniu
kosztow naprawy, a takze zawyzeniu wartosci wraku/pozostatosci. Podobnie jak w latach ubiegtych,
klienci podnosili réwniez, ze przy likwidacji szkody jako catkowitej nie udzielano im pomocy w zbyciu
wraku samochodu za cene ustalong przez zaktad ubezpieczen przy obliczeniu odszkodowania.

Wzorem lat ubiegtych, zgtaszane problemy dotyczyty réwniez m.in. zanizania odszkodowania z tytutu
najmu pojazdu zastepczego, nieuwzgledniania w kwocie wyptacanych odszkodowan utraty wartosci
handlowej pojazdu, kosztow 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 materiatdéw, a takze zanizania wartosci stawek za roboczogodziny.

W obszarze szkdd na osobie, do najczesciej pojawiajgcych sie probleméw zwigzanych z dochodzeniem
roszczen w ramach obowigzkowego ubezpieczenia OC sprawcy szkody, nalezy zaliczy¢ te dotyczace
zanizania stopnia ustalonego uszczerbku na zdrowiu celem miarkowania wysoko$ci zadoséuczynienia
za doznang krzywde oraz zanizania bgdZz odmowy wyptaty stosownego odszkodowania w przypadku
zZnacznego pogorszenia sytuacji zyciowej po smierci osoby najblizszej.

W obszarze ubezpieczen komunikacyjnych zauwazalng grupe stanowity wnioski odnoszgce sie do
ubezpieczen autocasco — 432 wnioski (4,9%). Najczesciej podnoszone zarzuty w tej grupie spraw
dotyczyty sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania, interpretacji ogélnych warunkéw
ubezpieczenia dotyczacych zakresu odpowiedzialnosci oraz opéznien w spetnieniu swiadczenia.

Kolejng pozycije w grupie ubezpieczen komunikacyjnych zajety wnioski dotyczgce dziatalnosci
Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego — tgcznie 177 wnioskéw (2,0%). 156 wnioskéw (1,8%)
dotyczyto nakfadania optat tytutem niedopetnienia obowigzku zawarcia umowy obowigzkowego
ubezpieczenia OC p.p.m. oraz roszczen regresowych. W takich przypadkach Rzecznik Finansowy nie
ma mozliwosci prowadzenia czynnosci interwencyjnych, albowiem 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 z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu
Edukacji Finansowej. Niemniej tam, gdzie bylo to mozliwe, Rzecznik starat sie czyni¢ ustalenia w
zaktadach ubezpieczen, co do okolicznosci spetnienia obowigzku zawarcia umowy. Natomiast
przyczyng 21 wnioskéw (0,2%) byta odmowa uznania w catosci lub w czesci zgtaszanych roszczen
odszkodowawczych.
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W badanym okresie sprawozdawczym odnotowano 82 wnioski (1,0%) dotyczace roszczen
regresowych. Najliczniejsza grupa spraw dotyczyta sytuacji, w ktérych kierujgcemu pojazdem stawiano
zarzut zbiegniecia z miejsca zdarzenia.

Pozostate wnioski w grupie ubezpieczen komunikacyjnych dotyczyly ubezpieczen assistance — 49
wnioskow (0,6%), NNW kierowcy i pasazerow — 36 wnioskow (0,4%), ubezpieczen szyb
samochodowych — 6 wnioskéw, ubezpieczen Zielonej Karty — 5 wnioskéw oraz ubezpieczenia kosztow
usuniecia awarii elementéw pojazdu — 2 wnioski.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym drugg grupe pod wzgledem liczby wnioskéw o podjecie
interwencji stanowity sprawy dotyczgce nieprawidlowosci w zakresie ubezpieczen Dziatu | — 2 277
wnioskow (25,8%). Najliczniejsza grupa wnioskow odnosita sie
do ubezpieczen wypadkowych i chorobowych bedgcych uzupetnieniem ubezpieczeh na zycie — 1 569
wnioskow (17,8%). Kolejne miejsca zajmowaty wnioski dotyczgce umow ubezpieczenia na zycie — 434
wnioski (4,9%), uméw ubezpieczenia na zycie zwigzanych
z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym — 261 wnioskéw (2,9%) oraz ubezpieczen posagowych,
zaopatrzenia dzieci — 5 wnioskéw. Ponadto, 8 wnioskow (0,1%) dotyczyto ubezpieczen zawartych przed
1989r. (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 wytgczajgcych odpowiedzialnosé),
wysokosci swiadczenia — w tym miescily sie zarbwno zarzuty dotyczgce 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.

Kolejng, wyrdzniajgcg sie pod wzgledem liczby wnioskéw grupe spraw w przedstawianym okresie
sprawozdawczym stanowily sprawy odnoszace sie do problematyki ubezpieczehn odpowiedzialnosci
cywilnej (zaréwno dobrowolnych jak i obowigzkowych, jednakze z wytgczeniem OC p.p.m. i OC
rolnikdw). W tym obszarze wplyneto 1199 wnioskow (13,6%). W tej grupie spraw odnotowano 421
wnioskow (4,8%) dotyczacych OC z tytutu prowadzonej dziatalnosci, 296 wnioskow (3,3%) dotyczgcych
OC zarzadcy drogi, 192 wnioski (2,2%) odnoszgce sie do OC zarzadcy nieruchomosci, 135 wnioskéw
(1,5%) dotyczgcych OC w zyciu prywatnym, 98 wnioskow (1,1%) dotyczacych OC z tytutu
wykonywanego zawodu, 56 wnioskéw (0,7%) w zakresie OC podmiotu leczniczego oraz 1 wniosek
dotyczacy roszczen z OC statkow powietrznych i morskich. W tej grupie spraw najczesciej podnoszone
zarzuty dotyczyly odmowy wyptaty odszkodowania i ustalania odszkodowania w wysokosci
nieadekwatnej do rozmiaru szkody, a takze kwestii zwigzanych z interpretacja zakresu
odpowiedzialnosci i bedgcg tego konsekwencja odmowg uznania odpowiedzialnosci gwarancyjnej
przez podmiot rynku finansowego.

Wsrod wnioskow otrzymanych w 2022 r. 700 (7,9%) stanowity wnioski dotyczgce ubezpieczenia mienia
od kradziezy z wlamaniem, od ognia i innych zdarzen losowych. Ubezpieczenia mienia oséb prywatnych
dotyczyty — 635 wnioski (7,3%), ubezpieczenia mienia przedsiebiorcéw — 41 wnioski (0,4%),
ubezpieczenia assistance — 24 wnioski (0,2%). Wzorem lat ubiegtych, najczesciej wnioski klientow
odnosity sie do szkéd wywotanych zalaniem, pozarem i kradziezg. Podnoszone zarzuty dotyczyty
nieprawidtowosci w ustalaniu wysokosci szkody, a takze kwestii zwigzanych z interpretacjg zakresu
odpowiedzialnosci i bedgcag tego konsekwencjg, odmowg uznania odpowiedzialnosci przez podmiot
rynku finansowego.

W okresie sprawozdawczym odnotowano fgcznie 301 wnioskéw (3,4%) odnoszgcych sie do
ubezpieczeh nastepstw nieszczesliwych wypadkéw (NNW). W tym obszarze 83 wnioski (1,0%)
dotyczyty ubezpieczen NNW miodziezy szkolnej. Tak jak w latach ubiegltych, najczesciej podnoszone
zarzuty dotyczyty odmowy przyznania $wiadczenia z powodu braku wystgpienia, w ocenie podmiotu
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rynku finansowego, przestanki nieszczesliwego wypadku tudziez jego trwatego nastepstwa, a takze
zanizenia stopnia ustalonego trwatego uszczerbku na zdrowiu oraz zanizenia samego $wiadczenia.

W 2022 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 298 wnioskow (3,4%) odnoszacych sie do problematyki
ubezpieczen turystycznych, w tym: ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrézy — 164 wnioski (1,9%),
ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granicg — 43 wnioski (0,5%), ubezpieczenia bagazu
— 38 wnioskow (0,4%), ubezpieczenia NNW — 32 wnioski (0,4%), ubezpieczenia opéznienia/odwotania
lotu — 12 wnioskow (0,1%), ubezpieczenia assistance — 9 wnioskéw (0,1%).

Problematyka wnioskdw w tej grupie spraw najczesciej odnosita sie do rezygnacji z podrézy. Zgtaszano
réwniez zarzuty dotyczace m.in. odmowy przyznania odszkodowania lub swiadczenia motywowane;j
przez podmiot rynku finansowego pozostawania zdarzenia poza zakresem ochrony ubezpieczeniowej,
wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia (wynikajgcego przede wszystkim ze zbyt
niskiej sumy ubezpieczenia), a takze opieszatosci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym.

W okresie sprawozdawczym odnotowano 254 wnioski (2,9%) odnoszace sie do problematyki
ubezpieczen rolnych. Najliczniejsza grupa spraw z tego zakresu dotyczyta umoéw obowigzkowego
ubezpieczenia budynkéw wchodzgcych w skiad gospodarstwa rolnego
od ognia i innych zdarzeh losowych — 129 wnioskow (1,5%). W obszarze ubezpieczen rolnych
odnotowano rowniez wnioski odnoszgce sie¢ do ubezpieczen upraw - 62 wnioski (0,8%),
obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikéw z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego — 45 wnioskow
(0,5%), ubezpieczenia maszyn rolniczych — 11 wnioskéow (0,1%), ubezpieczenia mienia w
gospodarstwach rolnych — 4 wnioski oraz ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach rolnych — 2
wnioski. Jeden wniosek dotyczyt roszczenia regresowego dochodzonego przez Ubezpieczeniowy
Fundusz Gwarancyjny z tytutu umowy ubezpieczenia OC rolnikow.

Najczesciej podnoszone zarzuty pod adresem podmiotéw rynku finansowego w grupie wnioskow z
zakresu ubezpieczeh rolnych dotyczyly zanizenia ustalonego odszkodowania, odmowy uznania
odpowiedzialno$ci oraz roszczenia o odszkodowanie lub swiadczenie, a takze opieszale prowadzonego
postepowania likwidacyjnego, co skutkowato nieterminowym zaspokojeniem roszczen.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym do Rzecznika Finansowego wptyneto 218 wnioskéw
(2,4%) dotyczgcych ubezpieczenia sprzetu elektronicznego (sprzet RTV, urzgdzenia AGD, sprzet
komputerowy, telefony komérkowe, tablety oraz inne urzadzenia). Podobnie jak w latach ubiegtych,
najczesciej podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyty 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 ogoélnych warunkach ubezpieczenia.

Pozostate grupy wnioskdw odnoszgcych sie do problematyki rynku ubezpieczeniowego
nie przekroczyty 1,0% ogétu spraw kierowanych do Rzecznika Finansowego w badanym okresie.
Szczegotowe dane zawiera ponizsza tabela. (Tab. 2.3).

Tab. 2.3 Tematyka wnioskéw z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego kierowanych do
Rzecznika Finansowego w 2022 r.
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Tematyka Liczba Procent
Ogélem 8833 100,0
Rynek ubezpieczeniowy 8819 99,8
DZIAL | — Ubezpieczenia na zycie 2277 25,8




Ubezpieczenia zawarte przed 1989 r. (tzw. stary portfel) 8 0,1
Ubezpieczenia zawarte po 1989 r.: 2269 25,7
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcjg NNW) 1569 17,8
- Ubezpieczenia na zycie 434 4,9
- Ubezpieczenia na zycie z u.f.k. 261 2,9
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 5 0,1
Dziat Il - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 6480 73,3
majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 3166 35,9
- 0OC 2377 26,9
- AC 432 49
- NNW kierowcy i pasazerow 36 0,4
- Assistance 49 0,6
- Ubezpieczenia szyb samochodowych 6 0,1
- Zielona Karta 5 0,0
- Ubezpieczenia kosztdéw usuniecia awarii elementéw pojazdu 2 0,0
- Regres (dot. szkéd komunikacyjnych) 82 1,0
- UFG (kary i regres) 156 1.8
- UFG (dot. likwidacji szkod — dot. OC ppm) 21 0,2
Ubezpieczenia OC (pozostate): 1199 13,6
- OC przedsiebiorcy 421 4,8
- OC zarzgdcy drogi 296 3,3
- OC zarzadcy nieruchomosci 192 2,2
- OC w zyciu prywatnym 135 15
- OC wykonywanego zawodu 98 1,1
- OC szpitala 56 0,7
- OC statkéw powietrznych i morskich 1 0,0
Ubezpieczenia mienia: 700 7,9
- Ubezpieczenia mienia oséb fizycznych 635 7,3
- Ubezpieczenia mienia przedsiebiorstw 41 0,4
- Assistance 24 0,2
Tematyka Liczba Procent

Ubezpieczenia NNW: 301 3,4
- Ubezpieczenia NNW 218 2,4
- Ubezpieczenia NNW mtodziezy szkolnej 83 1,0
Ubezpieczenia turystyczne: 298 3,4
- Ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrézy 164 1,9
- Ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas pobytu za granicg 43 0,5
- Ubezpieczenia bagazu 38 0,4
- Ubezpieczenia NNW 32 0,4
- Ubezpieczenia opdznienia/odwotania lotu 12 0,1
- Assistance 9 0,1
Ubezpieczenia rolne: 254 2,9
- Obowigzkowe ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w sktad

gospodarstwa rolnego 129 15
- Ubezpieczenia upraw 62 0,8
- OC rolnikéw 45 0,5
- Ubezpieczenia maszyn rolniczych 11 0,1
- Ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych 4 0,0
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- Ubezpieczenia zwierzgt w gospodarstwach rolnych 2 0,0
- UFG (kary i regres— dot. OC rolnikow) 1 0,0
Ubezpieczenia sprzetu elektronicznego (sprzet RTV, urzgdzenia AGD, 218 2,4
sprzet komputerowy, telefony komérkowe, tablety oraz inne
urzadzenia)
Regresy (dot. pozostatych szkdd) 14 0,2
Ubezpieczenia kredytu i innych produktéw bankowych: 30 0,3
- Ubezpieczenia kredytu 24 0,2
- Ubezpieczenia kart ptatniczych i kont osobistych 6 0,1
Ubezpieczenia ochrony prawnej 15 0,2
Ubezpieczenia zdrowotne 12 0,1
Assistance (dot. pozostatych ubezpieczen) 8 0,1
Ubezpieczenia ryzyk finansowych 6 0,1
Gwarancje ubezpieczeniowe 6 0,1
Casco statkéw powietrznych i morskich 5 0,0
Ubezpieczenia maszyn budowlanych 5 0,0
Ubezpieczenie zwierzat w gospodarstwie domowym 3 0,0
Ubezpieczenia naleznosci handlowych 1 0,0
Brak sprecyzowanej tematyki 239 2,7
Dziatalnos¢ posrednikéw ubezpieczeniowych 38 0,4
Brak danych 24 0,3
Rynek emerytalny 14 0,2
Czionkostwo w OFE 7 0.09

. 0,07
Oszczedzanie w IKE 5

. 0,02
Oszczedzanie w PFE 1
Uczestniczenie w PPE 1 0,02

W okresie sprawozdawczym do Rzecznika Finansowego wplyneto 14 spraw zgtaszanych
w indywidualnych sprawach z zakresu rynku emerytalnego. W tej grupie spraw najwiecej wnioskow
dotyczyto kwestii zwigzanych z czionkostwem w otwartych funduszach emerytalnych — 7 wnioskéw oraz
oszczedzania na indywidualnych kontach emerytalnych — 5 wnioskéw. Jedna sprawa odnosita do
pracowniczego funduszu emerytalnego oraz jedna sprawa dotyczyla pracowniczego programu
emerytalnego.

Whioski dotyczyty przede wszystkim procedur wyptaty srodkéw zgromadzonych na rachunkach w OFE
w przypadku $smierci cztonka funduszu lub podziatu i wyptaty na wypadek rozwodu. Wcigz pojawiajg sie
pytania dotyczgce ustalania wartosci zgromadzonych na rachunku $rodkéw oraz mozliwosci ich
jednorazowej wyptaty. W innych wnioskach (dot. IKE, PPE, PFE) wnioskodawcy prosili o wyjasnienia w
sprawie wynikow inwestycyjnych podmiotéw, ktére zarzadzaty Srodkami zgromadzonymi na rachunku
lub umownej zmiany oprocentowania wptaconych srodkéw.

Zarzuty zawarte we wnioskach
W okresie sprawozdawczym w odniesieniu do wnioskéw z zakresu rynku ubezpieczeniowego
zdecydowanie dominowaty zarzuty zawarte w ponizszych grupach problemow:
e odmowa uznania roszczenia — 4 232 wnioski (47,9%);
e spoér co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia (czesciowa odmowa
uznania roszczenia) — 2 659 wnioskéw (30,0%);
e sposoéb ksztaltowania taryf skladek oraz zawartych w nich systeméw znizek i zwyzek
(bonus/malus) zaréwno w ubezpieczeniach obowigzkowych, jak i dobrowolnych; rozliczenia
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Tab.

tytutem zwrotu niewykorzystanych czesci sktadek; wezwania do zaptaty sktadek powstatych na
skutek ponownej kalkulaciji oraz dodatkowo
w ubezpieczeniach na zycie kwestie zwigzane z wysokoscig i zwrotem skfadki — 571 wnioskow
(6,4%);

opieszate prowadzenie postepowan likwidacyjnych, co powodowato nieterminowe
zaspokajania roszczen — 313 wnioskéw (3,5%).

Szczegotowe dane dotyczgce zarzutéw zawartych we wnioskach kierowanych do Rzecznika
Finansowego w 2022 r. zawiera ponizsza tabela. (Tab. 2.4).

2.4 Zarzuty zawarte we wnioskach z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego kierowanych

do Rzecznika Finansowego w 2022 r.

Lp. Zarzuty Liczba Procent
1. |Ogétem 8833 100,0
2. |Rynek ubezpieczeniowy 8819 99,8
2 a. |Oddalenie roszczenia 4232 47,9
2 b. [Spér co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia 2659 30,0
2 c. [Skiadki 571 6.4
2 d. [Opieszato$¢ w postepowaniu odszkodowawczym 313 35
2e. _Oquwa ’anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty kar 251 28
i naleznosci regresowych '
2 f. |Procedury stosowane przez ZU 222 2.5
2 g. (Wykup polisy 153 1,7
2 h. [Utrudnienia wgladu w akta szkodowe 99 1.1
2i. |Odmowa kontynuacji ubezpieczenia 35 0.4
2 j. |Nieprawidtowe zarzgdzanie polisg 18 0.2
2 k. [Zmiana o.w.u. w trakcie trwania umowy 6 01
2 I. |Interpretacja przepiséw ubezpieczeniowych 6 01
2 m. |Opieszato$¢ w przekazywaniu akt do UFG 4 0.0
2 n. [Nieskuteczne zawarcie umowy ubezpieczenia 3 0.0
2 0. [Inne przyczyny wniosku 212 2,3
2 p. |Brak wyraznej przyczyny wniosku 35 0,4
3. |Rynek emerytalny 14 0,2
3 a. [Zasady zwrotu Srodkéw 0,03
3 b. (Zasady wyptaty srodkéw : 0,03
3 c. |Odmowa wyptaty $wiadczenia : 0,03
2
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3 d. |Zarzadzanie zgromadzonymi srodkami 0,03

3 e. |Podziat srodkéw po smierci cztonka OFE : 0,03

3 f. |Transfer srodkéw zgromadzonych na rachunku : 0,02

3 g. |Pytanie dotyczace sposobu wyliczenia naleznych srodkéw - 0,02
1

Tryb rozpatrywania wnioskéw i wynik interwencji

Rzecznik Finansowy w 2022 r. podjgt czynnosci interwencyjne w 5200 sprawach (58,9% ogdlnej liczby
wnioskow, ktére wplynety w roku sprawozdawczym). Podjecie czynnosci interwencyjnych miato miejsce
wowczas, gdy z otrzymanej od klienta dokumentacji wynikato, iz mogto dojs¢ do naruszenia praw lub
intereséw 0sob, ktére Rzecznik reprezentuje. W wyjgtkowych przypadkach, czynnosci interwencyjne
podejmowane byly réwniez mimo braku stwierdzenia naruszenia warunkéw umowy ubezpieczenia.
Dotyczyto to sytuacji, w ktorych zachodzity uzasadnione powody do zastosowania wyjgtkowego trybu
rozpatrzenia roszczenia (na zasadzie kulancji).

W ramach prowadzonych dziatan, Rzecznik Finansowy poddawat analizie wyjasnienia
i dokumenty przedstawiane przez podmioty rynku finansowego i w przypadku watpliwosci, badz
koniecznosci uzyskania dodatkowych wyjasnien ponawiat wystgpienia. W wyniku podejmowanych
czynnosci podmioty rynku finansowego badz to uznawaty zasadnos$¢ interwenciji Rzecznika, bgdz tez
podtrzymywaly stanowisko zajete w postepowaniu reklamacyjnym, uzupetniajgc je dodatkowymi
wyjasnieniami. Postepowania interwencyjne byly konczone w przypadku, gdy mimo przedstawienia
przez Rzecznika argumentacji prawnej sformutowanej na podstawie zebranych informacji i dokumentéw
brak byto widokéw na zmiane dotychczasowego stanowiska podmiotu rynku finansowego, podmiot
rynku finansowego uznawat zasadnos¢ interwenciji i zmieniat stanowisko w catosci lub w czesci, sprawa
trafiata na droge postepowania sgdowego, lub tez, gdy na podstawie zebranego materiatu sprawy
Rzecznik uznat, ze nie nastgpito naruszenie praw lub interesow klienta.

Niezaleznie od przyczyny zakohczenia postepowania interwencyjnego w pismie informujgcym o
zakonczeniu czynnosci Rzecznika, klient otrzymywat wyjasnienie okoliczno$ci prawnych i faktycznych,
w oparciu, o ktére Rzecznik dokonat analizy otrzymanej sprawy. W przypadku nieuwzglednienia przez
podmiot rynku finansowego zgtoszonych roszczen, wnioskodawca byt dodatkowo informowany o
mozliwosci dochodzenia swoich praw na drodze sadowej oraz o mozliwosci rozstrzygniecia sporu
miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego w drodze pozasgdowego postepowania przed
Rzecznikiem Finansowym. Dodatkowo, w uzasadnionych sprawach (w szczegélnosci w sytuacji sportu
dot. oceny stanu prawnego), Rzecznik informowat klienta, iz w przypadku wytoczenia powddztwa
cywilnego przeciwko podmiotowi rynku finansowego moze udzieli¢ dalszej pomocy poprzez
przedstawienie sgdowi oswiadczenia zawierajgcego istotny poglad dla sprawy.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik Finansowy nie zdecydowat sie na podjecie interwencji w 2244
sprawach (25,4%). Gtéwng przyczyng niepodjecia interwencji byly ustalenia, iz klient podmiotu rynku
finansowego nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego — 1 003 wnioski (11,3%) lub
wnioskodawca nie byt klientem podmiotu rynku finansowego — 328 wnioskow (3,7%). Rzecznik nie
podejmowat interwencji takze w sprawach, w ktérych klienci zwracali sie jedynie o udzielenie wyjasnien
oraz w sprawach, w ktérych analiza posiadanych dokumentéw nie wskazywata na stwierdzenie
naruszenia praw bagdz intereséw oséb, ktdre Rzecznik reprezentuje — 166 wnioskow (1,9%). Rzecznik
nie podejmowat rowniez interwencji w sprawach, ktére byly kierowane jedynie do wiadomos$ci Rzecznika
(obok docelowego adresata) i jednoczesnie z kontekstu pisma nie wynikato, ze klient domaga sie
réwniez aktywnosci Rzecznika — 173 wnioski (2,0%). W pozostatych przypadkach przyczyng
niepodjecia czynnosci byto wycofanie wniosku przez klienta lub nieuzupetnienie jego brakéw w sposéb
pozwalajgcy na analize sprawy i podjecie dalszych dziatan.
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Rzecznik w kazdym przypadku odmowy podjecia czynnosci wskazywat szczegdtowe uzasadnienie
swojego stanowiska, a takze tam, gdzie to byto mozliwe, starat sie ukierunkowac klienta odnosnie
sposobu dalszego postepowania w sprawie (np. wskazujgc wiasciwe instytucje ochrony), a tam, gdzie
byto to konieczne zwracat sie 0 sprecyzowanie oczekiwan odnosnie zakresu czynnosci i kierunku
dziatan, jakie Rzecznik Finansowy miatby podjg¢ w sprawie.

W okresie sprawozdawczym 1389 spraw (15,7%) pozostawato na etapie obstugi w zakresie czynnosci
kancelaryjnych, analizy formalnej oraz merytorycznej pod kgtem ustalenia kierunku dalszego
procedowania.

Szczegodtowe dane zawiera ponizsza tabela. (Tab. 2.5)

Tab. 2.5 Tryb rozpatrywania wnioskéw z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego kierowanych
do Rzecznika Finansowego w 2022 r.

Lp. Tryb rozpatrywania Liczba Procent
1. |Ogodtem 8833 100,0
2. |Podjecie interwencji 5200 58,9
3. |Niepodjecie interwencji 2244 25,4

- udzielenie wyjasnien, o ktére zwracat sie wnioskodawca 166 19

lub gdy stwierdzono brak przestanek formalno-prawnych
do interwencji Rzecznika,

- przestanie skargi do wiadomosci Rzecznika Finansowego 173 2,0
bez wyraznej prosby o interwencje,

- niekompletnos¢ dokumentacii, 501 5,7

- wycofanie wniosku, 73 0,8

- klient podmiotu rynku finansowego nie wyczerpat drogi 1003 11,3
postepowania reklamacyjnego,

- wnioskodawca nie jest klientem podmiotu rynku 328 3,7
finansowego.

4. |Analiza — wnioski oczekujgce na analize eksperta 1389 15,7

W okresie sprawozdawczym w wyniku interwencji Rzecznika Finansowego podjetych w odniesieniu do
wnioskow otrzymanych w tym okresie, zakonczyto sie 2363 postepowan. W odniesieniu do 631
wnioskow nastgpita zmiana stanowiska na korzys¢ klienta, co stanowi 26,7% spraw, w ktorych Rzecznik
zakonczyt interwencje.

Szczegotowe dane zawiera ponizsza tabela. (Tab. 2.6.)

Tab. 2.6 Sposéb rozpatrzenia wnioskow z zakresu rynku ubezpieczeniowo - emerytalnego.

Lp. Sposoéb rozpatrzenia wnioskow* Liczba Procent

1. | Sprawy zakohczone, w tym: 2363 100,0

la. | Uznanie zasadnosci wniosku 631 26,7

1b. | Wynik negatywny 1479 62,6

lc. | Po interwenciji nie stwierdzono naruszenia 253 10,7
interesow klienta
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* 2 837 spraw pozostaje w toku,
Rzecznik Finansowy podjgt czynnosci interwencyjne.

co stanowito 54,5%

Liczba wnioskéw w podziale na poszczegdlne podmioty rynku finansowego
Do Biura Rzecznika Finansowego w 2022 r. wptyneto tgcznie 8833 indywidualnych wnioskéw z zakresu
rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego. W okresie sprawozdawczym odnotowano 8819 wnioskéw
odnoszgcych sie do dziatalnosci podmiotéw rynku ubezpieczeniowego, w tym 2277 wnioskéw (25,8%)
odnosito sie do nieprawidtowosci w dziatalnosci podmiotéw rynku ubezpieczeniowego w obszarze
ubezpieczeh Dziatu |. Zdecydowana wigkszo$¢ wnioskow odnosita sie do dziatalno$ci krajowych
zaktaddw ubezpieczen — 2252 sprawy. (Tab. 2.7)

wszystkich spraw, w ktorych

Tab. 2.7 Wnioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2022 r. w zwigzku z dziatalno$cig
poszczegdlnych podmiotéw rynku ubezpieczeniowego dziatu | — w poréwnaniu do ich udziatu w rynku
(stan na 30.09.2022r.).2

Udzial ZU
Procent
. . . . ogolnej W_rynku
Podmioty rynku ubezpieczeniowego ° Liczba ; dzialu | w
Lp. . . " liczby
dziat | wnioskéw . . procentach
whnioskow
dziat | (stan na
30.09.2021r.)2
1. Ogoétem 2252 100,0 100,0
2. PZU Zycie S.A. 1350 60,0 39,730
3. Generali Zycie TU S.A. 157 7,0 4,683
4, UNIQA TU na Zycie S.A. 117 5,2 3,993
5. TUnZ WARTA S.A. 106 4,7 5,460
6. Vienna Life TU na Zycie S.A. VIG 95 4,2 1,465
7. TU Allianz Zycie Polska S.A. 47 2,1 11,832*
8. AVIVA TU na Zycie S.A.c 36 1,6
9. Compensa TU na Zycie S.A. VIG 64 2,8 5,110
10. | Open Life TU Zycie S.A. 56 2,5 0,499
11. |Nationale — Nederlanden TUnZ S.A. 53 2,4 7,694
12. | STU na Zycie Ergo Hestia S.A. 34 1,5 2,307
13. | TU na Zycie Europa S.A. 27 1,2 1,537
Udziat ZU
Procent
: : . . ogolnej W_rynku
Podmioty rynku ubezpieczeniowego® Liczba : dziatu Il w
Lp. . . . liczby
dziat | whioskow . . procentach
whnioskéw
dziat | (stan na
30.09.2021r.)2
14. | NNLife TUnZiR S.A. (METLIFE TUNnZiR S.A.)d 23 1,0 3,016
15. |PKO ZYCIE TU S.A. 21 0,9 2,276
16. |TU na Zycie Cardif Polska S.A. 12 0,5 1,176
17. |POCZTOWE TUnZ S.A. 10 0,4 0,316
18. | UNUM Zycie TUIR S.A. 9 0,4 1,950
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19. |Signal Iduna Zycie Polska TU S.A. 9 0,4 0,191
20. |AEGON TU na Zycie S.A. 6 0,3 1,855
21. |[SALTUS TU Zycie S.A. 7 0,3 0,361
22. | Santander Aviva TU na Zycie S.A.¢ 7 0,3 2,193
23. | Santander Allianz TU na Zycie S.A.¢ 2 0,1

24. | Credit Agricole Zycie TU S.A. 2 0,1 2,078
25. |TUINTER — ZYCIE Polska S.A. 2 0,1 0,092
26. |Polski Gaz TUW na Zycie 0 0 0,096
27. | TUW Rejent-Life 0 0 0,089

a Udziat w rynku mierzony sktadkg przypisang brutto w dziale |, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek
ubezpieczen 3/2022, www.knf.gov.pl.

bZaktady ubezpieczen z siedzibg w Polsce

©01.07.2022 - wpis do KRS o potgczeniu z Aviva TUnZ S.A. Spotkg przejmujacg byta Aviva TUnZ S.A.,
ale dokonano jednoczes$nie zmiany nazwy spotki przejmujgcej na TU Allianz Zycie Polska S.A.
401.08.2022 - wpis do KRS zmiany nazwy z Metlife TUnZiR S.A. na NNLife TUnZiR S.A.

e 20.05.2022 - wpis do KRS zmiany nazwy z Santander Aviva TU na Zycie S.A. na Santander Allianz
TU na Zycie S.A.

~tgczny udziat w rynku Aviva TUnZ S.A. oraz TU Allianz Zycie Polska S.A.

~tgczny udziat w rynku Santander Aviva TU na Zycie S.A oraz Santander Allianz TU na Zycie S.A.

W odniesieniu do 21 spraw poruszone kwestie zwigzane byty z dziatalnoscig oddziatéw zagranicznych
zaktadéw ubezpieczeh w Polsce, a w 4 przypadkach sprawy odnosity sie do funkcjonowania
zagranicznych podmiotéw. (Tab. 2.8)

Tab. 2.8 Whnioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2022 r. w zwigzku z dziatalnoScig
pozostatych podmiotéw rynku ubezpieczeniowego dziatu .

Lp. Podmioty rynku u_bezp|eczen|owego Liczba wnioskéw
dziat |
1. Ogétem 25
2. Oddzialy zagranicznych ZU w Polsce: 21
- Prudential International Assurance plc SA Oddziat w Polsce 13
- SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce 7
- Prevoir-Vie Groupe Prevoir Oddziat w Polsce 1
3. | Zagraniczne ZU 4

Szczegotowe dane dotyczgce rozkiadu liczby wnioskdw na poszczegoine zaktady ubezpieczen (krajowe
oraz zagraniczne, w tym oddziaty zagranicznych zaktadoéw ubezpieczen) zawarte zostaty w Tab. 2.7 oraz
Tab. 2.8. Dodatkowo w Tab. 2.7 wskazano informacje o udziale procentowym w ogolnej liczbie wnioskow
oraz udziale w rynku kazdego z wymienionych podmiotéw za podstawe przyjmujgc sktadke przypisang
brutto w dziale 1.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tgcznie 6480 wnioskdéw (73,3%) dotyczacych
nieprawidtowosci w funkcjonowaniu podmiotéw rynku ubezpieczeniowego w obszarze dziatu II. W
odniesieniu do dziatalnosci krajowych zaktadéw ubezpieczen wymienionych w Tab. 2.9 odnotowano
ogoétem 5764 wnioski.
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Tab. 2.9 Wnioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2022 r. w zwigzku z dziatalno$cig
poszczegdlnych podmiotdw rynku ubezpieczeniowego dziatu Il — w poréwnaniu do ich udziatu w rynku
(stan na 30.09.2022r.). 2

Polski Gaz TUW

Liczba wnioskow Procent U\:Tlar:kZuU
Podmioty rynku ogolnej -y
. : b : dziatu Il w
Lp. ubezpieczeniowego W tym liczby
. 3 . i - . procentach
dziat Il Ogétem | dot. ubezpieczen wnioskow (stan na
komunikacyjnych dziat Il 30.09.2022r )2
1. Ogotem 5764 2786 100,0 100,0
2. PZU SA. 1740 861 30,2 28,261
: 2 42 11, 15,
3 STU Ergo Hestia S.A. 629 8 0 5,688
4, . 603 234 10,4 6,866
Uniga TU S.A.
5. TUIR WARTA S.A. 575 319 9,9 16,065
6. Compensa TU S.A. Vienna 376 213 6,5 4,361
Insurance Group
2 12 4 4,962
Generali TU S.A. 83 6 9 ,96
8. InterRisk TU S.A. Vienna 257 108 45 3,117
Insurance Group
9. Wiener TU S.A. Vienna 211 91 3,6 2,382
Insurance Group
10. Linkd TU S.A. 198 165 3.4 2,450
11. TUW TUW 153 52 2,7 1,318
12. 187 73 3,2 4,827*
TUIR Allianz Polska S.A.¢
13. AVIVA TUO S.A° 61 25 1.1
14, TUZ TUW 117 74 2,0 0,745
15. | Agro Ubezpieczenia TUW 103 16 1,8 0,863
(Pocztowe TUW) ¢
16. 68 1 1,2 0,588
TU Europa S.A.
17. TUW PZUW 51 2 0,9 1,577
18. 34 0 0,6 0,150
Signal Iduna Polska TU S.A.
19. Saltus TUW 33 0 0,6 0,355
20. PKO TU S.A. 28 3 0,5 1,149
21 TU Inter Polska S.A. 21 0 04 0,328
22. . . 4 0 0,1 0,154
Credit Agricole TU S.A.
23. 8 0 0,1 0,196
TUW Cuprum
24 TU Euler Hermes S.A. 1 0 0.0 0.974
25. 11 2 241*
° Santander AVIVA TU S.A.¢ 0 0, 0.
26. Santander Allianz TU S.A.® 0 0 0.0
27. | Nationale-Nederlanden TU 10 0 0,2 0,158
S.A.
28. 4
8 KUKE S.A. 0 0 0.0 0,340
29. 0 0 0,0 0,377
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30 | bARTNER TUIR S.A. 0 0 0,0 0,015

3L 114 Zdrowie SA. 1 0 0,0 0.208

32. |D.A.S. TU Ochrony Prawnej 1 0 0.0 N
SA

@ Udziat w rynku mierzony skfadkg przypisang brutto w dziale Il, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek
ubezpieczen 3/2022, www.knf.gov.pl.

bZaktady ubezpieczen z siedzibg w Polsce

€01.07.2022 - wpis do KRS potgczenie zakladéw TUIR Allianz Polska S.A. (spétka przejmujaca) oraz
Aviva TU Ogoélnych S.A. (spotka przejmowana)

d21.02.2022 - wpis do KRS zmiany nazwy z Pocztowe Towarzystwo Ubezpieczen Wzajemnych na Agro
Ubezpieczenia - Towarzystwo Ubezpieczen Wzajemnych

€20.05.2022 - wpis do KRS zmiany nazwy z Santander Aviva TU S.A. na Santander Allianz TU S.A.
f01.09.2021 - Uchwata NWZ o dobrowolnej likwidacji oraz zakonczeniu zawierania umoéw
ubezpieczenia.

Dane w Tab. 2.9 zawierajg rowniez informacje o udziale procentowym wnioskéw odnoszgcych sie do
poszczegolnych podmiotéw w ogolnej liczbie wnioskéw oraz o udziale w rynku kazdego z wymienionych
podmiotéw, za podstawe przyjmujac sktadke przypisang brutto w Dziale Il. Pozostate wnioski dotyczyty
dziatania oddziatow zagranicznych zaktadéw ubezpieczen (162 wnioski), zagranicznych zakiadow
ubezpieczeh (338 spraw), Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego (178 wnioskéw) oraz
funkcjonowania podmiotéw ustanowionych przez zagraniczne zaktady ubezpieczen jako reprezentant
ds. roszczen na terenie Polski niebedacy zaktadami ubezpieczern — 5 wnioskéw. W 33 sprawach
skarzacy nie okreslili nazwy podmiotu, wobec ktérego dziatania wnosili zastrzezenia i podmiot taki nie
byt mozliwy do wyinterpretowania z zatagczonej dokumentaciji (Tab. 2.10).

Tab. 2.10 Whioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2022 r. w zwigzku z dziatalno$cig
pozostatych podmiotéw rynku ubezpieczeniowego dziatu Il.

Liczba wnioskéw
Podmioty rynku ubezpieczeniowego

Lp. dziat Il W tym dot.
Ogotem ubezpieczen
komunikacyj-nych
1. | Ogélem 716 380
2. | Oddziaty zagranicznych ZU w Polsce: 162 31
- Inter Partner Assistance S.A. Oddziat w Polsce 86 7
- ERGO Reiseversicherung AG Oddziat w Polsce 4 0
- Balcia Insurance SE Oddziat w Polsce 22 21
- Colonnade Insurance S.A. Oddziat w Polsce 13 1
- Cardif-Assurances Risques Divers S.A. Oddziat w
Polsce 13 0
- AWP P&C S.A. Oddziat w Polsce 7 0
- SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce 7 0
- SOGESSUR Societe Anonyme Oddziat w Polsce 2 2
- AEGON Magyarorszag Altalanos Biztosito S.A. -
Oddziat w Polsce 3
- Chubb European Group SE Oddziat w Polsce 4 0
- Forsakrings AB Spotka Akcyjna Oddziat w Polsce 1 0
0
3. | Zagraniczne ZU 338 162
4. |UFG 178 177
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5. | Reprezentanci do spraw roszczeh na terenie Polski nie 5 3
bedacy ZU

6. |Brak wskazania nazwy ZU 33 7

Ponadto, w okresie sprawozdawczym odnotowano 14 wnioskéw odnoszgcych sie do dziatalno$ci
podmiotdéw rynku emerytalnego. Szczegétowe dane zawiera ponizsza tabela. (Tab. 2.11)

Tab. 2.11 Whioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2022 r. w zwigzku
Z dziatalnoscig podmiotéw rynku emerytalnego.

Lp. Podmioty rynku emerytalnego wh:giigw Ifg;ﬁ;rxrﬁgg:(%a
1. |Ogétem 14 100,0

2. |IKE 5 35,9

3. | UNIQA OFE 2 14,3

4. | Allianz Polska OFE 2 14,3

5. | Nationale-Nederlanden OFE 1 7,1

6. |AVIVA OFE AVIVA Santander 1 7,1

7. | GENERALI OFE 1 7,1

8. |PFE 1 7,1

9. |PPE 1 7,1

2.1.2 Wnioski klientéw podmiotéw rynku bankowo — kapitatlowego

W 2022 roku Rzecznik Finansowy prowadzit czynno$ci tgcznie w 9347 sprawach. W tej grupie zawarto
7892 spraw, ktore wptynety do BRF w 2022 roku, jak réwniez 1455 spraw, ktore wpltynety w latach
poprzednich.

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2022 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 7892 pisemnych
wnioskow w indywidualnych sprawach z zakresu problematyki rynku bankowo-kapitatowego.

Z ogolnej liczby wnioskéw o podjecie interwencji znaczna czes¢, bo az 6416 dotyczyta dziatalnosci
bankéw (banki krajowe, banki spoétdzielcze, banki zagraniczne, oddziaty bankéw zagranicznych oraz
oddziaty instytucji kredytowych), natomiast 399 wnioskéw dotyczyto instytucji pozyczkowych, 194 zas
firm leasingowych.

Tab. 2.12 Liczba wnioskéw o podjecie interwencji w podziale na podmioty rynku bankowo -
kapitatowego, ztozonych w 2022.

Lp. Rodzaj podmiotu Liczba %
Ogodtem 7892 100
Banki ( banki krajowe, banki spétdzielcze, banki zagraniczne,
1 oddziaty bankéw zagranicznych oraz oddziaty instytuciji
kredytowych) 6416 81,3
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2 Instytucje pozyczkowe 399 51
3 Firmy leasingowe 194 2,5
4 _— -

Spotdzielcze Kasy Oszczednosciowo-Kredytowe 94 1,2
S Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych 87 1,1
6 Krajowe Instytucje Ptatnicze, Biura Ustug Ptatniczych, Mate

Instytucje Ptatnicze oraz Unijne Instytucje Ptatnicze 70 0,9
7 Posrednicy kredytow konsumenckich oraz posrednicy kredytow

hipotecznych 44 0,6

Domy maklerskie oraz firmy inwestycyjne dziatajgce transgranicznie 30 0,4
9 Unijna instytucja pienigdza elektronicznego 22 0,3
10 Firmy faktoringowe 1 0,0
11 Inne 535 6,8

Wsréd powyzszych wnioskéw 6963 (88,2%) byto kierowanych bezposrednio przez wnioskodawcow,
petnomocnikow
i innych podmiotéw (tj. m.in. kancelarii prawnych, powiatowych i miejskich rzecznikow konsumentow,
Kancelarii Prezydenta RP, postow).

Szczegotowe dane zawiera ponizsza tabela. (Tab. 2.13)

natomiast

929 (11,8%) skierowano za posrednictwem

Tab. 2.13 Zrédto wplywu wnioskéw z zakresu rynku bankowo-kapitatowego kierowanych do
Rzecznika Finansowego w 2022 r.

Lp. Zrédio wplywu skarg Liczba %
Ogodtem 7892 100
1 Bezposrednio od wnioskodawcow 6963 88,2
2 Za pos$rednictwem: 929 11,8
2a Kancelarie Prawnicze, Adwokackie, Radcéw Prawnych 626 67,4
2b Petnomocnikéw 101 10,9
2c Ministerstwa 67 7,2
2d , e y
Powiatowych i Miejskich Rzecznikbw Konsumenta 37 4,0
2e Kancelarie Prezesa Rady Ministrow 31 3,3
2f Urzad Ochrony Konsumentéw i Konkurencji 15 1,6
29 Kancelarie Prezydenta RP 11 1,2
2h Sejm, Biura Poselskie i Senatorskie 10 1,1
2i Komisje Nadzoru Finansowego 3 0,3
2] Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich 3 0,3
2k Inne Podmioty 25 2,7

Tematyka wnioskéw
Biorac pod uwage przedmiot skarg klientow w przedstawionym okresie sprawozdawczym najwiecej, bo
az 3676 wnioskéw skierowanych do Rzecznika Finansowego dotyczyto kredytow. W nastepnej kolejnosci
pod wzgledem liczebnosci wnioski klientéw zwigzane byly z rachunkiem bankowym (2455) oraz kartg
ptatniczg (436). (Tab. 2.14)
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Tab. 2.14 Tematyka wnioskéw z zakresu rynku bankowo-kapitatowego kierowanych do RF w roku
2022.

Lp. Problem, ktérego dotyczyt wniosek Liczba %
1 Ogoétem 7892 100
2 Kredyt 3676 46,6
3 Rachunek bankowy 2455 31,1
4 Karta ptatnicza 436 5,5
S Fundusze inwestycyjne 251 3,2
6 Forex 369 4,7
7 Leasing 192 2,4
8 Operacje bankomatowe 149 1,9
9 Papiery warto$ciowe 88 1,1
10 IKE 42 0,5
11 UFK 30 0,4
12 Ksigzeczka oszczednosciowa 19 0,2
13 Inwestycje 6 0,1
14 Faktoring 2 0,0
15 Brak danych 42 0,5
16 Inr_1e (np. skarga na urzad pocztowy czy tez na
dziatania sgdu) 135 1,7

1761 wnioskéw dotyczyto kredytu konsumenckiego i réwniez 1761 kredytu hipotecznego. Pozostate
kredyty byty przedmiotem 154 wnioskéw. (Tab. 2.15)

Tab. 2.15 Podziat wnioskow dotyczgcych kredytow w 2022.

Lp. Rodzaj kredytu Liczba %

Ogétem 3676 100
1 Hipoteczny 1761 47,9
2 Konsumencki ( w tym kredyt na klik) 1761 47,9
3 W rachunku biezgcym 72 2,0
4 Inwestycyjny 42 1,1
S Obrotowy 26 0,7
6 Z dopfatami 14 0,4

W przypadku kredytéw konsumenckich najczesciej zgtaszany problem dotyczyt zwrotu Srodkéw z tytutu
wczesniejszej sptaty kredytu stanowigcych catkowity koszt kredytu. Ponadto wnioskodawcy zgtaszali
kwestie zwigzane z brakiem zgody na restrukturyzacje zadtuzenia, jak réwniez wprowadzaniem w btad
co do rzeczywistych warunkéw umowy.

W przypadku kredytow hipotecznych najliczniejsza grupa skarg dotyczyta kredytéw indeksowanych lub
denominowanych do walut obcych, w szczegdlnosci do franka szwajcarskiego (CHF). Wnioskodawcy
zgtaszali réwniez zastrzezenia odnosnie probleméw zwigzanych z uzyskaniem zwrotu $rodkéw
pienieznych stanowigcych catkowity koszt kredytu konsumenckiego z tytutu jego wczesniejszej splaty
oraz trudnosci w korzystaniu z zawieszenia sptat rat kredytu przewidzianych w ustawie o finansowaniu
spoteczno$ciowym dla przedsiewzie¢ gospodarczych i pomocy kredytobiorcom (tzw. “wakacji
kredytowych”).
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Znaczna liczba wnioskéw dotyczyta probleméw zwigzanych z rachunkiem bankowym, zwlaszcza
rachunkiem rozliczeniowym. Najliczniejsza grupa tych wnioskéw objeta nieautoryzowane transakcje
ptatnicze oraz problemy zwigzane z korzystaniem z rachunku poprzez bankowos¢ elektroniczng.

W kwestii kart ptatniczych, zaréwno kart debetowych jak i kredytowych, najczesciej zgtaszany
problem, podobnie jak w przypadku wnioskdw z =zakresu rachunku bankowego, dotyczyt
nieautoryzowanych transakcji ptatniczych.

Zdecydowana wiekszo$¢ skierowanych do Rzecznika Finansowego wnioskéw klientéw rynku
finansowego (7539) stanowita prosbe o podjecie dziatan przez Rzecznika Finansowego. Natomiast 353
pisma zostaty przekazane jedynie do wiadomosci Rzecznika.

Wiekszo$¢ spraw (4674, co stanowi 59% ogolnej liczby wnioskdw) zostata skierowana
do analizy do eksperta celem podjecia interwencji. W pozostatych przypadkach interwencja nie zostata
podjeta miedzy innymi z uwagi na braki formalne wniosku, czy brak wiasciwosci Rzecznika
Finansowego. W sytuacji niepodjecia interwencji przez Rzecznika wnioskodawcy kazdorazowo
otrzymywali wyjasnienia stanu prawnego, dokonanego przez Rzecznika na podstawie informaciji i
dokumentéw przedstawionych we wniosku. W przypadku nieuwzglednienia wniosku przez podmiot
rynku finansowego Wnioskodawcy byli informowani o stwierdzonym badz niestwierdzonym naruszeniu
ich praw przez podmiot rynku finansowego oraz przystugujgcych im prawach i srodkach w celu
mozliwosci podjecia dalszych dziatan. Gdy w opinii Rzecznika, w ramach ztozonego wniosku brakowato
dokumentéw majgcych istotny wptyw na sprawe, wysytana byta korespondencja do wnioskodawcy z
prosbg o ich uzupetnienie. W sytuacji, gdy klient do dnia ztozenia wniosku nie przeprowadzit procedury
reklamacyjnej z podmiotem rynku finansowego, wysytana byta prosba do klienta o dopeinienie tej
formalnos$ci wraz z jednoczesng informacjg odnos$nie dalszych mozliwosci postepowania. (Tab. 2.16)

Tab. 2.16 Tryb rozpatrywania wnioskow z zakresu rynku bankowo-kapitatowego ztozonych w roku
2022.

Lp. | Tryb rozpatrywania Liczba Procent
1. Ogodtem 7892 100,0
2. Podjecie interwencji 1572* 20,0
3. Niepodjecie interwencji 3218 40,7
- przestane dokumenty zawieraty braki formalne 1619 20,5
- klient nie wyczerpat postepowania reklamacyjnego 752 9,5
- pismo skierowane do wiadomosci RF 353 45
- brak wtasciwosci (podmiot nie jest podmiotem rynku 251 3,2
bankowo-kapitatowego, np. US, ZUS)
- brak wtasciwosci (klient nie jest klientem rynku 103 1,3
bankowo-kapitatowego, np. sp. z 0.0.)
- anulowanie wniosku 101 1,3
- brak podstaw merytorycznych do podjecia interwencji 39 0,5
4. Analiza — wnioski oczekujgce na analize eksperta 3102 39,3

*ponadto w roku 2022 prowadzone byty tez interwencje dla 1455 spraw z lat ubiegtych

W przypadku 1572 spraw, w ktérych Rzecznik podjat juz dziatania, do podmiotu rynku finansowego
kierowane byto pismo z prosbg o ustosunkowanie sie do zarzutow wnioskodawcy wraz z prosbg o
przekazanie Rzecznikowi niezbednych informacji, wyjasnien i dokumentéw. Podmiot rynku finansowego
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w odpowiedzi na interwencje Rzecznika uznawat jej zasadno$é¢ badz podtrzymywat dotychczas
zajmowane stanowisko, uzupetniajgc je zazwyczaj dodatkowymi wyjasnieniami. Eksperci poddawali
sprawe powtdrnej analizie, od ktorej zalezato dalsze postepowanie. W przypadku uznania potrzeby
dalszej interwencji, podejmowano kolejne wystgpienia wobec podmiotu rynku finansowego. Zakres i
czestotliwos¢ wymiany stanowisk i argumentéw oraz co za tym idzie, czas zatatwienia wniosku,
réznit sie wiec w konkretnych przypadkach.

Na koniec okresu sprawozdawczego zostato zakoriczonych 269 podjetych interwencji, przy czym
96 zakonczyto sie pozytywnie. (Tab. 2.17)

Tab. 2.15 Sposoéb rozpatrzenia wnioskow, dla ktorych zostata podjeta interwencja.

Lp. Podjete dziatania Liczba %

1 Sprawy zakonczone, w tym: 269| 100,0
la Uznanie zasadno$ci wniosku 96 35,7
1b Wynik negatywny 167 62,1
1c Po interwencji nie stwierdzono naruszenia intereséw klienta 6 2,2

*1303 spraw pozostaje w toku, co stanowito 82,9% wszystkich spraw, w ktérych Rzecznik Finansowy
podjat czynnosci interwencyjne.

Strukture wnioskéw w podziale na poszczegdlne podmioty rynku finansowego przedstawia tabela 2.18.

Tab. 2.18 Liczba wnioskéw w podziale na podmioty rynku bankowo-kapitatowego, ztozonych w 2022 r.

w odniesieniu do udziatu w rynku.
Tab. 2.18.1 Banki (banki krajowe, banki spétdzielcze, banki zagraniczne, oddziaty bankéw
zagranicznych oraz oddziaty instytucji kredytowych).

218 Liczba wnioskéw w podziale na podmioty rynku bankowo-kapitatowego, ztozonych w 2022r
' w odniesieniu do udziatu w rynku
Banki (banki krajowe, banki spétdzielcze, banki zagraniczne, oddziaty bankéw
2.18.1 . P I
zagranicznych oraz oddziaty instytucji kredytowych)
Liczba
whioskéw
danego Udziat
podmiotu w podmiotu
ogolnej liczbie |w rynku w
whnioskow dla procentach
danych (dane za IV
Liczba podmiotow w kwartat
Lp. Nazwa podmiotu whioskéw procentach 2022r.)
Ogodtem 6416 100 X
1 Powszechna Kasa Oszczednosci
Bank Polski S.A. 1139 17,8 17,4
2 Bank Polska Kasa Opieki S.A. 903 14,1 11,3
3 Bank Millennium S.A. 682 10,6 4,6
4 Santander Bank Polska S.A. 606 9,4 10,1
5 mBank S.A. 515 8,0 8,5
6 BNP Paribas Bank Polska S.A. 429 6,7 6,0
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Getin Noble Bank S.A. (w

! restrukturyzacji) 376 59 X
8 ING Bank Slgski S.A. 357 5,6 8,7
9 Alior Bank S.A. 348 54 3,5
10 Credit Agricole Bank Polska S.A. 194 3,0 1,4
11 Santander Consumer Bank S.A. 119 1,9 0,7
12 Bank Handlowy w Warszawie S.A. 101 1,6 3,1
13 Bank Pocztowy S.A. 85 1,3 0,4
14 Nest Bank S.A. 70 1,1 0,3
15 Bank Ochrony Srodowiska S.A. 62 1,0 0,9
16 Bank BPH S.A. 47 0,7 0,6
17 Raiffeisen Bank International AG 45 0,7 X
18 Bank Polskiej Spétdzielczosci S.A. 26 0,4 1,1
19 AS Inbank Spétka Akcyjna-Oddziat w

Polsce 26 0,4
20 VeloBank S.A. 19 0,3 X
21 Plus Bank S.A. 18 0,3 0,3

TF Bank AB (Spétka z ograniczong
22 odpowiedzialnoscig) Oddziat w

Polsce 17 0,3 X
23 Deutsche Bank Polska S.A. 16 0,2 1,5
24 PKO Bank Hipoteczny S.A. 12 0,2 0,9
25 Aion Bank S.A. Spotka Akcyjna

Oddziat w Polsce 12 0,2 X
26 mBank Hipoteczny S.A. 9 0,1 0,6
27 Wielkopolski Bank Spétdzielczy

(NeoBank) 6 0,1 0,6
28 Pekao Bank Hipoteczny S.A. 6 0,1 0,2
29 DnB Bank Polska S.A. 6 0,1 0,2
30 BNP Paribas Securities Service 6 0,1 X
31 Toyota Bank Polska S.A. 6 0,1 0,2
32 Bank Spotdzielczy (brak danych) 5 0,1 X
33 Volksyvagen Bank GmbH Sp. z o0.0.

Oddziat w Polsce 5 0,1 X
34 SGB-Bank S.A. 5 0,1 1,2
35 Bank Nowy BFG S.A. 4 0,1 0,1
36 Nicolqus Bank Spétdzielczy w

Toruniu 3 0,0 0,0
37 Bank Spotdzielczy w Brodnicy 3 0,0 0,1
38 Bank Spotdzielczy w Biatobrzegach 3 0,0 0,0
39 ESBANK Bank Spoétdzielczy w

Radomsku 3 0,0 0,1
40 Krakowski Bank Spétdzielczy 3 0,0 0,2
41 Bank Spotdzielczy Ziemi Kaliskiej 3 0,0 0,0
42 Bank Spotdzielczy w Poniecu 3 0,0 0,0
43 Bank Spoétdzielczy w Szczytnie 2 0,0 0,0
44 Bank Spotdzielczy w Wschowie 2 0,0 0,1
45 Spotdzielczy Bank Ludowy w Kepnie 2 0,0 0,0
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Bank Spoétdzielczy Ziemi

46 | szczecinskie] 2 0,0 0,0
47 Kujawsko Dobrzynski Bank

Spétdzielczy 2 0,0 0,0
48 Bank Spotdzielczy w Tczewie 2 0,0 0,0
49 Bank Spotdzielczy w Ostrowi

Mazowieckiej 2 0,0 0,1
50 Aareal Bank Aktiengesellschaft

(Spotka Akcyjna) Oddziat w Polsce 2 0,0 X
51 Ikano Bank AB SA Oddziat w Polsce 2 0,0
52 Bank Gospodarstwa Krajowego 2 0,0 9.1
53 Bank Spoétdzielczy Rzemiosta w

Krakowie 2 0,0 0,1
54 Bank Spotdzielczy w Aleksandrowie

¥ 6dzkim 2 0,0 0,0
55 Bank Spotdzielczy w Kaliszu

Pomorskim 2 0,0 0,0
56 Swietokrzyski Bank Spoétdzielczy w

Jedrzejowie 2 0,0 0,0

Banca Farmafactoring S.p.A.
57 (obecnie: BFF Bank S.p.A. Spétka

Akcyjna Oddziat w Polsce) 1 0,0 X
58 FCA Bank S.p.A. Spotka Akcyjna

Oddziat w Polsce 1 0,0 X

Banco Cofidis SA (obecnie: Cofidis
59 S.A. (Spotka Akcyjna) Oddziat w

Polsce) 1 0,0 X
60 Svenska Handelsbanken AB, Spotka

Akcyjna Oddziat w Polsce 1 0,0 X
61 RCI Banque Spotka Akcyjna Oddziat

w Polsce 1 0,0
62 Saxo Bank A/S 1 0,0 X
63 Western Union International Bank

GmbH 1 0,0 X
64 Bank Spotdzielczy w Cieszynie 1 0,0 0,0
65 Matopolski Bank Spotdzielczy 1 0,0 0,1
66 Bank Spétdzielczy w Ciechanowie 1 0,0 0,0
67 Bank Spotdzielczy w Wisznicach 1 0,0 X
68 Bank Spotdzielczy w Pszczotkach 1 0,0 0,0
69 Podkarpacki Bank Spétdzielczy w

Sanoku 1 0,0 X
70 Mikotowski Bank Spotdzielczy 1 0,0 0,1
71 Bank Spotdzielczy w Ciechanowcu 1 0,0 0,0
72 Bank Spotdzielczy w Tychach 1 0,0 0,0
73 Mazowiecki Bank Spétdzielczy w

¥ omiankach 1 0,0 0,0
74 Bank Spotdzielczy w Gryfinie 1 0,0 X
75 Bank Spotdzielczy w Namystowie 0,0 0,0
76 Gospodarczy Bank Spoétdzielczy w

Barlinku 0,0 0,1
"7 Bank Spotdzielczy w Miliczu 0,0 0,0
8 Moragsko - Zalewski Bank

Spoétdzielczy 1 0,0 X
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79 Bank Spotdzielczy w Sztumie 1 0,0 0,0
80 Bank Spotdzielczy w Ropczycach 1 0,0 0,0
81 Bank Spotdzielczy w Pasteku 1 0,0 0,0
82 Piastowski Bank Spotdzielczy w

Janikowie 1 0,0 0,0
83 Bank Spotdzielczy w Trzebnicy 1 0,0 0,0
84 Bank Spotdzielczy w Mykanowie 1 0,0 0,0
85 Bank Spotdzielczy w Witkowie 1 0,0 0,0
86 Bank Spotdzielczy w Piasecznie 1 0,0 0,0
87 Bank Spotdzielczy w Puttusku 1 0,0 0,0
88 Bank Spotdzielczy w O$nie Lubuskim 1 0,0 0,0
89 Bank Spotdzielczy w Btazowej 1 0,0 0,0
90 Bank Spotdzielczy w Bydgoszczy 1 0,0 0,0
91 Bank Spotdzielczy w Szydtowie 1 0,0 0,0
92 Bank Spotdzielczy w Poddebicach 1 0,0 0,0
93 Bank Spotdzielczy w Malanowie 1 0,0 0,0
94 Bank Spotdzielczy w Lecznej 1 0,0 0,0
95 Bank Spoétdzielczy w Augustowie 1 0,0 0,0
96 Bank Spotdzielczy w Wyszkowie 1 0,0 0,1
97 Powislanski Bank Spétdzielczy w

Kwidzynie 1 0,0 0,0
98 Bank Spotdzielczy w Jarostawiu 1 0,0 0,0
99 Bank Spotdzielczy w Dgbrowie

Tarnowskiej 0,0 0,0
100 | vistula Bank Spétdzielczy 0,0 0,0
101 Bank Spotdzielczy w Zagoérowie 0,0 0,0
102 Bank Spoétdzielczy w

Krzyzanowicach 1 0,0 0,0
103 Bank Spoétdzielczy w Tomaszowie

Lubelskim 1 0,0 0,0
104 Bank Spotdzielczy w Zwoleniu 1 0,0 0,0
105 Bank Spotdzielczy Ziem Gorskich 1 0,0 0,0
106 Bank Spoétdzielczy w Limanowej 1 0,0 0,1
107 Bank Spotdzielczy w Ustroniu 1 0,0 X
108 Czestochowski Bank Spotdzielczy

JURABANK 1 0,0 0,0
109 Bank Spoétdzielczy w Wolbromiu 1 0,0 0,0
110 Bank Spotdzielczy w Gryficach 1 0,0 0,0
111 Bank Spotdzielczy w Czyzewie 1 0,0 0,0
112 Rejonowy Bank Spétdzielczy w

Bychawie 1 0,0 0,0
113 Bank Spdtdzielczy w Obornikach

Slaskich 1 0,0 0,0
114 Bank Spotdzielczy w Jabtonce 1 0,0 0,0
115 Bank Spotdzielczy w Szczuczynie 1 0,0 0,0
116 Bank Spotdzielczy w Zbuczynie 1 0,0 0,0
117 Bank Spotdzielczy w Ustce 1 0,0 0,0
118 Bank Spotdzielczy w Zotyni 1 0,0 0,0
119 Bank Spotdzielczy w Lubartowie 1 0,0 0,0
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120 Bank Spotdzielczy w Kielcach 1 0,0 0,1
121 Bank Spotdzielczy w Starym Saczu 1 0,0 0,0
122 Bank Spotdzielczy w Sierakowicach 1 0,0 0,0
123 Bank Spotdzielczy Ziemi Krasnickiej
w Krasniku 0,0 0,0
124 Bank Spétdzielczy w Itawie 0,0 0,0
125 Pobiedzisko - Goscinski Bank
Spotdzielczy w Pobiedziskach 1 0,0 0,1
126 Nadsanski Bank Spétdzielczy w
Stalowej Woli 1 0,0 0,0
127 Polski Bank Spétdzielczy w
Wyszkowie 0,0 0,1
128 Bank Spotdzielczy w Biatej Rawskiej 0,0 0,1
129 Powiatowy Bank Spétdzielczy w
Tomaszowie Mazowieckim 1 0,0 0,0
130 Bank Spotdzielczy w Siedlcu 1 0,0 0,0
131 Bank Spotdzielczy w Pruszczu
Gdanskim 1 0,0 0,0
132 Bank Spotdzielczy w Plorsku 1 0,0 0,0
133 Bank Spotdzielczy w Pleszewie 1 0,0 0,0
134 Bank Spotdzielczy w Lubaczowie 1 0,0 0,0
135 Bank Spotdzielczy w tasinie 1 0,0 0,0
136 Bank Spotdzielczy w Szczekocinach 1 0,0 0,0
137 Bank Spotdzielczy w Tarnowskich
Gérach 1 0,0 0,0
138 Bank Spoétdzielczy w Jedwabnem 1 0,0 0,0
Zjednoczony Bank Spétdzielczy w
139 N
Rumii 0,0 X
140 Bank Spotdzielczy w Btaszkach 0,0 0,0
141 | Bank Spétdzielczy w Tyczynie 0,0 0,0
Tab. 2.18.2 Instytucje pozyczkowe
2.18.2 Instytucje pozyczkowe
Liczba
whnioskéw
danego Udziat
Nazwa podmiotu pgdm.loltu W podmiotu w
ogolnej liczbie rynku w
whnioskow dla procentach
danych (dane za IV
Liczba podmiotow w | kwartat 2022
Lp. whnioskow procentach r.)
Ogébtem 399 100 X
1 Provident Polska S.A. 58 14,5 27,0
2 Profi Credit Polska S.A. 37 9,3 5,0
3 Aasa Polska Spétka Akcyjna 25 6,3 1,5
4 Everest Finanse S.A. 24 6,0 8,5
S Loan Me Sp. z 0.0. 22 5,5 X
6 Wonga.Pl Sp z o.0. 18 45 5,5
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Aiglabs Sp. z 0.0. 16 4,0 X
8 Capital Service S.A. 12 3,0 1,8
9

Rapida Sp. z o.0. 12 3,0 X
10 Smartney Sp. z 0.0. 10 2,5 15,3
11 Vivus Finance Sp. z 0.0. (Soonly

Finance Sp. z 0.0.) 10 2,5 4,9
12 Szybka Gotéwka Sp. z 0.0. 7 1,8 X
13 Ducatos Sp. z 0.0. 6 1,5 1,0

Easy Payment Services OOD
14 (Spotka z ograniczong

odpowiedzialno$cig) Oddziat w

Polsce 6 15 X
15 IPF Polska Sp. z 0.0. 6 1,5 X
16 KIM Finance Sp. z 0.0. 6 1,5 1,1
17 Pixo Sp. z 0.0. 6 1,5 0,4
18 Takto Finanse Sp. z 0.0. 6 1,5 0,1
19 Arena Finance Sp. z o.0. 5 1,3 1,0
20 iCredit Spotka z o.0. 5 1,3 0,4
21 Net Credit Sp. z 0.0. 5 1,3 X
22

Tusumi Sp. z 0.0. 5 1,3 0,5
23 Via Sms PI Sp. z 0.0. 5 1,3
o Cofidis S.A. (Spodtka Akcyjna) Oddziat

w Polsce 4 1,0 X
25 Ekassa Sp. z 0.0. 4 1,0 X
26 LTU Finance Sp. z 0.0. 4 1,0 0,9
27 Primastar Sp. z 0.0. 4 1,0 0,8
28 Aventus Group Sp. z 0.0. 4 1,0 X
29 Gwarant24 Sp. z 0.0. 3 0,8 X
30 Miloan Polska Sp. z 0.0. 3 0,8 X
31 Profi Credit Poland S.A. 3 0,8 X
32 Twisto Polska Sp. z 0.0. 3 0,8 X
33 BCS Gwarant Invest Sp. z 0.0. 2 0,5 X
34 Centrum Rozwigzan Kredytowych

Sp. zo.0. 2 0,5 X
35 Dziesigtka Finanse Sp. z 0.0. 2 0,5 X
36 JJK Credit Sp. z 0.0. 2 0,5 0,0
37 MBR Finance S.A. 2 0,5 X
38 MDP Finance Sp. z 0.0. 2 0,5 0,7
39 Mikrokasa S.A. 2 0,5 1,1
40 Prosta Pozyczka Sp. z 0.0. 2 0,5 X
41 Provema Sp. z 0.0. 2 0,5 X
42 Solven Finance sp. z 0.0. 2 0,5 X
43 AD Credit Sp. z 0.0. 1 0,3 X
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44 Agencjf';\ anansowania
Przedsiebiorstw Sp. z 0.0. 1 0,3 X
45 Alfakredyt Sp. z 0.0. 1 0,3 X
46 Commercial Group Sp. z 0.0. 1 0,3 X
47 Creditstar Poland Sp. z 0.0. 1 0,3 X
48 Daiglob Piechocka Sp. z 0.0. 1 0,3 X
49 Daiglob Sp. z 0.0. 1 0,3 0,1
50 Feniko Finanse Sp. z 0.0. 1 0,3 0,9
sl Financial Benefits Sp. z 0.0. 1 0,3 X
52 Finansec Sp. z 0.0. 1 0,3 X
53 Finpomoc Sp. z 0.0. 1 0,3 X
54 Friendly Finance Poland 1 0,3 X
55 Giantus Sp. z 0.0. 1 0,3 X
56 Gros Kapitat Group Sp. z 0.0. 1 0,3 0,0
57 Instant Money Sp. z 0.0. 1 0,3 X
58 Kasomat ( Surat Sp. z 0.0.) 1 0,3 X
59 Marka S.A. 1 0,3 0,0
60
Mash Poland Sp. z 0.0. 1 0,3 X
61 Medical Finance Group S.A. 1 0,3 X
62 Milucredit Sp. z 0.0. 1 0,3 X
63 Minicredit Sp. z 0.0. 1 0,3 X
64 Money Trade Group Sp. z 0.0. 1 0,3 X
65 Net Gotéwka Sp. z 0.0. 1 0,3 X
66 Nordecum Sp. z 0.0. 1 0,3 X
67 Novum Finance Sp. z 0.0. 1 0,3 1,0
P.U.H. "Nobiles 2" S.C. Zawisza
68 Adam Gorzewska Remogna Anna
Czebotar Grzegorz 1 0,3 X
69 Paytree Sp. z 0.0. 1 0,3 0,0
70 Polski Holding Kapiatatowy Sp. z o.0. 1 0,3 X
71 PPL Finance Sp. z 0.0. 1 0,3 X
72 Proximus24 Sp. z 0.0. 1 0,3 X
73 Rewers Sp. z 0.0. 1 0,3 X
74 Solving Sp. z 0.0. 1 0,3 X
75 Talaros Sp. z 0.0. 1 0,3 0,4
76 Twincard Sp. z 0.0. 1 0,3 X
7 Ztotdwka Three Sp. z 0.0. 1 0,3 X
Tab. 2.18.3 Instytucje leasnigowe
2.18.3 Instytucje leasnigowe
Liczba wnioskow
danego podmiotu w
ogolnej liczbie
whnioskow dla danych
podmiotéow w
Lp. Nazwa podmiotu Liczba wnioskéw procentach
Ogoétem 194 100,0
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1 Alior Leasing Sp. z 0.0. 25 12,9
2 Volkswagen Financial Services
Polska Sp. z 0.0. 24 12,4
3 Idea Getin Leasing S.A. 23 11,9
4 PKO Leasing S.A. 18 9,3
5 Santander Consumer Multirent Sp. z
0.0. 18 9,3
6 Europejski Fundusz Leasingowy EFL
SA Oddziat w Warszawie 12 6,2
7 Santander Leasing S.A. 11 5,7
8 mLeasing Sp. z 0.0. 10 52
9 Millennium Leasing Sp. z 0.0. 7 3,6
BNP Paribas Leasing Services Sp. z
10
0.0. 6 3,1
BMW Financial Services Polska Sp. z
11
0.0. 5 2,6
12 ING Lease (Polska) Sp. z 0.0. 5 2,6
13 Toyota Leasing Sp. z 0.0. 3 1,5
14 De Lage Landen Leasing Polska S.A. 3 1,5
15 Masterlease Sp. z 0.0. 3 1,5
16 Getin Leasing S.A. 2 1,0
17 Leasing Polski Sp. z 0.0. 2 1,0
SG Equipment Leasing Polska Sp. z
18
0.0. 2 1,0
19 LeaseLink Sp.z 0.0. 2 1,0
20 PSA Finance Polska Sp. z 0.0. 2 1,0
21 Leasys Polska Sp. z 0.0. 2 1,0
22 Getin Fleet S.A. 1 0,5
23 Prime Car Management S.A. 1 0,5
24 Impuls Leasing Polska Sp. z 0.0. 1 0,5
25 Grenkeleasing Sp. z 0.0 1 0,5
26 RCI Leasing Polska Sp. z 0.0. 1 0,5
27 Claas Financial Services Sas Sa
Oddziat W Polsce 1 0,5
28 NL Leasing Polska Sp. z 0.0. 1 0,5
29 BNP Paribas Leasing Solution Polska 1 0,5
30 Agco Finance Sp. z 0.0. 1 0,5
Tab. 2.18.4 Spétdzielcze Kasy Oszczednosciowo Kredytowe
2.18.4 Spotdzielcze Kasy Oszczednosciowo Kredytowe
Liczba
whioskow
danego Udziat
Nazwa podmiotu podmiotu w podmiotu w
P ogdlnej liczbie |rynku w
whnioskoéw dla procentach
danych (dane za IV
Liczba podmiotéw w kwartat 2022
Lp. whioskéw procentach r.)
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Ogétem

94

100

Spotdzielcza Kasa

Oszczednosciowo - Kredytowa im.

Franciszka Stefczyka

74

78,7

77,1

Spoétdzielcza Kasa
Oszczedno$ciowo - Kredytowa
"Swidnik"

3,2

1,0

Spotdzielcza Kasa
Oszczednosciowo - Kredytowa
"Energia”

3,2

1,0

Spoétdzielcza Kasa

Oszczednosciowo - Kredytowa im.

Zygmunta Chmielewskiego

2,1

8,3

Twoja Spétdzielcza Kasa
Oszczednosciowo - Kredytowa w
upadtosci

2,1

Spotdzielcza Kasa
Oszczednosciowo - Kredytowa
"Wista"

2,1

Zachodniopomorska Spétdzielcza

Kasa Oszczednosciowo - Kredytowa

11

1,4

Spotdzielcza Kasa
Oszczednosciowo - Kredytowa
"Jowisz" w upadtosci

11

Spotdzielcza Kasa
Oszczednosciowo - Kredytowa
"Skarbiec" w upadtosci

11

10

Spotdzielcza Kasa
Oszczednosciowo - Kredytowa
Ziemi Rybnickiej

11

1,0

11

Spoétdzielcza Kasa

Oszczednosciowo - Kredytowa im.

Unii Lubelskiej

11

1,7

12

Spotdzielcza Kasa
Oszczednosciowo - Kredytowa
"Centrum"

11

0,9

13

Spotdzielcza Kasa
Oszczednosciowo - Kredytowa
"Wotomin" (w upadtosci)

11

2,9

14

Krajowa Spoétdzielcza Kasa
Oszczednosciowo - Kredytowa

1,1

Tab. 2.18.5 Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych

2.18.5

Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych

Lp.

Towarzystwa Funduszy
Inwestycyjnych

Liczba
whioskow

Liczba
whioskow
danego
podmiotu w
ogolnej liczbie
whnioskow dla
danych
podmiotow w
procentach

Udziat
podmiotu w
rynku w
procentach
(dane za IV
kwartat 2022

r.)

Ogodtem

87

100

PKO Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A.

20

23,0
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2 Ipopema Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A. 7 8,0 21,1
3 Santander Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A. 7 8,0 4,3
4 BNP Paribas Towarzystwo
Funduszy Inwestycyjnych S.A. 7 8,0 1,0
5 SKARBIEC Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A. 6 6,9 15
6 Generali Investments Towarzystwo
Funduszy Inwestycyjnych S.A. 6 6,9 3,1
NN Investment Partners
7 Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A. 6 6,9 10,9
8 Agiofunds Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A. 5 5,7 2,2
9 ALTUS Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A. 4 4,6 X
10 Pekao Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A. 3 34 7,5
11 Millenium Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A. 2 2,3 1,2
12 Origin Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A. 2 2.3 0,7
13 Copernicus Capital Towarzystwo
Funduszy Inwestycyjnych S.A. 2 23 X
14 Amundi Polska Towarzystwo
Funduszy Inwestycyjnych S.A. 2 2.3 0,4
15 Investors Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych S.A. 2 2,3 2,5
16 Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych Allianz Polska S.A. 2 2,3 9,3
OPERA Towarzystwo Funduszy
1 Inwestycyjnych S.A
o 1 1,1 X
Noble Funds Towarzystwo
18 Funduszy Inwestycyjnych S.A. (w
tym Open Finance TFI) 1 11 1,2
19 Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych PZU S.A. 1 1,1 11,3
White Berg Towarzystwo Funduszy
20 ;
Inwestycyjnych S.A. 1 1,1 0,9
Tab. 2.18.6 Krajowe Instytucje Ptatnicze, Biura Ustug Ptatniczych, Mate Instytucje Ptatnicze oraz
Unijne Instytucje Ptatnicze
218.6 Krajowe Instytucje Ptatnicze, Biura Ustug Ptatniczych, Mate Instytucje Ptatnicze oraz
T Unijne Instytucje Ptatnicze
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Liczba
whnioskéw
danego Udziat
podmiotu w podmiotu w
ogolnej liczbie |rynku w
whnioskoéw dla procentach
danych (dane za IV
Liczba podmiotéw w kwartat 2022
Lp. Nazwa podmiotu whnioskow procentach r.)
Ogébtem 70 100 X
First Data Polska S.A. (obecnie: Fiserv
1 Polska Spétka Akcyjna ) 17 24,3 30,6
2 PayU S.A. 8 11,4 7,2
3 SkyCash Poland Spétka Akcyjna 7 10,0 X
4 TNN Finance Spétka Akcyjna 86 X
5 Elavon Financial Services Designated
Activity Company Oddziat w Polsce 5 7.1 X
6 PayPro S.A. 5 7.1 6.3
7 Let Me Pay Sp. z 0.0. 3 4,3 X
8 Cardina Spotka z ograniczong
odpowiedzialnoscig 3 4,3 0,23
9 Conotoxia Spétka z ograniczong
odpowiedzialnosciag 2 2,9 1,3
10 CashBill S.A. 2 29 0,5
11 PayPo spotka z ograniczong
odpowiedzialnoscig 1 1,4 X
12 Wise Europe SA (d. TransferWise
Europe NV) 1 1,4 X
13 YetiPay Sp. z 0.0 1 1,4 X
14 BillBird S.A. 1 1,4 57
15 PKO BP Finat Sp. z o.0. 1 1,4 3,1
16 Bonus Systems Polska Spétka Akcyjna 1 1,4 X
17 Monetia sp. z 0.0. 1 1,4 0,3
18 Centrum Elektronicznych Ustug
Ptatniczych eService Sp. z 0.0. 1 1,4 22,5
19 Grupa "LEW" Spotka Akcyjna 1 14 2,5
20 PAYNET 24 spétka z ograniczong
odpowiedzialnoscig 1 1,4 X
Polskie ePtatnosci spétka z
21 ograniczong odpowiedzialnoscig (d.
PayLane Sp. z 0.0.) 1,4 0,4
22 Krajowy Integrator Ptatnosci S.A. 1,4 1,0

Tab. 2.18.7 Posrednicy kredytow konsumenckich oraz posrednicy kredytow hipotecznych

2.18.7

Posrednicy kredytow konsumenckich oraz posrednicy kredytéw hipotecznych
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Liczba wnioskow
danego podmiotu w
ogolnej liczbie
whnioskoéw dla
danych podmiotow

Lp. Nazwa podmiotu Liczba wnioskow w procentach

Ogébtem 44 100,0
1 Fincapital Sp. z o.0. 8 18,2
2 Creamfinance Poland Sp.z o.o. 6 13.6
3 Open Finace S.A. 5 11,4
4 Expander Advisors Sp. z 0.0. 4 9,1
S Bring Up Sp. z o.0. 2 4,5
6 Monedo Polska Sp.z 0.0. 2 4,5
7

Aventus Group Sp. z 0.0. 1 2,3

Mazowiecka Agencja Finansowa -
8 Regionalny Os$rodek Posrednictwa

Finansowego w Warszawie 1 2,3
9 Posrednictwo Kredytowo- Finansowe

Sylwia Bula 1 2,3
10 Habza Finanse Hiopoteczne Sp. z 0.0. 1 2,3
11 DMA Finanse Jacek Sroka 1 2,3
12 Kredytok Sp. z o0.0. 1 2,3
13 Media Saturn Online Sp. z 0.0. 1 2,3
14 Lendi Sp. z 0.0. 1 2,3
15 Notus Finanse S.A. 1 2,3
16 Fines S.A. 1 2,3
17 Royal Banking Agata Pala 1 2,3
18 Eurokasa Szewczyk Piotr 1 2,3
19 Carsmile S.A. 1 2,3
20 Noveum Group Rafat Blaut 1 2,3
21 Financebrothers Mateusz Prokopowicz 1 2,3
29 Regionalna Pomoc Kredytowa Paulina

Rzechuta 1 2,3
23 Euro net Sp. z 0.0. 2,3

Tab. 2.18.8 Domy maklerskie oraz firmy inwestycyjne dziatajgce transgranicznie

2.18.8

Domy maklerskie oraz firmy inwestycyjne dziatajgce transgranicznie
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Liczba
whnioskow
danego Udziat
podmiotu w podmiotu w
ogolnej liczbie | rynku w
whnioskoéw dla |procentach
danych (dane za lV
Liczba podmiotéw w | kwartat 2022
Lp. Nazwa podmiotu whnioskow procentach r.)
Ogébtem 30 100,0 X
1 X-Trade Brokers Dom Maklerski S.A. 13 43,3 44,3
Dom Maklerski Banku Ochrony
2 Srodowiska S.A. 5 16,7 9,8
3 Q Securities S.A. 3 10,0 2,2
Athena Investments Dom Maklerski
4 S.A. 2 6,7 X
Dom Maklerski Banku Handlowego
5 S.A. 1 3,3 4,9
6 Dom Maklerski Navigator S.A. 1 3,3 X
7 Ipopema Securities S.A. 1 3,3 4,2
8 Dom Inwestycyjny Xelion Sp. z o.0. 1 3,3 3,7
9 NWAI Dom Maklerski 1 3,3 X
10 Pekao Investment Banking S.A. 1 3,3 2,7
11 Copernicus Securities S.A. 1 3,3 X

Tab. 2.18.9 Unijna instytucja pienigdza elektronicznego

2.18.9

Unijna instytucja pienigdza elektronicznego

Lp.

Nazwa podmiotu

Liczba wnioskow

Liczba wnioskéw
danego podmiotu
w ogolnej liczbie
whnioskoéw dla
danych podmiotéw
w procentach

Ogodtem

22

100

Revolut Ltd.

19

86,36

Aforti Holding S.A.

9,09

Phinance S.A.

4,55

Tab. 2.18.10 Firmy faktoringowe

2.18.10

Firmy faktoringowe
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Liczba wnioskow
danego podmiotu w
ogolnej liczbie
whnioskow dla
danych podmiotow
Lp. Nazwa podmiotu Liczba wnioskow w procentach

Ogébtem 1 100

1 100,00
1 | eFaktor S.A.

2.2 Porady w ramach eksperckich dyzuréw telefonicznych

2.2.1 Porady w sprawach dotyczacych rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

W 2022 r. udzielono tgcznie 5552 porady telefoniczne z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego.
Z zakresu ubezpieczen gospodarczych odnotowano tgcznie 5179 rozmoéw (93,3%), w tym 524 porady
z zakresu ubezpieczeh na zycie (Dziat 1) (9,4%) i 4655 porad odnoszacych sie do problematyki
pozostatych ubezpieczen osobowych oraz ubezpieczen majgtkowych (Dziat II) (83,9%). W ramach
telefonicznego poradnictwa z zakresu rynku emerytalnego udzielono 125 porad (2,3%). Ponadto, w
okresie sprawozdawczym przeprowadzono 248 rozmoéw, kitdére pozostawaly poza zakresem
kompetencyjnym Rzecznika Finansowego (4,4%). (Tab. 2.19)

Tab. 2.16 Porady telefoniczne z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego udzielone w 2022 r.

Lp. Porady Liczba Procent
1. |Ogoétem 5552 100,0
2. |Rynek ubezpieczeniowy 5179 93,3
2a. |Dziat | - Ubezpieczenia na zycie 524 9,4
2b. |Dziat Il — Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 4655 83,9
majatkowe
3. |Rynek emerytalny 125 2,3
4. |Brak wtasciwosci Rzecznika Finansowego 248 4,4

Tematyka porad

Wzorem lat ubiegtych i podobnie jak miato to miejsce w odniesieniu do wnioskéw o podjecie interwencji
przez Rzecznika Finansowego, najliczniejsza grupa rozméw dotyczyta problematyki ubezpieczen
komunikacyjnych — 2984 (53,7%). W tym obszarze dominowaty rozmowy dotyczace zagadnien
zwigzanych z obowigzkowym ubezpieczeniem odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdow
mechanicznych za szkody powstate w zwigzku z ruchem tych pojazdéw (dalej: OC p.p.m.) (2615
potgczeh — 47,1%). Rozmowy te w szczegdlnosci dotyczyly kwestii zwigzanych z likwidacjg szkéd,
wysokos$cig przyznanego odszkodowania, sposobu dalszego postepowania w sprawie, odmowy
uznania odpowiedzialnosci, interpretacji przepiséw ubezpieczeniowych, a takze opieszatosci
w procesie likwidacji szkody oraz procedur ubezpieczeniowych.
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W odniesieniu do ubezpieczenia OC p.p.m. rozmoéwcy najczesciej zgtaszali uwagi dotyczgce
nieprawidtowosci w ustalaniu kosztéw i zakresu naprawy pojazdu przy szkodzie czesciowej, zanizania
odszkodowania z tytulu najmu pojazdu zastepczego, czy tez trudnosci w uzyskaniu petnego
odszkodowania wskutek likwidacji szkody metodg szkody catkowitej (poprzez zanizanie wartosci
pojazdu w stanie sprzed szkody, przy jednoczesnym zawyzeniu kosztéw naprawy, a takze zawyzeniu
wartosci wraku/pozostatosci). Udzielane porady dotyczyly m.in. kwestii jakosci czesci zamiennych
uzywanych do naprawy pojazdu, amortyzacji czesci i innych materiatbw uzytych do naprawy,
uwzgledniania w wartosci odszkodowania podatku VAT, odszkodowania z tytutu utraconego dochodu
oraz problematyki wyptaty odszkodowania z tytutu utraty wartosci handlowej pojazdu, czy tez kosztow
holowania pojazdu po wypadku.

W odniesieniu do szkdd na osobie najczesciej w rozmowach pojawiaty sie zapytania dotyczace
roszczenia o stosowne odszkodowanie w przypadku znacznego pogorszenia sytuaciji zyciowej po
Smierci osoby najblizszej oraz zados¢uczynienia za doznang krzywde.

W obszarze porad z zakresu ubezpieczern komunikacyjnych zauwazalng grupe stanowity réwniez
pytania odnoszgce sie do ubezpieczen autocasco — 319 (5,7%).

Najczesciej podnoszone w rozmowach zarzuty dotyczyly sporu co do wysokosci przyznanego
odszkodowania oraz oddalenia zgtoszonego roszczenia. Rozmdéwcy zwracali sie z prosbg
0 ukierunkowanie co do dalszego prowadzenia sprawy oraz prosili o interpretacje zapiséw ogélnych
warunkéw ubezpieczenia autocasco, a takze wskazywali na opieszatos¢ w prowadzonym
postepowaniu odszkodowawczym. Pozostate rozmowy w grupie ubezpieczen komunikacyjnych
dotyczyty ubezpieczen assistance — 38 porad (0,7%), ubezpieczen NNW kierowcy i pasazerow — 10
rozmow (0,2%) oraz ubezpieczenia Zielonej Karty — 2 porady.

Istotny udziat w ogdlnej liczbie udzielonych porad (651 — 11,7%) miata tematyka odnoszaca sie do
ubezpieczeh odpowiedzialnosci cywilnej innych niz ubezpieczenie OC p.p.m., OC rolnikéw i OC w
turystyce. W tym obszarze udzielono 211 porad (3,8%) odnoszgcych sie do problematyki OC z tytutu
prowadzonej dziatalnosci gospodarczej, 158 porad dotyczacych OC zarzadcy drogi (2,8%), 103 porady
z zakresu OC spétdzielni/zarzadcy nieruchomosci (1,9%), 89 porad dotyczacych OC w zyciu prywatnym
(1,6%), 21 porad odnoszgcych sie do problematyki OC z tytutu wykonywanego zawodu (0,4%), 13
porad dotyczyto OC przewoznika (0,2%) oraz odnotowano 12 porad z zakresu OC lekarzy/szpitali
(0,2%). 44 porady dotyczyly pozostatych ubezpieczen OC (0,8%). Rozmowy te dotyczyty w
szczegoblnosci kwestii odmowy uznania odpowiedzialnosci z uwagi na brak ochrony ubezpieczeniowe;j
wynikajgcej z zakresu zawartej umowy, sposobu postepowania na etapie zgtoszenia szkody i
dochodzenia roszczen, sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia,
interpretacji  przepiséw ubezpieczeniowych, opieszatosci w prowadzonym postepowaniu
odszkodowawczym, a takze procedur ubezpieczeniowych.

Ws8roéd  udzielonych porad telefonicznych, 524 potgczenia (9,4%) dotyczyly ubezpieczeh
na zycie (Dziat I). Najliczniejsza grupa rozméw z tego zakresu dotyczyta ubezpieczen na zycie — 422
rozmowy (7,6%), ubezpieczen wypadkowych i chorobowych bedacych uzupetnieniem ubezpieczen na
zycie — 57 porad (1,0%). Kolejne miejsce zajmowaly porady dotyczgce ubezpieczen na zycie
zwigzanych z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym — 42 rozmowy (0,7%). Niewielki udziat w
rozmowach telefonicznych prowadzonych w ramach poradnictwa miaty natomiast te, dotyczace
ubezpieczen posagowych, zaopatrzenia dzieci (3 porady).

Wzorem lat ubiegtych, najczesciej podnoszone w rozmowach zagadnienia dotyczyly odmowy wyptaty
Swiadczenia, sporéw co do wysokosci przyznanego $wiadczenia (wynikajgcych czesto z zanizania
ustalonego procentowego trwatego uszczerbku na zdrowiu), a takze zawieraty prosbe o ukierunkowanie
w dalszym dziataniu oraz prosbe o interpretacje przepiséw i procedur ubezpieczeniowych. Coraz
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mniejsza grupa porad odnosita sie do ubezpieczeh na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym, gdzie przedmiotem pytan byly zwlaszcza kwestie zwigzane z potrgceniami dokonywanymi
w zwigzku z przedterminowym rozwigzaniem umowy, wpltywajgcymi na utrate czesci zgromadzonych
srodkow (optaty likwidacyjne, dystrybucyjne, alokacyjne).

W okresie sprawozdawczym zauwazalng grupe stanowity porady odnoszace sie do ubezpieczenia
mienia od kradziezy z wlamaniem oraz od ognia i innych zdarzer losowych. Rozméw z tego zakresu
odnotowano tgcznie 498 (9,0%). W tym obszarze dominowaty porady dotyczace ubezpieczenia
mieszkania/domu — 318 (5,7%) oraz ubezpieczenia mienia ruchomego — 170 (3,1%). Pozostate
rozmowy odnosity sie do ubezpieczenia assistance — 7 (0,1%) i ubezpieczenia maszyn — 3 (0,1%).
Podobnie jak w minionych latach, w rozmowach z tego zakresu poruszane byty kwestie ograniczen
odpowiedzialnosci podmiotéw rynku finansowego wynikajgcych z tresci ogdlnych warunkow
ubezpieczenia skutkujgcych odmowg wyptaty odszkodowania, wyptatg odszkodowania
nieadekwatnego do rozmiaru poniesionej szkody oraz kierunku dalszych dziatan w celu uzyskania
odpowiedniego odszkodowania. Udzielane porady dotyczyty rowniez interpretacji zapisow ogdélnych
warunkéw ubezpieczenia, opieszatosci w procesie likwidacji szkody oraz procedur ubezpieczeniowych.
W 2022 r. przeprowadzono 120 (2,2%) rozméw odnoszgcych sie do problematyki ubezpieczenh
turystycznych. Najwiecej porad z tego obszaru dotyczylo ubezpieczenia kosztéw rezygnaciji
z podrézy — 58 (1,0%), ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas pobytu za granicg — 23 (0,4%),
ubezpieczenia turystycznego z opcjg NNW — 20 (0,4%), ubezpieczenia kosztéw transportu do kraju — 9
(0,2%), ubezpieczenia bagazu i sprzetu turystycznego — 8 (0,2%) oraz ubezpieczenia OC — 2. Rozmowy
te dotyczyly w szczegdlnosci odmowy uznania odpowiedzialnosci z uwagi na brak ochrony
ubezpieczeniowej wynikajgcej z zakresu zawartej umowy, zawieraty prosbe o ukierunkowanie, co do
dalszego prowadzenia sprawy oraz wskazywaly na opieszatos¢ w prowadzonym postepowaniu
odszkodowawczym.

Kolejng grupe porad stanowity rozmowy dotyczgce ubezpieczeh NNW — 105 (1,9%). W tym obszarze
odnotowano 21 (0,4%) rozmow dotyczgcych problematyki ubezpieczen NNW mtodziezy szkolnej. W
rozmowach dotyczacych ubezpieczeh NNW poruszane byty kwestie zwigzane w szczegolnosci z
odmowa uznania odpowiedzialnosci i zbyt niskich Swiadczen z uwagi na ograniczony zakres ochrony i
niskie sumy ubezpieczenia wynikajgce z zawartych uméw ubezpieczenia, a takze rozmdéwcy zwracali
sie z prosbg o ukierunkowanie w dalszym dziataniu.

W okresie sprawozdawczym odnotowano 63 porady (1,1%) odnoszgce sie do problematyki
ubezpieczen rolnych. Wzorem lat ubiegtych najliczniejszg grupe stanowity porady odnoszgce sie do
obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikéw z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego — 29 (0,5%).
Kolejne miejsca w obszarze ubezpieczeh rolnych zajmowaty rozmowy dotyczgce obowigzkowego
ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w skiad gospodarstwa rolnego od ognia i innych zdarzen
losowych — 19 (0,4%), ubezpieczenia upraw — 7 (0,1%), ubezpieczenia mienia w gospodarstwie rolnym
—5(0,1%), ubezpieczenia maszyn rolniczych — 2 porady oraz ubezpieczenia zwierzagt w gospodarstwie
rolnym — 1 porada.

Réwniez w tym segmencie, tak jak w ubiegtych latach rozmowy z tego zakresu koncentrowaty sie na
problemach zwigzanych z uzyskaniem odszkodowania lub tez zanizeniem jego wysokosci.

Pozostate porady nie przekroczyty 1% ich ogdlnej liczby.

Szczegodtowe dane dotyczace tematyki porad udzielanych w 2022 r. zawiera ponizsza tabela. (Tab.
2.20.)

42



Tab. 2.17 Tematyka porad telefonicznych z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego
udzielonych w 2022 r.

Tematyka Liczba | Procent
1. Ogétem 5552 100,0
2. Rynek ubezpieczeniowy 5179 93,3
Dziat | — Ubezpieczenia na zycie 524 9,4
Ubezpieczenia zawarte po 1989 r.: 524 9,4
- Ubezpieczenia na zycie 422 7,6
- Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcjg NNW) 57 1,0
- Ubezpieczenia na zycie z u.f.k. 42 0,7
- Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 3 0,1
Dziat Il — Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia majgtkowe 4655 83,9
Ubezpieczenia komunikacyjne: 2984 53,7
-0C 2615 47,1
-AC 319 5,7
- Assistance 38 0,7
- NNW kierowcy i pasazerow 10 0,2
- Zielona Karta 2 0,0
Ubezpieczenia OC (pozostate): 651 11,7
- OC przedsiebiorcy 211 3,8
- OC zarzadcy drogi 158 2,8
- OC spotdzielni/zarzgdcy nieruchomosci 103 19
- OC w zyciu prywatnym 89 1,6
- OC pozostate 44 0,8
- OC wykonywanego zawodu 21 0,4
- OC przewoznika 13 0,2
- OC lekarzy/szpitali 12 0,2
Ubezpieczenia mienia: 498 9,0
- Ubezpieczenia mieszkania/domu 318 57
- Ubezpieczenia mienia ruchomego 170 3,1
- Assistance 7 0,1
- Ubezpieczenia maszyn 3 0,1
Ubezpieczenia turystyczne: 120 2,2
- Ubezpieczenia kosztow rezygnacji z podrozy 58 1,0
- Ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas pobytu za granicg 23 0,4
- Ubezpieczenia NNW 20 0,4
- Ubezpieczenia kosztéw transportu do kraju 9 0,2
- Ubezpieczenia bagazu i sprzetu turystycznego 8 0,2
- Ubezpieczenia OC 2 0,0
Ubezpieczenia NNW: 105 1,9
- Ubezpieczenia NNW 84 1,5
- Ubezpieczenia NNW mtodziezy szkolne;j 21 0,4
Ubezpieczenia rolne: 63 1,1
- OC rolnikow 29 0,5
- Obowigzkowe ubezpieczenia budynkdéw gospodarstwa rolnego 19 0,4
- Ubezpieczenia upraw 7 0,1
- Ubezpieczenia mienia w gospodarstwie rolnym 5 0,1
- Ubezpieczenia maszyn rolniczych 2 0,0
- Ubezpieczenia zwierzgt w gospodarstwie rolnym 1 0,0

43



Ubezpieczenia kredytu 31 0,5
Ubezpieczenia kosztow leczenia 12 0,2
Ubezpieczenia operacji 9 0,2
Ubezpieczenia prywatnego leczenia 9 0,2
Ubezpieczenia dziennego pobytu w szpitalu 8 0,2
Ubezpieczenia ochrony prawnej 4 0,1
Ubezpieczenia od ryzyka utraty pracy 4 0,1
Ubezpieczenia kart ptatniczych 1 0,0
Ubezpieczenia naleznosci handlowych 1 0,0
Gwarancje ubezpieczeniowe 1 0,0
Brak wskazania rodzaju ubezpieczenia 154 2,8
3. Rynek emerytalny 125 2,3
4. Brak wlasciwosci Rzecznika Finansowego 248 4.4

Zarzuty wystepujace w rozmowach telefonicznych
W omawianym okresie sprawozdawczym w przeprowadzonych rozmowach telefonicznych
zdecydowanie dominowaty zarzuty zawarte w ponizszych grupach problemow:
1) spdr co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia — 1194 rozmowy (21,5%);
2) oddalenie roszczenia zgtaszanego z tytutu umowy ubezpieczenia — 1084 rozmowy (19,5%);
3) prosba o ukierunkowanie w dziataniu np. odnosnie sposobu postepowania
w przypadku powstania szkody, katalogu przystugujgcych roszczen z tytutu umowy
ubezpieczenia, czy prowadzonego postepowania reklamacyjnego — 837 rozmow (15,1%);
4) interpretacja przepiséw ubezpieczeniowych — 430 rozmow (7,7%);
5) sposéb naliczania, wysokos$¢, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki — 412 rozméw (7,4%);
6) opieszatos¢ w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym — 298 rozméw (5,4%);
7) kary za brak obowigzkowego ubezpieczenia OC — 198 rozméw (3,6%);
8) procedury ubezpieczeniowe — 184 rozmowy (3,3%);
9) regres ubezpieczeniowy — 102 rozmowy (1,8%);
10) problem z rozwigzaniem umowy — 68 rozméw (1,2%);
11) podwdjne ubezpieczenie — 61 rozmow (1,1%).
W przypadku 311 rozméw (5,6%) wystapity inne problemy niz wskazane powyze;j.

W 2022 r. w ramach telefonicznego poradnictwa z zakresu rynku emerytalnego udzielono 125 porad,
co stanowito 2,3% ogolnej liczby wszystkich potgczen obstuzonych przez Wydziat Klienta Rynku
Ubezpieczeniowo-Emerytalnego. Wiekszos¢ z nich byla zwigzana z czionkostwem w OFE. Kolejne
poruszane kwestie dotyczyty problematyki IKE i IKZE oraz ubezpieczen spotecznych objetych
wlasciwoscig Zakladu Ubezpieczen Spotecznych. Coraz wiecej porad dotyczylo zasad wyptaty
gwarantowanej. Podobnie jak w poprzednich latach, w okresie sprawozdawczym dominowaty kwestie
zwigzane z dziedziczeniem zgromadzonych $rodkéw po Smierci cztonka otwartego funduszu
emerytalnego oraz podziat zgromadzonych srodkéw w zwigzku z rozwodem. Kolejny obszar rozmoéw
stanowity porady zwigzane z wartoscig rachunkéw IKE/IKZE, w tym wyniki finansowe, procedury
alokacji, zmiana oprocentowania rachunkéw oraz dotyczgce zwrotéw z IKE/IKZE. Nalezy zwrdci¢
uwage, iz z udzielonych porad wynika trend coraz wiekszego zainteresowania oszczedzajgcych
wynikami inwestycyjnymi osigganymi w ramach OFE, IKE/IKZE, PPE. Niestety stale obecna jest grupa
porad zwigzana z nierzetelnym ustalaniem potrzeb klienta przed zawarciem umowy.

2.2.2 Porady w sprawach dotyczacych rynku bankowo-kapitatlowego.

Eksperckie dyzury telefoniczne realizowane w ramach dziatalnosci edukacyjne;j
i informacyjnej Rzecznika Finansowego sg ceniong bezptatng formg pomocy i doradztwa z zakresu
problemoéw réwniez na rynku bankowo-kapitatowym. Telefoniczna forma kontaktu daje osobom
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poszukujgcym mozliwosci szybkiego uzyskania informacji lub porady, zaréwno o charakterze ogéinym,
jak i szczegdtowym. Klienci mogg uzyskac informacje o obowigzujgcym stanie prawnym, przyktadowe
orzeczenia sgdéw, wskazowki, wyjasnienia i odpowiedzi na poruszane w rozmowie kwestie, a takze
ukierunkowanie, co do dalszych mozliwosci i sposobow postepowania. Warto tez wspomniec€, ze
naptywajgce drogg telefoniczng sygnaly odklientéw sg zrédlem wiedzy dla Rzecznika
Finansowego o funkcjonowaniu rynku bankowo-kapitatowego. Pozwalajg na wczesne dostrzezenie
nieprawidtowosci w dziatalnosci podmiotéw rynku finansowego, a takze zainicjowanie innych dziatan
Rzecznika.

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2022 r. przeprowadzono tgcznie 9472 rozméw telefonicznych.
W zwigzku z wejSciem w zycie ustawy o finansowaniu spofecznosciowym dla przedsiewzigeé
gospodarczych i pomocy kredytobiorcom, Rzecznik Finansowy zdecydowat o uruchomieniu specjalnej
infolinii dedykowanej ,wakacjom kredytowym”. W ramach uruchomionej infolinii 1778 oséb otrzymato
stosowng i szybkg pomoc ekspertéw wyspecjalizowanych w zakresie programu. Rzecznik Finansowy
zdecydowat takze o uruchomieniu infolinii dedykowanej klientom restrukturyzowanego Getin Noble
Banku. W ramach uruchomionej infolinii 267 oséb otrzymato stosowng pomoc.

WsSrod  przeprowadzonych rozmoéw najwiekszg liczbe zapytan stanowity pytania  klientow
dotyczace kredytow hipotecznych, stanowigce 43% wszystkich przeprowadzonych rozméw, nastepnie
rachunkéw bankowych stanowigce 18,7 % wszystkich rozmow i kredytow konsumenckich stanowigce
11,7% wszystkich rozmodw.

W  zakresie kredytdow hipotecznych najwiekszg liczbe stanowity problemy zwigzane
z wakacjami kredytowymi, analizg zapiséw umowy, zwrotem srodkow z tytulu wczesniejszej sptaty
kredytu, naliczaniem opfat, odsetek, oprocentowaniem kredytu, aneksem do umowy. W ramach pytan
dotyczacych rachunkéw bankowych najwiekszg liczbe stanowilty rozmowy dotyczace
nieautoryzowanych transakcji ptatniczych, utrudnionego dostepu do informacji dla spadkobiercéw,
blokadg srodkéw na rachunku, btednym przelewem, utrudnionym kontaktem z podmiotem, zajeciem
komorniczym. Ws$rdd problematyki  kredytdéw konsumenckich dominowaty zagadnienia zwigzane
z wyludzeniem kredytu, zwrotem srodkéw z tytutu wczesniejszej sptaty kredytu, analizg zapisow umowy,
naliczaniem opfat, odsetek, oprocentowaniem, restrukturyzacja zadtuzenia, dziataniami
windykacyjnymi. W pozostatym zakresie rozmowy dotyczyly papieréw warto$ciowych w szczegdlnosci
obligacji restrukturyzowanego Getin Noble Banku, a takze kart debetowych, kredytowych, zagadnieh
zwigzanych z bankomatem, wptatomatem, funduszami inwestycyjnymi, lokatami i rachunkami
oszczednoSciowymi, leasingiem, rynkiem Forex, kredytem inwestycyjnym i obrotowym,
ubezpieczeniami na zycie z ubezpieczeniowego funduszu kapitalowego. Pojedyncze zapytania
dotyczyty ksigzeczek oszczednosciowych i IKE.

Klienci pytali rowniez o obowigzujgce przepisy prawa, linie orzecznictwa sgdowego, procedure
postepowania przed Rzecznikiem, w tym jak ztozy¢ wniosek o podjecie interwencji czy wydanie
istotnego pogladu, jakie dokumenty przesta¢ bgdz dosta¢ do ztozonego juz wniosku oraz zapytania o
kompetencje Rzecznika. Niejednokrotnie zgtaszano rowniez zastrzezenia wobec innych podmiotéw, nie
objetych kompetencjami Rzecznika Finansowego. Problematyka rozmoéw szczegétowo opisana zostata
w ponizszej tabeli. (Tab. 2.21)

Tab. 2.18 Tematyka rozméw z zakresu rynku bankowo-kapitatowego, przeprowadzonych podczas
dyzurow telefonicznych w 2022.

Liczba
Lp. Temat rozmowy rozmow Procent
Ogébtem 9472 100
1 Kredyty hipoteczne 4070 43,0
1.1 Wakacje kredytowe 1993 21,0
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1.2 Analiza umowy 515 54
Zwrot srodkow z tytutu wczesniejszej sptaty, rozliczenie
1.3 kredytu 393 4,1
1.4 Oprocentowanie, optaty, marza, odsetki 323 3,4
15 Aneks do umowy 228 2,4
1.6 Niedozwolone postanowienia umowne 87 0,9
1.7 Utrudniony kontakt z podmiotem 73 0,8
Brak odpowiedzi na reklamacje, brak mozliwosci jej
zozenia, niewykonanie pozytywnie rozpatrzonej
1.8 reklamaciji 59 0,6
1.9 Ubezpieczenie 45 0,5
1.10 Brak mozliwosci sptaty zadtuzenia 36 0,4
1.11 Ugoda 28 0,3
1.12 WIBOR 26 0,3
Restrukturyzacja zadtuzenia, dziatania windykacyjne,
1.13 sprzedaz wierzytelnosci 25 0,3
1.14 Zapytania dotyczace restrukturyzacji Getin Noble Bank 24 0,3
1.15 Woprowadzenie w btgd 21 0,2
1.16 Niezgodnos¢ salda zadituzenia 21 0,2
1.17 Odmowa udzielenia kredytu 21 0,2
1.18 Odstgpienie od umowy 20 0,2
1.19 Postepowanie spadkowe 19 0,2
1.20 Wypowiedzenie kredytu 18 0,2
1.21 Zadwiadczenia, Pethnomocnictwa 19 0,2
1.22 Zwrot doptat z kredytu 13 0,1
1.23 Zajecie komornicze 12 0,1
1.24 BIK S.A. 10 0,1
1.25 Zabezpieczenie 7 0,1
1.26 LIBOR 7 0,1
1.27 Ustugi posrednictwa 5 0,1
1.28 Wezwanie do zwrotu kapitatu 5 0,1
1.29 SARON 3 0,0
Inne (nadptata, harmonogram, TSUE, odmowa wyptaty
1.30 Srodkow) 14 0,1
2 Rachunki bankowe 1770 18,7
2.1 Nieautoryzowane transakcje 592 6,3
2.2 Postepowanie spadkowe 336 3,5
2.3 Blokada rachunku, srodkow 228 2,4
2.4 Btedny przelew 210 2,2
2.5 Utrudniony kontakt z podmiotem 114 1,2
2.6 Zajecie komornicze 111 1,2
2.7 Zamkniecie rachunku 48 0,5
2.8 Opfaty 37 0,4
2.9 BLIK 30 0,3
2.10 Wprowadzenie w btad 22 0,2
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2.11 Petnomocnictwo 17 0,2
Brak odpowiedzi na reklamacje, brak mozliwosci jej
ztozenia, niewykonanie pozytywnie rozpatrzonej
2.12 reklamaciji 14 0,1
2.13 Ubezpieczenie do rachunku 8 0,1
2.14 Inne (BIK S.A., podatek) 3 0,0
3 Kredyty konsumenckie 1106 11,7
3.1 Wytudzenie kredytu 208 2,2
3.2 Zwrot srodkéw z tytutu wezesniejszej sptaty 184 1,9
3.3 Analiza umowy 154 1,6
3.4 Oprocentowanie, optaty, odsetki 100 11
Restrukturyzacja zadtuzenia, dziatania windykacyjne,
3.5 sprzedaz wierzytelnosci 58 0,6
3.6 Utrudniony kontakt z podmiotem 52 0,5
3.7 Wprowadzenie w btgd 47 0,5
3.8 Brak mozliwosci sptaty zadtuzenia 47 0,5
3.9 Postepowanie spadkowe 46 0,5
3.10 Aneks do umowy 41 0,4
3.11 Wypowiedzenie kredytu 28 0,3
3.12 Niezgodnos$¢ salda zadtuzenia 21 0,2
3.13 Rozliczenie kredytu 19 0,2
3.14 Zajecie komornicze 19 0,2
3.15 Odstgpienie od umowy 16 0,2
Brak odpowiedzi na reklamacje, niewykonanie pozytywnie
3.16 rozpatrzonej reklamaciji 15 0,2
3.17 Ubezpieczenie 15 0,2
3.18 BIK S.A. 15 0,2
3.19 Odmowa udzielenia kredytu 14 0,1
Inne (sankcja kredytu darmowego, zakup w systemie
3.20 ratalnym) 7 0,1
Procedura postepowania przed Rzecznikiem, jak
ztozy¢ wniosek o podjecie interwencji, wydanie
istotnego pogladu, zapytania o zakres kompetencji,
jakie dokumenty przesta¢ badz dosta¢ do ztozonego
juz wniosku, czesciowa porada z przekierowaniem do
Wydziatu Ubezpieczen badz Pozasagdowego
4 Rozwigzywania Sporéw 543 5,7
Zapytania o obowigzujace przepisy prawa, linie
5 orzecznictwa sagdowego, stanowisko Rzecznika 455 4.8
6 Papiery Wartosciowe 419 4.4
Obligacje w ramach restrukturyzowanego Getin Noble
6.1 Bank 380 4,0
Pozostate papiery warto$ciowe (wprowadzenie w btad,
6.2 strata w wyniku inwestycji, optaty) 22 0,2
6.3 Obligacje Getback 17 0,2
7 Karta debetowa 194 2,0
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7.1 Nieautoryzowane transakcje 125 1,3
7.2 Blokada karty, srodkow 35 0,4
7.3 Wprowadzenie w btgd 22 0,2
7.4 Optaty 7 0,1
Brak odpowiedzi na reklamacje, niewykonanie pozytywnie
7.5 rozpatrzonej reklamaciji 5 0,1
8 Operacje bankomatowe 168 1,8
8.1 Problem z bankomatem, wptatomatem 122 1,3
8.2 Nieautoryzowane transakcje 36 0,4
8.3 Utrudniony kontakt z podmiotem 5 0,1
8.4 Opfaty 3 0,0
Brak odpowiedzi na reklamacje, niewykonanie pozytywnie
8.5 rozpatrzonej reklamacji 2 0,0
9 Fundusze inwestycyjne 167 1,8
9.1 Analiza umowy 53 0,6
9.2 Strata srodkéw w wyniku inwestycji 35 0,4
9.3 Wprowadzenie w btad 23 0,2
9.4 Oprocentowanie, optaty 16 0,2
9.5 Utrudniony kontakt z podmiotem 13 0,1
9.6 Postepowanie spadkowe 11 0,1
9.7 Podatek 9 0,1
9.8 Blokada $rodkéw 3 0,0
9.9 Aneks do umowy 2 0,0
Brak odpowiedzi na reklamacje, niewykonanie pozytywnie
9.10 rozpatrzonej reklamacji 2 0,0
10 Lokaty i rachunki oszczednosciowe 161 17
10.1 Postepowanie spadkowe 39 0,4
10.2 Analiza umowy 30 0,3
10.3 Oprocentowanie, optaty, odsetki 23 0,2
104 Blokada rachunku, srodkéw 18 0,2
Bezpieczenstwo lokat w ramach restrukturyzowanego
10.5 Getin Noble Bank 15 0,2
10.6 Utrudniony kontakt z podmiotem 12 0,1
10.7 Wprowadzenie w btad 12 0,1
10.8 Zamkniecie rachunku 7 0,1
10.9 Petnomocnictwo 3 0,0
Brak odpowiedzi na reklamacje, niewykonanie pozytywnie
10.10 | rozpatrzonej reklamacji 2 0,0
11 Leasing 128 1,4
111 Ubezpieczenie 48 0,5
11.2 Analiza umowy 30 0,3
11.3 Oprocentowanie, optaty 19 0,2
114 Utrudniony kontakt z podmiotem 10 0,1
115 Aneks do umowy 5 0,1
11.6 Brak mozliwosci sptaty zadtuzenia 4 0,0
11.7 Niedozwolone postanowienia umowne 3 0,0
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11.8 Wypowiedzenie kredytu 3 0,0
Restrukturyzacja zadtuzenia, dziatania windykacyjne,
11.9 sprzedaz wierzytelno$ci 2 0,0
11.10 | Wprowadzenie w btgd 2 0,0
11.11 | Odstgpienie od umowy 2 0,0
Poza wilasciwosciag Rzecznika, rozmowy dotyczace
stowarzyszen, fundacji, firm windykacyjnych
12 92 1,0
13 Karta kredytowa 76 0,8
13.1 Nieautoryzowane transakcje 26 0,3
Brak odpowiedzi na reklamacje, niewykonanie pozytywnie
13.2 rozpatrzonej reklamacji 10 0,1
13.3 Oprocentowanie, optaty 10 0,1
13.4 Blokada karty, srodkéw na rachunku 8 0,1
135 Postepowanie spadkowe 6 0,1
13.6 Brak mozliwosci sptaty zadluzenia 4 0,0
13.7 Odstgpienie od umowy 4 0,0
13.8 Woprowadzenie w btgd 4 0,0
Inne (niezgodnos¢ salda zadtuzenia, zgtoszenie do BIK
13.9 S.A) 4 0,0
14 Rynek forex 52 0,5
14.1 Wprowadzenie w btad 25 0,3
14.2 Strata sSrodkéw w wyniku inwestyciji 14 0,1
14.3 Nieautoryzowane transakcje 6 0,1
14.4 Utrudniony kontakt z podmiotem 5 0,1
14.5 Opfaty 2 0,0
15 Kredyt inwestycyjny 26 0,3
151 Analiza umowy 11 0,1
15.2 Brak mozliwo$ci sptaty zadtuzenia 10 0,1
15.3 Oprocentowanie 0,0
154 Odmowa udzielenia kredytu 0,0
155 Zabezpieczenie 0,0
15.6 Zajecie komornicze 0,0
16 Kredyt obrotowy 13 0,1
16.1 Analiza umowy 4 0,0
16.2 Oprocentowanie, odsetki 3 0,0
Restrukturyzacja zadtuzenia, dziatania windykacyjne,
16.3 sprzedaz wierzytelnosci 3 0,0
16.4 Brak mozliwosci sptaty zadluzenia 3 0,0
Ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym
17 funduszem inwestycyjnym 9 0,1
171 Strata srodkéw w wyniku inwestyciji 4 0,0
17.2 Utrudniony kontakt z podmiotem 2 0,0
17.3 Ubezpieczenie 2 0,0
17.4 Wprowadzenie w btgd 1 0,0
18 Ksiazeczka oszczednosciowa 9 0,1
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18.1 Optaty 9 0,1

19 IKE 14 0,1
Bezpieczenstwo srodkéw w ramach restrukturyzowanego

19.1 Getin Noble Bank 7 0,1

19.2 Optaty 4 0,0

19.3 Ubezpieczenie 3 0,0

2.3 Wystapienia o porady naptywajace droga elektroniczng

2.3.1 Informacje w sprawach rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

W 2022 r. wpltyneto 3513 pytan o porade mailowag. Wzorem lat ubiegtych zdecydowana wigkszosc¢ -
3375 zapytan (96,1%) dotyczyta spraw z zakresu rynku ubezpieczeniowego, natomiast 122 wystgpienia
(3,5% ogolnej liczby porad) dotyczyto rynku emerytalnego. W okresie sprawozdawczym 16 zapytan
(0,5% ogodlnej liczby porad) pozostawalo poza zakresem kompetencji Rzecznika Finansowego.
Statystyke zapytan przekazywanych drogg elektroniczng przedstawiono w ponizszej tabeli. (Tab. 2.22)

Tab. 2.19 Tematyka zapytan mailowych z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego kierowanych

do Rzecznika Finansowego w 2022 r.

Tematyka Liczba Procent
1. Ogétem 3513 100
2. Rynek ubezpieczeniowy 3375 96,1
DZIAL | — Ubezpieczenia na zycie 417 11,9
Dziat Il — Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia
majatkowe 2958 84,2
Ubezpieczenia komunikacyjne 1844 52,5
Ubezpieczenia OC (inne niz OC p.p.m. i OC rolnikéw) 338 9,6
Ubezpieczenia mienia 336 9,6
Ubezpieczenia turystyczne 133 3,8
Ubezpieczenia NNW 81 2,3
Ubezpieczenia rolne 42 1,2
Ubezpieczenia kredytu 21 0,6
Ubezpieczenia zdrowotne 13 0,4
Utrata pracy/niezdolnos¢ do pracy 4 0,1
Gwarancje ubezpieczeniowe 2 0,1
Inne problemy prawne 2 0,1
Inne ubezpieczenia 2 0,1
Brak danych 140 4,0
3. Rynek emerytalny 122 3,5
4. Brak wtasciwosci 16 0,5

50




Podobnie jak w latach poprzednich, najczesciej zgtaszane problemy wystepujgce
w zapytaniach przekazywanych w formie elektronicznej odnosity sie do kwestii zwigzanych
z ubezpieczeniami komunikacyjnymi (gtéwnie obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m.). Najwiecej
watpliwosci budzity zagadnienia dotyczgce:
1. odmowy uznania odpowiedzialnosci oraz zaptaty odszkodowania lub swiadczenia;

czesciowej odmowy uznania roszczenia;
sposobu naliczenia, wysokosci, zwrotu, wezwania do zaptaty sktadki;
termindw likwidacji szkody oraz nieudzielenia odpowiedzi na reklamacije;
sposobu ustalania wysokosci odszkodowania przy likwidacji szkéd z obszaru ubezpieczen
komunikacyjnych (zwlaszcza z OC p.p.m.) - w tym zakresie nalezy zwr6ci¢ uwage na
zagadnienia zwigzane z odszkodowaniem tytutem najmu pojazdu zastepczego, likwidacje
szkody jako tzw. szkody catkowitej, stosowanymi rabatami oraz jakoscig czesci zamiennych
uwzglednianych przy ustalaniu wysokosci odszkodowania;
6. zakresu roszczen wynikajgcych ze szkdéd majgtkowych oraz osobowych;
sposobu postepowania w przypadku podwdjnego ubezpieczenia;
8. natozenia optaty tytutem niedopetnienia obowigzku zawarcia umowy obowigzkowego

ubezpieczenia OC;
9. roszczen regresowych.

a s

~

Wzorem lat ubiegtych drugg pod wzgledem liczebnosci grupe stanowity zapytania dotyczgce
ubezpieczen na zycie. W tym obszarze najczesciej spotykanymi problemami byta odmowa wypfaty
Swiadczenia, kwestie dotyczgce prawidtowego okreslenia wysokosci trwatego uszczerbku na zdrowiu,
czy tez rozwigzania, przed terminem w niej przewidzianym, umowy ubezpieczenia na zycie z
ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym i zwigzanych z tym optat.

Kolejng kategorie stanowity zapytania odnoszgce sie do uméw ubezpieczenia OC innych niz
obowigzkowe ubezpieczenie OC p.p.m. W tej grupie porad nalezy wskazac¢ na czeste zapytania w
sprawie odpowiedzialnosci cywilnej zarzadcy drogi, przedsiebiorcy oraz zarzgdcy nieruchomosci.
Najczesciej zgtaszanym problemem byto uchylanie sie od wypftaty odszkodowan ze wzgledu na brak
potwierdzenia odpowiedzialnosci sprawcy szkody. Mniej liczng grupe stanowity pytania dotyczgce
zakresu ubezpieczen majgtkowych. Porady z tego zakresu odnosity sie najczesciej do ubezpieczenia
mieszkan oraz sprzetu elektronicznego (komputeréw, tabletéw, smartfonéw oraz sprzetu AGD)
oferowanych przede wszystkim w sieciach handlowych przy zakupie tego typu urzgdzenia oraz przez
operatoréw telefonii komérkowej (w szczegdlnosci tzw. ubezpieczenia wyswietlacza). Zapytania z tego
obszaru dotyczyly w szczegdlnosci odmowy wyptaty odszkodowania, sposobu likwidacji szkody w
przypadku zalania mieszkania czy domu, a takze nieprawidtowo wykonanej ustugi naprawy sprzetu
elektronicznego czy AGD.

Wsréd zapytan dotyczgcych ubezpieczen turystycznych najczesciej pojawiaty sie pytania dotyczgce
zwrotu kosztéw rezygnacji z podrézy. Zapytania te miaty zwigzek z zachorowaniem na COVID -19 lub
zdiagnozowaniem innych powaznych choréb, wskutek ktérych klienci zmuszeni byli do rezygnacji w
imprezie turystycznej. W ramach umow ubezpieczenia NNW najczesciej pojawialy sie pytania z zakresu
grupowych umoéw ubezpieczenia NNW oraz NNW dzieci i mtodziezy szkolnej i akademickie;.

Zapytania mailowe dotyczgce rynku emerytalnego w przewazajgcej mierze odnosity sie do podziatu i
wyptaty srodkéw w zwigzku ze Smiercig cztonka otwartego funduszu emerytalnego oraz rozwigzania
matzenstwa. Podobnie, liczne pytania dotyczyty zasad dokonywania wyptaty gwarantowanej z subkonta
w Zakladzie Ubezpieczen Spotecznych. Trzecig istotng grupe stanowily pytania dotyczgce
indywidualnych kont emerytalnych i indywidualnych kont zabezpieczenia emerytalnego oraz probleméw
z zarzadzaniem oszczedzanymi w ich ramach srodkami.
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2.3.2 Informacje w sprawach dotyczacych rynku bankowo-kapitatlowego

W okresie sprawozdawczym Rzecznik Finansowy w ramach dziatalnosci informacyjno-edukacyjnej
udzielat porad oraz informacji za posrednictwem poczty elektronicznej. Taka forma kontaktu daje
zainteresowanym osobom mozliwosci uzyskania szybkiej informaciji lub porady, zaréwno o charakterze
ogolnym, jak i szczegdtowym, w zakresie watpliwosci interpretacyjnych powstajgcych na tle stosowania
prawa z zakresu rynku bankowo-kapitatowego oraz innych problemdéw wystepujacych na rynku.
Rzecznik udzielajgc klientom odpowiedzi na zadane pytania podaje argumentacje prawng, wskazuje
na ewentualne sposoby rozwigzania problemu i mozliwosci dalszego postepowania
ze wskazaniem podstaw prawnych oraz linii orzecznictwa sgdowego w analogicznych sprawach.
Rzecznik informuje klientow, ze otrzymane informacje nie stanowig opinii prawnej, a sg jedynie
ukierunkowaniem w dziataniu, ktére nalezy traktowa¢ pomocniczo.

Za posrednictwem poczty elektronicznej w okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2022 roku wptyneto do
Rzecznika 4037 zapytan.

W zwigzku z wejsciem w zycie ustawy o finansowaniu spotecznosciowym dla przedsiewzieé
gospodarczych i pomocy kredytobiorcom, Rzecznik Finansowy zdecydowat o uruchomieniu specjalnej
skrzynki mailowej dedykowanej ,wakacjom kredytowym” a takze skrzynki mailowej dedykowanej
klientom restrukturyzowanego Getin Noble Banku. W ramach uruchomionej skrzynki ,wakacje
kredytowe” 1642 osoby otrzymaty szybkag i stosowng pomoc ekspertow
w zakresie tego programu. W ramach zapytan dotyczacych restrukturyzowanego Getin Noble Banku
222 osoby otrzymato szybkg i stosowng pomoc.

Statystyke zapytan przekazywanych droga elektroniczng przedstawiono w ponizszej tabeli. (Tab. 2.23)

Tab. 2.23 Tematyka zapytan mailowych z zakresu rynku bankowo kapitatowego

Tematyka Liczba Procent
Ogédtem 4037 100
Kredyt hipoteczny 2362 58,5
Kredyt konsumencki 486 12,0
Rachunek bankowy 486 12,0
Papiery wartosciowe -obligacje 226 5,6

Zapytanie o obowigzujgce przepisy prawa,
orzecznictwo, wyrok TSUE, kompetencije

Rzecznika 146 3,6
Leasing 52 1,3
Fundusze Inwestycyjne 39 1,0
Rachunek lokaty 38 0,9
Karta kredytowa 34 0,8
Rynek Forex 32 0,8
Brak wtasciwosci RF 30 0,7
Karta pfatnicza 24 0,6
Papiery Wartosciowe -akcje 21 0,5
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Rachunek Inwestycyjny 20 0,5
Kredyt obrotowy 15 0,4
IKE 6 0,1
Operacje bankomatowe 5 0,1
Kredyt inwestycyjny 4 0,1
Certyfikaty inwestycyjne 3 0,1
Ksigzeczka oszczednosciowa 2 0,0
Faktoring 2 0,0
Kredyt w rachunku biezgcym 1 0,0

Najwiekszg liczbe zapytan przekazywanych w formie elektronicznej przestali klienci bankéw, instytucji
pozyczkowych, platform inwestycyjnych, firm inwestycyjnych i firm windykacyjnych. Pod wzgledem
problematyki, pytania przekazywane do Rzecznika w formie elektronicznej dotyczyly najczesciej
kwestii zwigzanych z kredytami hipotecznymi. Najwiecej watpliwosci budzity zagadnienia dotyczgce
wakacji kredytowych, wczesniejszej sptaty kredytu, oprocentowania kredytu, LIBORU, WIBORU,
aneksoéw do umowy, naliczanych optat, analizy umowy pod wzgledem zawartych w niej niedozwolonych
postanowien umownych, nadmiernego zadtuzenia. Drugie miejsce pod wzgledem liczebnosci
zapytan internautéw zajety problemy zwigzane z kredytami konsumenckimi, zwtaszcza wczesniejszg
sptatg kredytu. Pojawity sie zagadnienia dotyczgce postepowania spadkowego i utrudnionego dostepu
do informac;ji dla spadkobiercow, niezgodnosci salda zadtuzenia i naliczanych optat, nadmiernego
zadtuzenia i trudnosci w sptacie kredytu, dziatan windykacyjnych, egzekucji komorniczej,
restrukturyzaciji kredytu.

Najwiecej watpliwosci w zakresie rachunku bankowego budzity zagadnienia dotyczgce postepowania
spadkowego i utrudnionego dostepu do informacji dla spadkobiercéw, nieautoryzowanych transakc;ji
ptatniczych, zaje¢ komorniczych, naliczanych optat, btednych przelewoéw, blokad srodkéw na rachunku,
zamkniecia rachunku. Konsumenci zgtaszali takze inne problemy zwigzane z papierami wartosciowymi
w szczegolnosci obligacjami restrukturyzowanego Getin Noble Banku.

Konsumenci pytali takze o kwestie zwigzane z leasingiem pojazdéw, w szczegodlnosci
w zakresie ponoszonych optat, ubezpieczen, mozliwosci roziozenia zadluzenia na raty
czy wykupu pojazdu z leasingu. Pojawiaty sie zapytania zwigzane z utratg Srodkéw w zwigzku z
inwestycjami w fundusze inwestycyjne oraz inwestycjami na ,rynku Forex”. Pytania klientow dotyczyty
takze probleméw zwigzanych z korzystaniem z Kkart ptatniczych (ponizej 1%) tj. nieautoryzowanych
transakcji pfatniczych przy uzyciu karty oraz naliczaniem przez podmiot nieprawidtowych optat.
Watpliwosci klientéw budzity takze zagadnienia zwigzane z lokatami, certyfikatami inwestycyjnymi,
kredytami inwestycyjnymi, kredytem obrotowym, faktoringiem IKE, bankomatem, wpfatomatem,
ksigzeczkg oszczednosciowg (powyzej 1%)

W okresie sprawozdawczym wptywaty rowniez zapytania zwigzane stricte z kompetencjami Rzecznika,
w tym m.in. dotyczgce warunkéw jakie nalezy spetni¢, aby ztozy¢ wniosek o podjecie interwencji przez
Rzecznika. Niektore pytania miaty charakter bardziej ogélny i dotyczyty obowigzujgcych przepiséow
prawa lub linii orzeczniczych, wyrokéw TSUE (3,6% zapytan). Brak wiasciwosci Rzecznika
Finansowego obejmowat 30 wiadomosci co stanowi ponizej 1 % otrzymanych zapytan e-mail.
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3 Prowadzenie postepowan w ramach pozasadowego rozwigzywania sporéw miedzy
klientami podmiotéw rynku finansowego a tymi podmiotami

3.1 Akty prawne regulujace postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow

Pozasgdowe postepowanie (dalej jako: postepowanie polubowne) pomiedzy klientami
a podmiotami rynku finansowego prowadzone przy Rzeczniku Finansowym (dalej takze jako: Rzecznik)
zostato uregulowane w nastepujgcych aktach prawnych:

¢ ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego,
0 Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (Dz.U. z 2022 r., poz. 187 ze zm.)
(dalej: ustawa o Rzeczniku Finansowym) — w szczegolnosci rozdziat 42,

* rozporzgdzenie Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasgdowego
postepowania przed Rzecznikiem Finansowym (Dz. U. z 2017 r. poz. 313) (dalej jako:
Rozporzgdzenie) — przepisy wykonawcze wydane na podstawie delegaciji zawartej w art. 43
ustawy o Rzeczniku Finansowym,

¢ ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich
(Dz.U. z 2016 r. poz. 1823) — w zakresie nieuregulowanym w rozdziale 4 ustawy o Rzeczniku
Finansowym zgodnie z art. 35a ust. 1 ustawy o0 Rzeczniku Finansowym (dalej: Ustawa ADR),

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

3.2 Prowadzenie postepowan w ramach pozasgdowego rozwigzywania sporow miedzy
klientami podmiotéw rynku finansowego a tymi podmiotami

Pod wzgledem organizacyjnym, w roku sprawozdawczym skoncentrowano sie na dalszej stabilizacji
struktur osobowych Woydzialu Pozasagdowego Rozwigzywania Sporow (zwlaszcza w grupie
pracownikéw upowaznionych do prowadzenia pozasgdowych postepowan w sprawie rozwigzania
sporow), jak réwniez na podejmowaniu dziatan majgcych na celu zoptymalizowanie procesow
organizacyjnych w celu skrdocenia czasu prowadzenia postepowania, jak rowniez uczynienia go bardziej
dostepnym dla stron. W tym zakresie wzmozono dziatania zmierzajgce do prowadzenia postepowania
pozasgdowego w formie elektronicznej jako dominujgcej. Standardem stato sie prowadzenie posiedzen
z udziatem
w formie zdalnej, jak rowniez wykorzystywanie platformy ePUAP, jako bezpiecznej i szybkiej formy
przekazywania korespondencji, cho¢ w tym zakresie sklonnos¢ klientéw do korzystania z tej wtasnie
formy komunikac;ji jest wcigz mata.

Powyzsze dziatania, w potgczeniu z dalszym spadkiem liczby wnioskédw o przeprowadzenie
pozasgdowego postepowania, pozwolity nie tylko na catkowite wyeliminowanie zalegtosci z lat 2017-
2018 (a wiec okresu, gdy wplyw wnioskédw o przeprowadzenie pozasgdowego postepowania byt
najwiekszy), a takze niemal catkowite zlikwidowanie zalegtosci z lat 2019-2020, ale takze na istotne
skrécenie sredniego czasu trwania postepowania.

W roku 2022 do Wydzialu Pozasgdowego Rozwigzywania Sporow wptyneto 1280 wnioskéw o
przeprowadzenie pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporéw, z czego 911 spraw
dotyczyto sporéw z obszaru ubezpieczeniowego, 363 sprawy to spory z obszaru rynku bankowo-
kapitatowego, zas 6 spraw to spory z innymi podmiotami pozostajgcymi poza katalogiem podmiotéw

2 Tytut ustawy w brzmieniu ustawy z dnia 1 grudnia 2022 r. o0 zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym oraz niektérych innych ustaw (Dz.U. z 2022 r. poz. 2640),
ktéra weszta w zycie 1.01.2023 r. W roku sprawozdawczym ustawa nosita tytut Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym
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rynku finansowego. Oprécz spraw zainicjowanych tymi wnioskami, w roku sprawozdawczym, w
Wydziale Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw nadal powadzone byly sprawy z wnioskéw z lat 2017-
2021. Wymagato to zaréwno zaangazowania po stronie pracownikow odpowiadajgcych za
merytoryczng obstuge spraw, jak i obstuge administracyjng. Liczba korespondencji wychodzacej z
Wydziatu wyniosta przeszio 17 600, choé¢ bylo to znacznie mniej niz w roku 2021 (23 300 sztuk).
Znakomitg wiekszo$¢, bo az 83 % pism wystano pocztg tradycyjng, a pozostata czes¢ za
posrednictwem platformy ePUAP i drogg mailowg. W ramach wydziatowej infolinii obstuzono 2671
potgczenh od klientow.

3.3 Informacje dotyczace wptywajgcych wnioskéw o pozasgdowe rozwigzanie sporu

W tej czesci sprawozdania za rok 2022 znajdujg sie statystyki przedstawiajgce dane ilosciowe
dotyczace wnioskéw o pozasgdowe rozwigzanie sporu. Opracowanie przedstawia podziat wnioskow ze
wzgledu na podmioty biorgce udziat w postepowaniu, przedmiot sporu, sredni czas trwania
postepowania, jak réwniez dynamike wptywu whnioskow do Rzecznika
w poszczegolnych miesigcach z wyszczegdlnieniem produktéw problematycznych, ktérych dotyczyty

spory.
3.3.1 Liczba wnioskéw oraz dynamika wplywu wnioskéw w okresie sprawozdawczym

W 2022 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto tgcznie 1280 wnioskdw o rozwigzanie sporu klienta
podmiotu rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, co stanowi spadek
0 694 sprawy, tj. 35%, w poréwnaniu do roku 2021.

Rzecznik w 2022 r. wszczat tgcznie 1010 pozasgdowych postepowan majacych na celu rozwigzanie
sporu klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, w tym 116 postepowan to sprawy z
wnioskow ztozonych w 2021 r. i 894 sprawy z wnioskéw zarejestrowanych w 2022 r., co stanowi 70%
wszystkich wnioskow.

W pozostatych 30% spraw zawarte sg wnioski pozostawione bez rozpoznania lub w ktérych odméwiono
wszczecia postepowania oraz sprawy przekazane do innego wiasciwego wydziatu, a takze wnioski,
ktére na koniec roku sprawozdawczego znajdowaly sie na etapie wstepnej analizy pod katem
formalnym i nie podjeto jeszcze decyzji o wszczeciu postepowania albo zakonczeniu sprawy.

W  roku 2022, liczba wplywajgcych wnioskéw oscylowata na zblizonym poziomie
w  poszczegdllnych miesigcach. Najnizszy wpltyw wnioskédw odnotowano w czerwcu
i pazdzierniku, natomiast najwyzszy w dwdéch ostatnich miesigcach roku. Srednia roczna ksztattowata
sie w roku sprawozdawczym na poziomie 106 wnioskow miesiecznie. (Wykres 3.1)

Wykres 3.1 Wptyw  wnioskbw o  przeprowadzenie = pozasgdowego  postepowania
w poszczegdblnych miesigcach.
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Powyzsze dane, wzorem lat ubiegtych wskazujg na znaczng przewage wptywu wnioskéw dotyczgcych
sektora ubezpieczen (911) nad wnioskami z zakresu tematyki bankowo - kapitatowej (363 sprawy). W
roku sprawozdawczym wnioski o tematyce ubezpieczeniowej stanowity 71% ogdinej liczby
wplywajgcych wnioskow. Z danych liczbowych wynika réwniez, ze spadek w liczbie wnioskéw dotyczyt
zarOéwno spraw o tematyce ubezpieczeniowej, jak i bankowo kapitatowej. (Wykres 3.2)

Wykres 3.2 Poréwnanie liczby wnioskéw o przeprowadzenie pozasgdowego postepowania.
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W opinii Rzecznika Finansowego, kontynuacja trendu spadkowego w zakresie wplywu wnioskow o
pozasgdowe rozwigzanie sporu, jest wynikiem co najmniej kilku czynnikéw, majgcych swoje zrédto
réwniez w latach poprzednich. Przede wszystkim nalezy wskazac,
ze w 2022 r. wcigz istotny wplyw na zainteresowanie postepowaniem polubownym miata sytuacja
epidemiczna i zwigzane z tym ograniczenia, zwlaszcza z lat 2020-2021, kiedy to na skutek
obowigzujgcych obostrzen, w wielu sferach zycia mogacych generowaé potencjalne zdarzenia
konfliktowe na gruncie korzystania z szeroko pojetych ustug finansowych nastgpito ograniczenie
aktywnosci, co w sposéb bezposredni przetozyto sie chociazby na liczbe szkéd komunikacyjnych.

Nadal mozna réwniez zaobserwowac spadek zainteresowania polubowng formg rozwigzywania sporéw
klientow w sprawach, w ktérych orzecznictwo sgdowe przejawia czy tez ugruntowuje tendencje
prokonsumenckie, jak sie to dzieje np. w sprawach tzw. kredytéw walutowych. W obszarze tych
produktéw niebagatelne znaczenie ma réwniez program ugdd realizowany przy wsparciu Sgdu
Polubownego przy KNF, a takze dziatania inicjowane w tym zakresie przez same banki i ich klientow,
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co prowadzi do zawierania porozumien bez udziatu podmiotéw uprawnionych do pozasgdowego
rozwigzywania sporow.

W postepowaniu polubownym klient podmiotu rynku finansowego moze wystepowac¢ samodzielnie lub
przez petnomocnika. W 2022 r. petnomocnicy wystgpili w 24% wszystkich spraw z wnioskow o
postepowanie polubowne, co w poréwnaniu do poprzedniego roku stanowito spadek o 3%. Nieco
wigkszy udziat petnomocnikow odnotowano w sprawach
z obszaru rynku bankowo-kapitatowego (30%) natomiast w sprawach o tematyce ubezpieczeniowe;j
petnomocnicy reprezentowali klientow w 22% spraw. (Wykres 3.3)

Wykres 3.3 Podziat wnioskodawcow roku 2022.
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3.3.2 Sprawy zakonczone

Ponizej przedstawiono dane dotyczgce ilosci spraw zakonczonych w 2022 r., a takze sposobdw, w jaki
poszczegolne sprawy zostaly zakonczone.

Sposoby zakonczenia poszczegodlnych spraw wynikajg wprost z aktdw prawnych regulujgcych
postepowanie polubowne:

1. Odmowa rozpatrzenia sporu - art. 36 ust. 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym wymienia
przypadki, kiedy Rzecznik odmawia rozpatrzenia sporu, tj. gdy: jego przedmiot wykracza poza
kategorie sporéw objete witasciwoscig Rzecznika; klient nie wyczerpat drogi postepowania
reklamacyjnego, o ktérym mowa w rozdziale 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym; wniosek o
wszczecie postepowania spowoduje ucigzliwosci dla podmiotu rynku finansowego; sprawa o to
samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest
w toku albo zostata juz rozpatrzona przez Rzecznika w postepowaniu, przez sad polubowny,
inny witasciwy podmiot albo sad; rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zakidcenie
dziatania Rzecznika; klient nie uiscit optaty, o ktdrej mowa w art. 38 ust. 1, i nie zostat z niej
zwolniony.

2. Pozostawienie wniosku bez rozpoznania (§7 ust. 3, 4 i 5 Rozporzadzenia);

3. Osiggniecie przez strony porozumienia, np. zawarcie ugody (art. 41 ustawy
0 Rzeczniku Finansowym);

4. Zakonhczenie postepowania w zwigzku nieosiggnieciem przez strony porozumienia
i sporzgdzenie opinii zawierajgcej w szczegolnosci ocene prawng stanu faktycznego
w postepowaniu (art. 40 ustawy o Rzeczniku Finansowyms3);

3 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
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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).

Nalezy wskazaé, ze w kazdym przypadku merytorycznego zakonczenia postepowania,
np. przy osiggnieciu przez strony porozumienia albo w przypadku jego braku (odpowiednio wyzej
wymienione pkt 3 i 4), Rzecznik Finansowy sporzgdza protokdt, w ktérym zawiera informacje o czasie i
miejscu przeprowadzenia danego postepowania, dane stron, przedmiot sporu oraz informacje o
sposobie jego zakonczenia. Odpis protokotu dorecza sie stronom
w ciggu 7 dni od dnia jego sporzgdzenia. Protokét jest dokumentem urzedowym.

W 2022 r. z powyzszych tytutdbw zakonczono w sumie 2 153 sprawy, co stanowi 28% mniegj
zakonczonych spraw niz w roku 2021 (2 992 sprawy). W tej liczbie zawierajg sie sprawy
z wnioskéw skierowanych jeszcze w latach 2017 - 2021 oraz 2022 i tak: z 2017 r.- 4 sprawy, 2018 r. —
36 spraw, z 2019 r. - 89 spraw, z 2020 r. — 410 spraw, a z 2021 r. — 1 136 sprawy. Istotne jest, ze
zakonczono rowniez 478 spraw, ktére zarejestrowano w roku 2022 co stanowi 37% wnioskow.

Przechodzac do szczegdétowych danych statystycznych nalezy wskaza¢, ze 1 304 spraw zostato
zakonczonych sporzadzeniem opinii (na skutek nieosiggniecia przez strony porozumienia), co stanowi
prawie 61 % wszystkich zakonczonych spraw i jest 0 4% wartoscig nizszg niz w roku 2021, kiedy to
opiniami zakonczono 65% wszystkich spraw. W ponad 15% wszystkich spraw zakonczonych w 2022
r., tj. w 326 sprawach miedzy stronami doszto do zawarcia porozumienia. Liczba spraw zakonczonych
polubownie jest nizsza niz w roku 2021 (390 spraw), co niewatpliwie ma zwigzek z nizszym wptywem
whnioskéw w roku sprawozdawczym i nizszg liczbg spraw zakonczonych ogoétem.

Dane dotyczagce udziatu postepowan zakonczonych zawarciem porozumienia w ogolnej liczbie
zakonczonych postepowan trzeba jednak interpretowaé majgc na wzgledzie, ze w roku
sprawozdawczym 24%, tj. 523 sprawy zakonczyly sie bez ich merytorycznego rozpoznania,
a wiec albo na etapie wstepnym, albo poprzez zakonczenie postepowania na podstawie §15
Rozporzgdzenia. Gdyby odnosi¢ stosunek spraw zakonczonych porozumieniem jedynie
do liczby spraw zakonczonych merytorycznie, a wiec zgodnie art. 40 i 41 ustawy o Rzeczniku
Finansowym, ktdrych liczba wyniosta 1 630, ich procentowy udziat w tej liczbie wynositby juz 20%, co
jest wynikiem wyzszym, niz w roku 2021, kiedy to tozsamy wspotczynnik wynidst 17%.

Niewatpliwie nie bez znaczenia dla efektywnosci postepowania pozasgdowego przy Rzeczniku
Finansowym rozumianej jako wspétczynnik spraw zakonczonych polubownie, jest 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 nastawienia do mozliwosci ugodowego zakonczenia sporu po stronie podmiotu rynku
finansowego, a nawet mimo braku takiego nastawienia. Jest to wiec zgota odmienna sytuacja niz ta, w
ktérej do postepowania polubownego dochodzi na skutek zgodnej woli stron podjecia wysitku w celu
wypracowania porozumienia. Innymi stowy, nalezy przyjaé, ze przy Rzeczniku Finansowym toczg sie
postepowania, ktére przed innym podmiotem ADR nigdy by nie zawisty ze wzgledu na brak zgody obu
stron na przeprowadzenie takiego postepowania. Trzeba mie¢ jednak na uwadze, ze nawet gdy
postepowanie nie zakonczy sie osiggnieciem porozumienia i definitywnym rozwigzaniem sporu,
niewatpliwg jego korzyscig jest mozliwosé skonfrontowania swoich stanowisk przez strony, weryfikac;ji
kwestii spornych, czy wreszcie uzyskania opinii Rzecznika Finansowego, ktéra stanowi obiektywng
analize prawng sprawy wraz ze wskazaniem mozliwych konsekwencji kontynuowania sporu.

Spraw pozostawionych bez rozpoznania, wobec nieuzupetnienia lub nieprawidtowego uzupetnienia
brakéw formalnych wniosku, wzglednie wyboru przez klienta innego trybu procedowania wniosku byto
tacznie 304, czyli 14%. Pozostawienie wniosku bez rozpoznania nie skutkuje zamknieciem klientowi
drogi do ztozenia ponownego wniosku. Rzecznik nie prowadzi statystyki takich spraw, jednak z analizy
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wynika, ze w zauwazalnej liczbie takich spraw klienci ponownie wystepujg z wnioskiem do Rzecznika
Finansowego o pozasgdowe rozwigzanie sporu z podmiotem rynku finansowego. Ma to miejsce
zaréwno w przypadkach nieprawidtowego uzupetnienia brakéw wniosku, ale tez w podjeciu decyzji o
uprzednim skorzystaniu z mozliwosci zainicjowania postepowania interwencyjnego.

Odmowa rozpatrzenia sporu zakonczyto sie 100 spraw, czyli niespetna 5%.
Z uwagi na przestanki okreslone w §15 Rozporzadzenia zakonczyto sie 119 spraw, czyli nieco ponad
5%. (Wykres 3.4)

Wykres 3.4 Sprawy zakoriczone w 2022 r. z podziatem na sposob ich zakoriczenia
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W podziale na przestanki odmowy rozpatrzenia sporu (art. 36 ust. 4 stawy o Rzeczniku Finansowym)
dominowata przestanka odmowy z uwagi na okolicznos$¢, ze przedmiot sporu wykraczat poza kategorie
sporow objetych wiasciwoscig Rzecznika. Byto to 60 spraw (60% wszystkich przypadkéw odméw).
Najczesciej miato to miejsce wtedy, gdy wniosek pochodzit od osoby, ktéra nie spetiata kryteriow
klienta podmiotu rynku finansowego albo kiedy wniosek skierowany byt wobec podmiotu niebedacego
podmiotem rynku finansowego w rozumieniu definicji zawartych w art. 2 pkt 1 i 3 ustawy o Rzeczniku
Finansowym.

Kolejng pod wzgledem liczebnosci jest grupa spraw, w ktérej Rzecznik odméwit rozpatrzenia sporu z
uwagi na brak wyczerpania drogi postepowania reklamacyjnego przez klienta. Na tej przestance oparto
26 odmow, co daje 26% w ogolnej liczbie spraw, w ktorych odméwiono rozpatrzenia wniosku.

Z kolei w 10 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, sgd polubowny,
inny wtasciwy podmiot albo sad.

W 4 przypadkach nastgpita odmowa z powodu nieuiszczenia opfaty przez klienta i odmowy zwolnienia
z obowigzku jej uiszczenia, co pokazuje, ze ta przestanka, zapewne z uwagi na wysokos¢ optaty (50
zh), nie stanowi istotnej przeszkody w dostepie do postepowania dla znakomitej wiekszosci klientéw.
(Wykres 3.5)

Wykres 3.5 Odmowa rozpatrzenia sporu — przestanki.

59



Odmowa w podziale na przestanki
70
60
50
40
30
20
10
. ] e

ust. 4 pkt 1 ust. 4 pkt 2 ust. 4 pkt 4 ust. 4 pkt 6

Ogodlnie w sposob merytoryczny (dojsciem stron do porozumienia lub sporzgdzeniem opinii Rzecznika
Finansowego) zakonczyto sie prawie 76% spraw (1 630) z ogotu spraw zakonczonych w roku 2022.
Zestawienie dotyczace wartosci roszczen zgtoszonych w sprawach, w ktérych uzyskano porozumienie
w ramach postepowania polubownego, a takze wartosé kwot uzyskanych
w wyniku tych porozumien zawierajg ponizsze tabele. (Tab. 3.1 i Tab. 3.2)

Tab. 3.1 Roszczenia zgtoszone a wysokos¢ kwot uzyskanych w wyniku prowadzonych postepowan
polubownych przy Rzeczniku Finansowym w 2022 r.

Wartos¢ w ztotych Srednia warto$é w ztotych
Wartos¢ zgtoszonych roszczen 9469 737 zt 30 062 zt
Wartos¢ porozumien/ugod 2 912 056 zt 9 805 z

Tab. 3.2 Roszczenia zgtoszone a wysoko$¢ kwot uzyskanych w wyniku prowadzonych postepowan
polubownych przy Rzeczniku Finansowym w 2022 r. w podziale na segmenty rynku.

Wartos¢ w ztotych Wartos¢é porozumien/ugéd
Ustugi ubezpieczeniowe 5772234 zt 2277 344 z
Ustugi rynku 3697 503 zt 634 712zt *
bankowo-kapitalowego

*Oprocz tego, w 20 sprawach, w ktérych wartos¢ sporu oznaczono na kwote 2 596 536 zt strony
zawarly porozumienia, w ramach ktérych dokonaty rozliczen w inny sposéb, niz poprzez zaptate
okres$lonej kwoty pienieznej.

Jesli chodzi o rozktad zawartych porozumien pomiedzy sprawy z sektora ubezpieczeniowo-
emerytalnego i bankowo-kapitatowego, to podobnie jak w latach ubieglych, zdecydowana wiekszosc¢
tych spraw, bo 262 (80%), to sprawy ubezpieczeniowe. 64 porozumienia zawarto w sprawach z sektora
rynku kapitatowo-bankowego, co stanowito blisko 20% spraw zakohnczonych polubownie.
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W czesci porozumien zawartych w 2022 r., tj. w 7 sprawach z sektora bankowego doszio do
polubownego zakonczenia sporéw, ktérych przedmiotem bylo okreslone dziatanie lub zaniechanie
podmiotu rynku finansowego o charakterze niepienieznym, takie jak wykreslenie z rejestru BIK czy
restrukturyzacja zadtuzenia. W czesci porozumien strony nie podaly szczegotdbw warunkéw
finansowych, jednak zgodnie potwierdzity, ze doszto do przewalutowania kredytu bgdz catkowitej sptaty,
co ma istotne znaczenie dla wartosci pienieznych podanych w powyzszej tabeli. W sprawach z sektora
ubezpieczen w 5 przypadkach porozumienia dotyczyly odstgpienia od dochodzenia roszczeh czy
roztozenia naleznosci na raty, np. w sprawach regresowych, renegocjacji warunkéw umowy lub
wysokosci sktadki.

Srednia warto$é uzyskiwana w ramach osiggnietego przez strony porozumienia w sprawach o
roszczenia pieniezne wyniosta 32% S$redniej wartosci roszczenia. Przy tym nalezy podkreslic, iz
rozpietos¢ uzyskiwanych kwot wobec pierwotnych roszczen niekiedy byta znaczna, od catkowitego
zaspokojenia roszczeh zgtoszonych we wniosku przez klienta do uwzglednienia ich jedynie w niewielkigj
czesci.

3.4 Podmioty rynku finansowego i kategorie produktéow bedacych przedmiotem sporu

Jak wskazano wczesniej w 2022 r. w stosunku do poprzedniego roku sprawozdawczego spadta o 46%
liczba wnioskéw dotyczacych podmiotéw rynku bankowo-kapitatowego (363 sprawy).

W nizszym stosunku, bo o 30% zmalata réwniez ilos¢ wnioskow dotyczgcych rynku ubezpieczeniowego
(911 spraw). Podziat wnioskow w 2022 r. miedzy oba segmenty rynku wynidst odpowiednio 71% dla

rynku ubezpieczeniowego i 29 % dla rynku bankowo-kapitatowego. (Wykres 3.6)

Wykres 3.6 Podziat wnioskéw ze wzgledu na rodzaj podmiotéw rynku finansowego w 2022 r.
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W przypadku produktéw oferowanych przez podmioty rynku bankowo-kapitatowego nadal dominowaty
produkty bankowe, takie jak: kredyty hipoteczne, m.in. denominowane lub indeksowane kursem waluty
obcej, kredyty konsumenckie, ale takze sprawy dotyczgce nieautoryzowanych transakcji w postaci
utraty srodkéw z rachunku bankowego (sprawy te stanowity drugg co do liczebnosci grupe spraw po
kredytach hipotecznych), czy kwestionowane operacje w rachunkach bankowych.

Ponizszy wykres przedstawiajgcy podziat wptywu wnioskéw w 2022 r. ze wzgledu na rodzaj produktow
rynku bankowo-kapitatowego. (Wykres 3.7)

Wykres 3.7 Podziat wnioskéw w sektorze rynku bankowo — kapitatowym w 2022 r.
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Z przedstawionego zestawienia wynika, ze w roku 2022 33% wnioskow z sektora bankowo-
kapitatowego dotyczyta kredytow (pozyczek) hipotecznych, w przewazajacej wiekszosci walutowych
oraz waloryzowanych kursem walut obcych. Natomiast ponad 21% udziatu
w sprawach z tego sektora zawierato roszczenia wynikajgce z nieautoryzowanych transakcji. To duzy,
bo dwukrotny wzrost udziatu tych spraw, w ogdlnej liczbie spraw o tematyce bankowo-kapitatowej w
stosunku do roku 2021. Niespetna 15% spraw z obszaru bankowo-kapitatowego dotyczyto kredytow
(pozyczek) konsumenckich, zas 12% dotyczylo zastrzezen zwigzanych z obstugg rachunkéw
bankowych. Mniejszy udziat w ogdlnej liczbie spraw miaty produkty inwestycyjne.

W roku 2022 wptyneto 911 wnioskéw dotyczgcych produktéw ubezpieczeniowych. Ponownie
najliczniejszg grupe spraw, tji. 27%, stanowily sprawy dotyczace roszczen z ubezpieczen
komunikacyjnych, w tym az 22% spraw dotyczyto OC komunikacyjnego.

Nastepng, liczng grupe stanowity spory dotyczgce ubezpieczen na zycie wraz ubezpieczeniami
dodatkowymi (z wyjatkiem ubezpieczen z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi) i NNW. Liczba
wnioskow w tych sprawach wyniosta 22%. Kolejny rok to rowniez znaczny udziat w ogdlnej liczbie
wnioskow, spraw dotyczgcych roszczen z umow ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej innych niz
komunikacyjne, w tym zwigzanych z prowadzeniem dziatalnosci zawodowej (20% spraw). W roku
sprawozdawczym istotny udziat w ogdlnej liczbie spraw ubezpieczeniowych majg te dotyczace
ubezpieczenia mienia 13%). Wciaz zauwazalna jest liczba spraw dotyczacych umow ubezpieczenia na
zycie z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi, przy czym liczba tych spraw z roku na rok
konsekwentnie maleje. W 2022 roku byto to juz tylko 5% spraw (47), przy 107 sprawach w roku 2021.
Niematy odsetek (8%) stanowig spory dotyczgce roszczen zwigzanych z ubezpieczeniem turystycznym
oraz ubezpieczeniem sprzetu (tzw. matego AGD i elektronicznego). Ponizszy wykres przedstawia udziat
poszczegolnych ubezpieczen w ogélnej liczbie spraw. (Wykres 3.8)

Wykres 3.8 Podziat wnioskow w sektorze rynku ubezpieczeniowego w 2022 r.
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Jak wynika z powyzszego, wnioski w tej kategorii dotyczg w zasadzie wszystkich ubezpieczen
oferowanych na rynku, a udziat poszczegoélnych rodzajéw ubezpieczen w ogdinej liczbie wnioskéw, w
istocie odzwierciedla strukture produktowg rynku. Stad tez tak jak w latach ubiegtych najwiecej
wnioskow dotyczyto sporéw zwigzanych z ubezpieczeniami komunikacyjnymi (zaréwno obowigzkowymi
jak i dobrowolnymi), a takze ubezpieczeniami na zycie i zwigzanymi z nimi lub tez oferowanymi odrebnie
ubezpieczeniami wypadkowymi i chorobowymi, a takze ubezpieczeniami nastepstw nieszczesliwych
wypadkow.

3.5 Sredni czas trwania postepowania

Mniejsza ilos¢ wptywajacych wnioskéw byta czynnikiem pozwalajgcym w roku sprawozdawczym na
potozenie wiekszego nacisku na Kkohczenie postepowan zainicjowanych wnioskami z lat
wczesniejszych. Jednoczesnie jednak znaczna réznorodnos¢ wnioskéw pod wzgledem produktowym,
skomplikowana materia prawna oraz oczekiwania stron co do sposobu zakohczenia postepowan
niewatpliwie wcigz jest gtéwng determinantg czasu trwania postepowania.

Wartym podkreslenia jest jednak to, ze w roku 2022 udato sie utrzymac¢ tendencje skracania czasu
prowadzenia postepowania i to zaréwno w odniesieniu do spraw z wnioskéw z roku 2022, jak i do
wszystkich zakonczonych spraw ogotem.

Przechodzac do danych szczegdtowych nalezy wskazaé, ze sredni czas trwania postepowan w
sprawach, w ktérych wnioski wptynety w 2022 r. wyniést 125 dni, czyli skrocit sie w stosunku do tego
jaki osiggnieto w roku 2021 dla wnioskéw z 2021 r. (133 dni). Natomiast $redni czas trwania
postepowania w sprawach z wnioskow z lat 2017-2022 zakohczonych w 2022 r. wynidst 389 dni, tj. o
71 dni mniej nizw 2021 roku. Na powyzszy zbiorczy sktadnik, podobnie jak w latach poprzednich, istotny
wplyw miat fakt kohczenia postepowan z okresu lawinowego wzrostu liczby wnioskéw, w tym tych, z
sektora rynku bankowo-kapitalowego (w wiekszosci dotyczacych kredytéw waloryzowanych), ktére
wptywaty w latach 2017-2019. Wsrdd 2 153 spraw zakonczonych w roku 2022, 129 spraw to takie, w
ktérych wnioski wptynely jeszcze w latach 2017 (4), 2018 (36) oraz 2019 (89). Kolejne 410
zakonczonych postepowan to sprawy, ktére wptynety w 2020 r. 1 136 zakonczonych spraw pochodzito
z 2021 r., natomiast 478 to sprawy z wnioskéw pochodzacych z roku sprawozdawczego.

Na statystyczng srednig dtugos¢ trwania postepowania istotny wptyw miat réwniez czynnik natury
systemowej, stanowigcy jednoczesnie ceche wyrdzniajgcg pozasgdowe postepowanie przy Rzeczniku
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Finansowym sposrdd innych postepowan ADR. Chodzi tu mianowicie o to, ze w przypadku braku
polubownego zakohczenia postepowania, poza protokotem z jego przebiegu nalezato sporzgdzic
réwniez opinie, o ktérej mowa w art. 40 ustawy o Rzeczniku Finansowym, stanowigcg zatgcznik do
protokotu. Tym samym wiec, mimo zakohczenia czynnosci pojednawczych, czas potrzebny na
przygotowanie opinii wptywat na diugos¢ trwania postepowania. Wymaog sporzadzenia opinii prowadzi
rowniez do istotnego obcigzenia osdb prowadzacych postepowanie, a tym samym opdznia podjecie
dziatan mediacyjnych w innych sprawach. Wraz z wejsciem w zycie ustawy z dnia 1 grudnia 2022 r. o
zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym oraz niektérych innych ustaw (Dz.U. z 2022 r. poz. 2640) opinia, o ktérej mowa w art. 40
ustawy

o Rzeczniku Finansowym sporzgdzana bedzie wytacznie na wniosek strony, a zatem juz po
zakohczeniu postepowania. Dzieki temu rozwigzaniu z jednej strony kazdy z uczestnikéw postepowania
bedzie mogt uzyskac opinie, zawierajgca rzetelng i obiektywng ocene ich sporu i ryzyk prawnych z nim
zwigzanych, z drugiej zas strony rozwigzanie to pozwoli unikng¢ angazowania duzego naktadu czasu i
pracy w sprawach, w ktérych z ré6znych przyczyn strony nie sg zainteresowane pozyskaniem opinii.

Podsumowujgc nalezy stwierdzi¢, ze powyzsze statystyki dajg podstawy do dalszego pozytywnego
prognozowania, ze wraz z konczeniem spraw, ktérych wszczecie przypadio na okres wzmozonego
wplywu wnioskow, okres prowadzenia postepowania zblizy sie do tego, jaki jest rekomendowany w
przepisach Rozporzadzenia.

3.6 Daneliczbhowe

Ponizej przedstawiono zestawienie zawierajgce najwazniejsze dane liczbowe dotyczgce postepowan
polubownych prowadzonych przy Rzeczniku Finansowym. (Tab. 3.3)

Tab. 3.3 Postepowania polubowne prowadzone przy Rzeczniku Finansowym

2022 2021 Zmiana
Liczba wnioskéw 1280 1974 spadek 0 35%
Sprawy ubezpieczeniowe 911 1295 spadek o 30%
Sprawy bankowo — kapitatowe 363 679 spadek o0 46%
Sprawy pozostajace poza 6 nie dotyczy nie dotyczy
wilasciwoscia RF
Liczba spraw zakonczonych
porozumieniem/ugoda 326 390 spadek 0 16%
Liczba spraw zakonczonych
opinig na podstawie art. 40 tj. bez 1304 1955 spadek 0 33%
porozumienia/ugody

3.7 Istotne problemy produktowe
Whnioski o przeprowadzenie pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporow
charakteryzujg sie duzg réznorodnoscig, niemniej z praktyki prowadzonych spraw mozna wyodrebnic

powtarzajgce sie istotne problemy produktowe, ktérych dotyczyty sprawy procedowane w roku 2022:

1. Ubezpieczenia komunikacyjne — analogicznie jak w poprzednich latach, tak i w 2022 roku spory
wynikajgce z uméw ubezpieczenia obowigzkowego odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw
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mechanicznych (OC p.p.m) jak i z ubezpieczen komunikacyjnych dobrowolnych (np. autocasco)
stanowity najwiekszg grupe w segmencie spraw dotyczacych rynku ubezpieczeniowego

W zakresie obowigzkowego ubezpieczenia posiadaczy pojazdéw mechanicznych zwréci¢ nalezy uwage
na spory zwigzane z kwestig ustalenia odszkodowania za naprawe uszkodzonego w kolizji drogowej
pojazdu tzw. metodg kosztorysowa. Gtdéwng osig sporow w tych sprawach jest to, ze poszkodowani,
ktérzy decyduja sie na rozliczenie szkody metoda kosztorysowg bgdz chcg skorzystaé z ustug zaktadu
naprawczego nie wspofpracujgcego z danym ubezpieczycielem, otrzymujg odszkodowanie
pomniejszone o rabaty lub ulgi, ktére potencjalnie miatyby zastosowanie, gdyby poszkodowany
skorzystat z jednego z warsztatow partnerskich wspétpracujacych z zaktadem ubezpieczen. W efekcie
powstaje spér pomiedzy poszkodowanym, ktéry otrzymat odszkodowanie w nizszej wysokosci niz
szkoda, ktorego wysokosc¢ niejednokrotnie moze powodowac po stronie poszkodowanego trudnosé
oraz niemoznosc¢ przeprowadzenia kompleksowej naprawy, a zaktadem ubezpieczen, ktéry uwaza, ze
poszkodowany powinien z nim wspoétdziata¢ celem minimalizacji szkody i w ramach tego wspétdziatania
wybraé zakfad naprawczy przez niego wskazany.

W przedmiocie sporéw wyniklych na gruncie obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej
uwage zwraca wcigz znaczaca ilos$¢ postepowan ogniskujgcych sie wokét problematyki rozliczenia
kosztow zwigzanych z najmem pojazdu zastepczego. W tych przypadkach sporne sg najczesciej
kwestie zwigzane z uznaniem petnego okresu w jakim poszkodowany korzystat z pojazdu zastepczego
oraz stawkg dobowg za najem pojazdu zastepczego. Niejednokrotnie zrodta sporéow dotyczgcych
okresu najmu pojazdu zastepczego upatrywac nalezy w samym procesie uzgadniania kosztow naprawy
uszkodzonego pojazdu (ww. problematyka tzw. ,amortyzacji rabatowej”) oraz utrudniong dostepnoscia
czesci zamiennych na rynku motoryzacyjnym (okres pandemiczny oraz sytuacja geopolityczna na
Swiecie).

Na uwage zastugujg wcigz spory zwigzane z wysokoscig zadoscuczynienia przyznanego za szkody
osobowe poszkodowanym w wypadkach drogowych. Motywem przewodnim sporéow sg kwestie
dotyczgce wysokosci roszczen Klientow poszkodowanych w kolizjach drogowych oraz problematyka
wiasciwego udokumentowania szkody osobowej od strony medycznej (np. brak petnej dokumentac;i
medycznej z procesu leczenia).

Sprawy z segmentu obowigzkowego ubezpieczenia posiadaczy pojazdéw mechanicznych, mimo
zréznicowania zaréwno w zakresie okolicznosci faktycznych, jak tez prawnych, wykazujg istotny
potencjat ugodowy.

W przypadku dobrowolnych ubezpieczen komunikacyjnych takich jak autocasco spory najczesciej
koncentrujg sie wokot ustalenia wysokosci odszkodowania w przypadku zaistnienia szkody catkowite;.
Przedmiotem sporu najczesciej wtedy jest kwestia prawidtowego ustalenia wartosci pojazdu na dzien
powstania szkody. Warto rowniez odnotowa¢ w tym miejscu wystepowanie sporéw zwigzanych z
praktykg ubezpieczycieli w zakresie rozliczen szkdéd z ubezpieczenia autocasco polegajgcej na
stosowaniu korekt nieprzewidzianych w ogdlnych warunkach ubezpieczenia (np. korekt z tytutu
uszkodzen ukrytych, co moze powodowaé w niektorych przypadkach nieuzasadniony wzrost kosztow
naprawy powodujgcy niekorzystne dla Klientow, a korzystne wytgcznie dla Podmiotéw rynku
finansowego, rozliczenie szkody w formie szkody catkowitej). Odnotowac¢ réwniez nalezy wcigz
pojawiajgce sie problemy Klientow korzystajgcych z ubezpieczenia autocasco
w zakresie rozliczen szkdd likwidowanych na bazie uméw ubezpieczenia autocasco zawartych z opcjg
statej wartosci pojazdu, czy tez interpretacjg tresci ogéinych warunkéw ubezpieczenia w zakresie np.
pojecia razgcego niedbalstwa.

2. Ubezpieczenia na zycie — spory dotyczace dobrowolnych ubezpieczen na zycie wigzg sie od lat
gtbwnie z dwoma liniami  produktowymi tj.  ubezpieczeniami na  zycie (wraz
z oferowanymi uzupetniajgco ubezpieczeniami wypadkowymi i chorobowymi).
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W zakresie probleméw, kiére mozna wyrdzni¢ w obszarze ubezpieczen na zycie oraz ubezpieczen
chorobowych i wypadkowych, podobnie jak w latach ubiegtych mozna wyréznic¢ te zwigzane z samym
zakresem i realizacjg umowy ubezpieczenia oraz stosowanymi wigczeniami odpowiedzialnosci. W
ramach prowadzonych postepowan Rzecznik Finansowy wcigz napotyka spory zwigzane z odmowag
wyptaty Swiadczeh zwigzanych interpretacja zapiséw ogolnych warunkéw ubezpieczenia np. w
przedmiocie definicji nieszczesliwego wypadku, definicji zawatu serca, udaru moézgu, powaznego
zachorowania, czy tez specjalistycznych zabiegdéw operacyjnych (np. definicja zabiegu ablacji). Bardzo
czesto przedmiotem sporu powstatego na gruncie ubezpieczenia od nastepstw nieszczesliwych
wypadkéw jest kwestia prawidlowego ustalenia wysokosci uszczerbku na zdrowiu ubezpieczonych oséb
powstatego w nastepstwie zdarzenia ubezpieczeniowego, co ma bezposredni wplyw na wysokos¢
Swiadczenia wyptacanego klientom przez zaktady ubezpieczen.

W ocenie Rzecznika Finansowego na powstawanie sporow w powyzszym segmencie ma réwniez
jakos¢ procesow sprzedazowych. Wydaje sie, ze wyeliminowanie uchybien zwigzanych ze sprzedazag
produktéw ubezpieczeniowych takich jak niedopasowanie produktu do rzeczywistych potrzeb Klientow,
czy tez doktadniejsze informowanie Klientéw o zakresie oferowanych uméw ubezpieczenia, a takze
wigczeniach umownych mogtoby pozytywnie wptyngé na redukcje liczby sporéw w tych segmentach
produktowych.

3. Dobrowolne ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej — w tym segmencie rynku
ubezpieczeniowego zauwazy¢ mozna duzg liczbe wnioskdw zwigzanych z realizacja umow
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej zarzgdcéw drogi oraz zarzgdcéw nieruchomosci. Spory
dotyczg najczesciej kwestii uznania odpowiedzialnosci z tytutu szkéd powstatych wskutek wjechania w
dziure w drodze (czy innej przyczyny majacej podioze w niewlasciwym stanie technicznym
ubezpieczonej drogi) lub wskutek zderzenia z dzikim zwierzeciem na ubezpieczonej drodze.

Nie nalezy réwniez tracic z pola widzenia problemoéw oséb poszkodowanych wskutek nieodpowiedniego
utrzymania zimowego czy tez stanu technicznego ciggéw pieszych, za ktére odpowiadajg zarzadcy
nieruchomosci (spoétdzielni czy wspdlnot mieszkaniowych). Z analizy wnioskéw wplywajacych do
Rzecznika Finansowego w tym zakresie przebijajg sie trudnosci z Klientéw w dochodzeniu swoich
roszczeh w zakresie zadoséuczynien za doznang krzywde, czy zwrocie kosztéw z tytutu leczenia
urazéw jakim ulegajg wnioskodawcy na oblodzonych chodnikach, schodach ale réwniez odszkodowan
za zniszczone mienie itp.

W przewazajgcej czesci tych sporéow najtrudniejszg kwestig jest ta dotyczgca nalezytej starannosci
zarzadcow w zakresie odpowiedniego zabezpieczenia podlegtego im mienia.

4. Ubezpieczenia turystyczne — umowy ubezpieczen imprez turystycznych w ubiegtym roku
generowaly rowniez spory, o pomoc w rozwigzaniu ktérych Klienci zwracali sie do Rzecznika
Finansowego. Przewazajgca liczba sporéw dotyczyta kwestii zwigzanych ze zwrotem kosztéw imprezy
turystycznej w przypadku nagtej rezygnacji Klienta z udziatu w imprezie turystycznej spowodowanej
zachorowaniem na COVID — 19 lub innym naglym zachorowaniem, czy wypadkiem losowym. Réwniez
w ramach tych uméw Rzecznik Finansowy spotykat sie w ubiegtym roku z problemami dotyczgcymi
refundacji kosztéw leczenia w przypadku ulegniecia przez Klienta nieszczesliwemu wypadkowi (np.
upadek na nartach itp.)

5. Ubezpieczenia rolne — w segmencie ubezpieczen rolnych spory niezmiennie ogniskujg sie wokot
wysokosci odszkodowania przyznawanego przez ubezpieczycieli w przypadku catkowitego lub
czesciowego uszkodzenia budynku wchodzgcego w sktad gospodarstwa rolnego, a takze na gruncie
umow ubezpieczenia upraw. W tym drugim przypadku najczesciej problematyka sporéw koncentruje
sie na wysokosci przyznanego przez ubezpieczycieli odszkodowania za zniszczone uprawy, cO
najczesciej jest pochodng kwestionowania prawidtowosci wykonania ogledzin uszkodzonych upraw (np.
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wskutek ujemnych skutkéw przezimowania roslin) lub przyjecia odpowiedzialnosci przez
ubezpieczyciela za szkode w ubezpieczonych uprawach co do zasady. Do Rzecznika Finansowego o
pomoc w polubownym rozwigzaniu sporu zwracajg sie rowniez osoby, ktére ulegty wypadkowi podczas
prac w gospodarstwie rolnym. Spory te dotyczg najczesciej uznania odpowiedzialnosci za zdarzenie
przez podmiot rynku finansowego lub zanizonej kwoty zado$c¢uczynienia za szkode osobowa.

Kredyty denominowane i indeksowane kursem waluty obcej — 2022 rok to znowu rok,
w ktérym, w sektorze bankowym, przewazaty spory zwigzane z tzw. kredytami walutowymi. Odnotowac
jednak w tym miejscu nalezy, ze w zwiazku z coraz bardziej dominujgcg prokonsumenckg linig
orzeczniczg sadow powszechnych oraz pozytywnymi dla klientéw rozstrzygnigciami TSUE, zauwazy¢
mozna lepszg sklonnos$¢ bankéw w podejsciu  do postepowania polubownego (o czym sSwiadczy
réwniez przystapienie przez czes¢ z nich do programu ugdd realizowanego przy wsparciu Sadu
Polubownego przy KNF). Pomimo tego, wcigz barierg w skutecznym prowadzeniu czynnosci
pojednawczych stanowi zorientowanie stron na przesadzenie sporu wytacznie na ptaszczyznie prawnej.
Mimo zmiany w podejsciu stron do polubownego rozwigzywania tego rodzaju sporéw, w opinii
Rzecznika Finansowego argumentacja prawna wcigz dominuje nad argumentami natury ekonomicznej
umozlwiajgcej rozwigzania prowadzgce do zachowania rownowagi ekonomicznej stron, stabilizacji
stosunku prawnego na przyszto$¢, skrocenia czasu trwania sporu oraz redukcji kosztéw zwigzanych
Z jego prowadzeniem.

Kredyt konsumencki i nieautoryzowane transakcje — w przypadku kredytow konsumenckich w
pozasgdowym postepowaniu przy Rzeczniku Finansowym spory ogniskowaty sie nadal wokét
problematyki rozliczenia kosztow kredytow konsumenckich zwigzanych z ich wczesniejszg sptata, czy
tez restrukturyzacji sptaty zobowigzania. W tym miejscu podkresli¢ nalezy zmiane w podejsciu do tego
typu sporéw podmiotéw rynku finansowego, ktére to szukajg mozliwosci polubownego rozwigzania tego
typu sporow.

W roku 2022 nasilit sie natomiast problem sporéw zwigzanych z tzw. nieautoryzowanymi transakcjami.
Wzrosta zaréwno liczba tych spraw, jak i ich stosunkowy udziat w sprawach z segmentu rynku bankowo-
kapitatowego. Podiozem tych sporéw jest utrata Srodkéw pienieznych klientéw wskutek nielegalnego
uzycia przez osoby trzecie kart ptatniczych klientow lub kradziezy srodkéw klientdw, a nawet
wygenerowania dodatkowego zadtuzenia przy uzyciu nielegalnie pozyskanych danych klientow
stuzgcych uwierzytelnieniu transakcji. Przyczyn tego stanu rzeczy nalezy upatrywaé przede wszystkim
we wzroscie cyberprzestepczosci i szerzeniu sie coraz to nowych metod wytudzania danych
niezbednych do uwierzytelniania transakcji np. w postaci sfatszowanych stron serwiséw transakcyjnych.
Obserwacje wskazujg, ze szczegdlnie ten drugi przypadek nieautoryzowanych transakcji napotyka na
duze trudnosci w zakresie polubownego rozwigzywania sporéw.

4  Wsparcie klientéow podmiotéw rynku finansowego na etapie postepowan sgdowych

4.1 Przedstawienie przez Rzecznika Finansowego oswiadczenia zawierajgcego istotny poglad
w sprawie
4.1.1 Rynek ubezpieczeniowo-emerytalny

W oparciu o art. 28 ustawy o Rzeczniku Finansowym w zwigzku z art. 63 k.p.c. Rzecznik Finansowy
ma mozliwosé przedstawienia oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad, co w wielu
przypadkach stanowi niejako kontynuacje prowadzonego przez Rzecznika postepowania
interwencyjnego. Istotny dla sprawy poglad stanowi zredagowane w odpowiedniej — procesowej formie
— stanowisko Rzecznika odnoszgce sie do spornej sprawy zawierajgce szerszg analize prawng i ocene
merytoryczng zagadnienia wystepujgcego na tle sporu.
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Istotny dla sprawy poglad moze zosta¢ przedstawiony sadowi rozpoznajgcemu sprawe,
ti. rejonowemu, okregowemu, apelacyjnemu, a takze Sadowi Najwyzszemu, w kazdym stadium
postepowania, tj. zarébwno w postepowaniu pierwszo instancyjnym, apelacyjnym jak tez kasacyjnym.
Przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego poglad istotny dla sprawy jest uprawnieniem Rzecznika,
a zatem ma charakter fakultatywny. Rozpatrujagc wniosek o wydanie istotnego pogladu w sprawie
Rzecznik kazdorazowo dokonuje oceny zasadnosci przedstawienia takiego oswiadczenia w oparciu o
okolicznosci faktyczne i prawne przedstawionej sprawy. W zwigzku z tym przedstawienie oswiadczenia
zawierajgcego istotny dla sprawy poglad podyktowane jest koniecznoscig ochrony intereséw lub praw
klienta podmiotu rynku finansowego. Przedstawiony przez Rzecznika poglad w sprawie wyraza
merytoryczng ocene stanu prawnego istotnego dla rozstrzygniecia danej sprawy, stanowigc dla sadu
liczacy sie materiat opiniodawczy o charakterze pomocniczym.

W 2022 r. Rzecznik odnotowat 189 wnioskéw o przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu z zakresu
rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego. W odniesieniu do 188 wnioskow (99,47%) tematyka dotyczyta
sporéw z zakresu szeroko rozumianego prawa ubezpieczen, z czego 162 wnioski (85,7%) dotyczyto
ubezpieczeh z Dziatu |, za$ 27 wnioskéw (14,3%) dotyczyly ubezpieczen z Dziatu Il, w jednym
przypadku wniosek wykraczat poza wtasciwos¢ Rzecznika Finansowego (0,53 %). (Tab. 4.1 — Tab. 4.3).

Tab. 4.1 Whioski o przedstawienie oSwiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad w zakresie
ubezpieczen gospodarczych kierowane do Rzecznika Finansowego w 2022r.

Lp. Whnioski Liczba Procent
1. | Ogélem 189 100,0
2. | Dziat | — ubezpieczenia na zycie 162 85,7
3. | Dziat Il — pozostate ubezpieczenia osobowe 27 14,3

oraz ubezpieczenia majgtkowe

Tab. 4.2 Zrédto wptywu wnioskéw o przedstawienie o$wiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy
poglad z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2022 r.

Lp. Zrédto wplywu wnioskéw Liczba Procent
1. Ogétem 189 100,0
2. Za posrednictwem petnomocnika powoda 156 82,5
3. Bezposrednio od powoda 19 10,1
4 Bezposrednio z sgdu 14 7,4

Tab. 4.3 Tematyka wnioskéw o przedstawienie o$wiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad
Z zakresu ubezpieczen gospodarczych kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2022 r.

Tematyka wnioskow Liczba Procent
| Ogotem 189 100,0
Dziat | — ubezpieczenia na zycie 162 85,7
- ubezpieczenia na zycie z UFK 154 815
- ubezpieczenie na zycie (w tym zgon 8 4,2
ubezpieczonego)
Dziat Il — pozostale ubezpieczenia osobowe oraz 27 14,3
ubezpieczenia majatkowe
Ubezpieczenia komunikacyjne: 16 8,5
-AC 2 1,06
-0C 14 7,4
Ubezpieczenia mienia 0sob fizycznych 1 0,53
OC rolnikéw 1 0,53
OC przedsigbiorcy 2 1,06
OC szpitala 1 0,53
Ubezpieczenie kredytu 1 0,53
Regres (dot. szkéd komunikacyjnych) 1 0,53
Ubezpieczenie sprzetu gospodarstwa domowego 1 0,53
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Ubezpieczenie ryzyk finansowych 1 0,53
NNW osobowe 0,53
Brak wtasciwosci Rzecznika Finansowego (brak 1 0,53
PRF)

[

Z odnotowanych przez Rzecznika Finansowego 189 wnioskdéw o przedstawienie oswiadczenia
zawierajgcego istotny dla sprawy poglad 156 z nich (82,5%) zostato przekazanych za posrednictwem
petnomocnikdw procesowych, a tylko w 19 przypadkach (10,1 %) wniosek wptyngt bezposrednio od
powodow. W 14 sprawach (7,4 %) o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy
poglad zwrdcit sie bezposrednio sad rozpatrujgcy dang sprawe. Podobnie jak to miato miejsce w
poprzednich latach, réwniez iw 2022 r., znaczna cze$¢ wnioskéw o przedstawienie istotnego dla sprawy
pogladu otrzymanych przez Rzecznika Finansowego dotyczyta ubezpieczeh na zycie (Dziat 1).
Odnotowanych tego typu przypadkéw byto 162 (85,7 %). Znaczna cze$¢, bo az 154 wnioskow (81,5%)
dotyczyta uméw ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym. Podobnie jak w
ubieglych latach w przewazajgcej czesci odnotowane we wnioskach zagadnienia sporne dotyczyty
kosztéw zwigzanych z obstugg i rozwigzaniem umowy tj. optat likwidacyjnych, optat od wykupu, optat
alokacyjnych, zarzutéw zwigzanych z niewlasciwym zarzgdzaniem funduszami, skutkujgcym utratg
zainwestowanych $rodkéw. W dalszym ciggu Rzecznik Finansowy odnotowywat takze problemy
zwigzane z niewaznos$cig umowy wynikajgcg czy to z jej wadliwej konstrukcji prawnej, czy tez z
przebiegu jej oferowania i okolicznosci zawarcia (w szczegoélnosci nalezy tu wskaza¢ stosowanie
nieuczciwych praktyk rynkowych).

Pozostate sprawy z zakresu ubezpieczen na zycie (Dziat |) odnosity sie do sporéw dotyczgcych umow
ubezpieczenia na zycie — 8 wnioskow (4,2 %).

W odniesieniu do pozostatych rodzajéw ubezpieczen (Dziat 1), Rzecznik otrzymat 27 wnioskéw (14,3%)
o przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu, ktére w szczegdlnosci odnosity sie do nieprawidtowosci
wystepujgcych przy rozliczaniu szkod z ubezpieczen komunikacyjnych — 16 wnioskéw, co stanowi 8,5%
og6tu spraw. W odniesieniu do 14 spraw (7,4%) zgtaszane problemy dotyczyly obowigzkowego
ubezpieczenia OC p.p.m., a w 2 dalszych wnioskach odnosity sie do problematyki ubezpieczen
autocasco pojazdéw mechanicznych (1,06%).

Pozostate wnioski to sprawy z zakresu: ubezpieczenia mienia oséb fizycznych — 1 wniosek (0,53%),
OC rolnikéw — 1 wniosek (0,53 %), ubezpieczenia OC przedsiebiorcy - 2 wnioski (1,06%), OC szpitala
— 1 wniosek (0,52%), ubezpieczenia kredytu — 1 wniosek (0,53%), regresu ubezpieczeniowego w
zakresie szkod komunikacyjnych — 1 wniosek (0,53%), ubezpieczenia sprzetu gospodarstwa
domowego — 1 wniosek (0,53%), ubezpieczenia ryzyk finansowych — 1 wniosek (0,53%), NNW osobowe
— 1 wniosek (0,53%).

W przypadku 1 wniosku (0,53%) powstaty spdr wykraczat poza wlasciwo$¢ rzeczowg Rzecznika
Finansowego.

Rzecznik Finansowy zbierat réwniez dane w zakresie klasyfikacji tematycznej zarzutéw zawartych we
wnioskach o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad z zakresu
ubezpieczen, kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2022 r. W odniesieniu do 136 wnioskéw
(72,0%) problematyka sprowadzata sie do zwrotu skfadki ubezpieczeniowej oraz zwrotu optat
pobieranych, w zwigzku z rozwigzaniem umowy ubezpieczenia na Zzycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatowym. Problematyka zwrotu sktadek odnotowana zostata réwniez w 2 przypadkach
(1,1%) w ubezpieczeniach z Dziatu Il tj. z tytutu ubezpieczenia kredytu oraz OC komunikacyjnego.

Ponadto z zakresu ubezpieczen z Dziatu | w przypadku 18 wnioskow (9,5%) sporne kwestie dotyczyly
zanizonej wartosci wykupu polisy. W przypadku 19 wnioskow (10,0%) odnotowana przez Rzecznika

Finansowego problematyka sprowadzata sie do nieuwzgledniania roszczen o wyptate swiadczenia z

69



zakresu ubezpieczen z Dziatu |, jak i Dziatu Il. Rzecznik Finansowy odnotowat réwniez w przypadku 11
wnioskow (5,8) spory dot. wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia. W zakresie 2 spraw
(1,1%)  wnioski dotyczyty prawidtowosci stosowania procedur  tj. przekazywania
do Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego btednych danych czy braku przedtozenia oferty
polisy. Ponadto, 1 wniosek (0,5%) dotyczyt odmowy anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty
naleznos$ci regresowych i kar.

Rzecznik Finansowy dziatajgc na podstawie art. 63 k.p.c. w przypadku 111 wnioskéw (58,7%)
przedstawit sgdowi rozpatrujgcemu sprawe oswiadczenie zawierajace istotny dla sprawy poglad. W
odniesieniu do 20 wnioskow (10,6%) Rzecznik Finansowy odmoéwit przedstawienia oswiadczenia
zawierajgcego poglad istotny dla sprawy. Odmowa przedstawienia pogladu zwigzana byta z brakiem
zidentyfikowania w rozpatrywanych sprawach zagadnien uzasadniajgcych przedstawienie
oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad lub spér pozostawat poza witasciwoscig
Rzecznika. Pozostate 56 spraw (29,6%) pozostaje w fazie dalszej analizy. W odniesieniu do 2 spraw
(1,1%) wycofane zostaty wnioski o przedstawienie poglgdu.

Ponadto, w 2022 roku dalszej analizie i procedowaniu podlegaty 63 wnioski skierowane w roku 2021.

4.1.2 Rynek bankowo-kapitatowy

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2022 r. do Wydziatu klienta rynku bankowo-kapitatowego
wptyneto 502 wnioski o przedstawienie pogladu Rzecznika Finansowego istotnego dla sprawy. W
ramach ofrzymanych wnioskow az 440 (co stanowito 87,6 % wszystkich wnioskow
o wydanie istotnego pogladu) dotyczyto spraw, ktérych strong byt bank. W 49 wnioskach (9,8%
wszystkich pogladéw) strong byta instytucja pozyczkowa, w 8 (1,6% wszystkich wnioskow) Spotdzielcza
Kasa Oszczednosciowo-Kredytowa, w 1 wniosku (ponizej 1% wszystkich wnioskow) strong bylo
Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych, zas 4 wnioski (ponizej 1% wszystkich wnioskéw) dotyczyly
podmiotu niebedgcego we wiasciwosci Rzecznika Finansowego. (Tab. 4.5)

Tab. 4.5 Podziat wnioskéw o przedstawienie o$wiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad ze
wzgledu na rodzaj podmiotu kierowanego do Wydziatu Bankowo- Kapitatowego w 2022 r.

Lp. Rodzaj podmiotu finansowego Liczba Procent
1. Ogétem 502 100,0
2. Banki 440 87,6
3. Instytucje pozyczkowe 49 9,8

4. SKOKIi 8 1,6

5 Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych 1 0,2

6 Inne 4 0,8

Z odnotowanych przez Rzecznika Finansowego 502 wnioskdéw o przedstawienie oswiadczenia
zawierajgcego istotny dla sprawy poglad 352 z nich (70 %) zostato przekazanych
za posrednictwem petnomocnikéw procesowych, a w 105 przypadkach (21 %) wniosek wplynat
bezposrednio od powoddw. W 45 sprawach (9 %) o przedstawienie o$wiadczenia zawierajgcego istotny
dla sprawy poglad zwrécit sie bezposrednio sad rozpatrujgcy dang sprawe. (Tab. 4.6)
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Tab. 4.6 Zrodto wptywu wnioskéw o przedstawienie o$wiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy
poglad kierowanych do Wydziatu Bankowo- Kapitatowego w 2022 r.

Lp. Zrédto wplywu wnioskéow Liczba Procent
1. Ogotem 502 100,0
2. Za posrednictwem petnomocnika powoda 352 70

3. Bezposrednio od powoda 105 21

4 Bezposrednio z sgdu 45 9

Najliczniejszg grupe wnioskéw obejmowaty zagadnienia dotyczace kredytéw hipotecznych w liczbie 290
(co stanowito 57,8% wszystkich pogladéw), w tym kredytow walutowych w walucie CHF, stanowigcych
273 wnioski ( 94,1% pogladéow w ramach kredytu hipotecznego). Pozostate wnioski w liczbie 17 (
stanowigce 5,9 % pogladow w ramach kredytu hipotecznego) dotyczyty kredytéw w PLN, EURO, JPY.
Kolejng grupe wnioskow stanowity kredyty konsumenckie w liczbie 112 (co stanowito 22,3% wszystkich
pogladow). Najwiecej spraw dotyczyto zakresu pozaodsetkowych kosztéw kredytu, sankcji kredytu
darmowego oraz nieautoryzowanych transakcji (kredyt na klik).

Rachunki bankowe stanowity przedmiot 74 wnioskdw (14,7% wszystkich wnioskow), w tym
nieautoryzowane transakcje ptatnicze dotyczyly 71 wnioskéw (96% wnioskéw dotyczacych przedmiotu
rachunkow bankowych).

Czes¢ wnioskow w liczbie 12 (stanowigca 2,4% wszystkich wnioskéw o poglad) dotyczyta papierow
wartosciowych, z czego az 11 wnioskow dotyczyla inwestycji w obligacje korporacyjne
spotki GetBack S.A. (stanowigc 92% wnioskdw w ramach papieréw wartosciowych).

Pozostate 14 wnioskow (ponad 2,8% wszystkich wnioskéw) dotyczyto innych pojedynczych kwestii
zwigzanych z certyfikatami inwestycyjnymi, funduszami inwestycyjnymi, leasingiem, kredytem
inwestycyjnym. (Tab. 4.7)

Tab. 4.7 Tematyka wnioskow o przedstawienie o$wiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad
kierowanych do Wydziatu Bankowo- Kapitatowego w 2022 r.

Tematyka wnioskow Liczba Procent
| Ogotem 502 100,0
Kredyt hipoteczny 290 57,8
- kredyt walutowy CHF 273 94,1
- kredyt walutowy EURO 6 2,1
- kredyt PLN 8 2,8
- kredyt walutowy JPY 1 0,3
- brak danych 2 0,7
Kredyt konsumencki 112 22,3
Rachunek bankowy 74 14,7
- hieautoryzowane transakcje 71 96,0
- pozostate kwestie 3 4,0
Papiery wartosciowe 12 2,4
- obligacje GetBack S.A. 11 92,0
- obligacje 1 8,0
Certyfikaty inwestycyjne 3 0,6
Kredyt inwestycyjny 2 0,4
Fundusze inwestycyjne 1 0,2
Leasing 1 0,2
Inne, pojedyncze zapytania 6 1,2
Brak danych wskazanych we wniosku 1 0,2
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Rzecznik Finansowy w 2022 r. wydat 544 o$wiadczen zawierajgcych istotny poglad Rzecznika dla
sprawy, w tym 339 os$wiadczen dla spraw zarejestrowanych w 2022 r. (stanowigcych 67,5%
zarejestrowanych wnioskow w 2022 r.). W stosunku do 41 wnioskow odmdéwiono wydania istotnego
pogladu z czego 26 wnioskoéw dotyczyto roku 2022 r. (co stanowito 5,2 % wszystkich wnioskow o
wydanie istotnego pogladu). Pozostate wnioski w liczbie 137 (co stanowi 27,3% wszystkich wnioskéw
zarejestrowanych w 2022 r.) sg nadal analizowane przez Rzecznika w zwigzku z wystgpieniem do
klientow o przestanie dodatkowych dokumentéw lub informacji bez ktérych Rzecznik nie moze
rozpozna¢ wniosku o przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu.

4.2 Wniesienie przez Rzecznika Finansowego Skargi Nadzwyczajnej do Sadu Najwyzszego
4.2.1 Rynek ubezpieczeniowo-emerytalny

W 2022 r. w obszarze ochrony klientéw rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego odnotowano 27
wnioskéw o wniesienie przez Rzecznika Finansowego skargi nadzwyczajnej. Przewazajgca wiekszos¢
z nich dotyczyta ubezpieczen Dziatu Il (16 wnioskéw — 59,3%), a wérdd nich spraw zwigzanych z
ubezpieczeniami komunikacyjnymi.

W przypadku 13 wnioskéw, ktére wptynety w 2022 r. Rzecznik Finansowy zmuszony byt odmoéwic
whniesienia skargi nadzwyczajnej z uwagi na braki formalne czy tez z przyczyny merytorycznych.
Przyczyny formalne w przewazajgcej czesci zwigzane byty z brakiem legitymacji Rzecznika do
whniesienia tego nadzwyczajnego $rodka zaskarzenia. Odmowa wniesienia skargi nadzwyczajnej z
przyczyn merytorycznych zwigzana byfa z brakiem ogodinych i szczegolnych przestanek materialnych
do wniesienia tego nadzwyczajnego srodka zaskarzenia, o ktérych mowa w art. 89 § 1 ustawy o Sadzie
Najwyzszym.

Do szczegodtowej analizy przekazanych zostato 14 spraw, ktérych rozpoznanie kontynuowane bedzie w
kolejnym okresie sprawozdawczym. Na etapie prowadzonej analizy przedtozonych wnioskéw, Rzecznik
wystepowat do wnioskodawcow o przestanie dodatkowych wyjasnien lub dokumentéw umozliwiajgcych
przeprowadzenie oceny prawnej zasadnosci wniesienia skargi nadzwyczajne;j.

Poza pracami nad wnioskami, ktére wptynety w roku 2022 r. w okresie sprawozdawczym trwaty rowniez
prace analityczne nad wnioskami, ktére wplynety do Biura Rzecznika Finansowego w poprzednich
okresach.

W roku 2022 Rzecznik Finansowy w obszarze ochrony klientdéw rynku ubezpieczeniowo -emerytalnego
wniést trzy skargi nadzwyczajne, co do ktérych wnioski wplynety w poprzednich okresach
sprawozdawczych.

Pierwszg ze skarg wniesiono w lutym 2022 r. Skarga nadzwyczajna zostata wniesiona
od prawomocnego wyroku Sadu Okregowego w Plocku w sprawie o zaptate $Swiadczenia
ubezpieczeniowego z umowy ubezpieczenia na zycie. Istotg sporu byta ocena przepiséw prawa
regulujgcych kwestie obowigzkéw spoczywajgcych na zaktadzie ubezpieczeh na etapie zawierania
umowy ubezpieczenia. Ocena prawna sprowadzata sie rowniez do konsekwencji nieprzedtozenia na
etapie zawierania umowy ogoinych warunkéw ubezpieczenia, a w konsekwencji czy nieprzediozony
tekst ogdlnych warunkéw ubezpieczenia, powinien mie¢ zastosowanie do wyktadni praw i obowigzkow
stron. Z uwagi na dostrzezone naruszenia przepisow prawa powszechnie obowigzujgcego po stronie
orzekajgcych Sadéw w przedmiotowe] sprawie, Rzecznik Finansowy zdecydowat sie wnies¢ ten
nadzwyczajny srodek zaskarzenia.

Druga ze skarg nadzwyczajnych zostata wniesiona w sierpniu 2022 r. od prawomocnego wyroku Sgdu

Okregowego w  Warszawie w  sprawie dot. umowy ubezpieczenia na  zycie
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym. Istotg sporu byto roszczenie o zwrot pobranej przez
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Pozwanego opfaty, z tytutu rozwigzania umowy ubezpieczenia na zycie
z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi. Rzecznik zdecydowat sie na wniesienie skargi
nadzwyczajnej z uwagi na fakt, iz w ocenie Rzecznika Sad Okregowy w Warszawie nie dostrzegt, ze
postanowienia wzorca umownego w oparciu, o ktére Pozwany pobrat optaty przy rozwigzywaniu umowy
nalezato zakwalifikowa¢ jako niedozwolone postanowienia umowne. Rzecznik zarzucit réwniez
naruszenie przestanek konstytucyjnych w tym w szczegodlnosci art. 76 w zw. z art. 9 Konstytucji oraz
art. 32 ust.1 Konstytucji RP.

Trzecia skarga nadzwyczajna zostata wniesiona w pazdzierniku 2022 r. od prawomocnego wyroku
Sadu Apelacyjnego w Gdansku w sprawie dot. odpowiedzialnosci cywilnej profesjonalnego
petnomocnika. Powdd dochodzit swojego roszczenia z polisy ubezpieczeniowej OC radcy prawnego.
Zaistniaty pomiedzy stronami spor sprowadzat sie w szczegdlnosci do wykfadni art. 8 ustawy z dnia 5
sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym (tj. Dz. U. z 2022 r. poz. 187 z p6zn. zm.). Powdd zarzucit bowiem nieuwzglednienie przez
orzekajgce w sprawie Sady kwestii braku udzielenia przez zaktad ubezpieczen odpowiedzi na
reklamacje w ustawowym terminie 30 dni. Powdd wywodzit zatem, ze niedotrzymanie terminu winno
skutkowaé uwzglednieniem roszczenia zgtoszonego w reklamacji zgodnie z wolg klienta (w mysl| art. 8
ustawy o Rzeczniku Finansowym). Rzecznik Finansowy zdecydowat sie réwniez i w tym przypadku na
wniesienie skargi nadzwyczajnej, z uwagi na razgce naruszenie prawa materialnego (tj. art. 6 k. c. art.
8 ustawy o Rzeczniku Finansowym) regulujgcego sposéb roziozenia ciezaru dowodu, ktéry w
okolicznosciach przedmiotowej sprawy powinien by¢ przerzucony na Pozwanego (Ubezpieczyciela), a
czego orzekajgce w niniejszej sprawie Sady nie uczynity.

W okresie sprawozdawczym rozpoznana zostata przez Sgd Najwyzszy jedna skarga wniesiona przez
Rzecznika Finansowego w roku 2022. Sad Najwyzszy nie podzielit pogladu Rzecznika, co do
wystgpienia przestanek wzruszenia orzeczenh.

Rzecznik Finansowy w dalszym ciggu dokonuje pogtebionej analizy orzeczen wydawanych przez Sad
Najwyzszy, na skutek skarg nadzwyczajnych sktadanych przez uprawione do tego organy. Kwerenda
oraz analiza wydawanego orzecznictwa, pozwoli¢ ma Rzecznikowi Finansowemu na przeprowadzanie
skutecznej oceny prawnej wplywajgcych do biura Rzecznika wnioskéw pod wzgledem zasadnosci
wnoszenia do Sgdu Najwyzszego tego nadzwyczajnego $rodka zaskarzenia.

4.2.2 Rynek bankowo-kapitatowy

W okresie sprawozdawczym wptynety do Rzecznika 73 wnioski o wniesienie skargi nadzwyczajnej do
Sadu Najwyzszego. Rzecznik wnidst skarge nadzwyczajng w odniesieniu do 14 wnioskéw (w tym 9 dla
wnioskow z roku 2021). Wobec 15 wnioskéw odméwiono jej wniesienia, poniewaz nie zachodzity
przestanki do jej wniesienia. Wobec 10 wnioskéw skierowano do wnioskodawcéw pismo w celu
uzupetnienia o dodatkowe dokumenty lub uzyskania informacji. Pozostate 43 wnioski nadal pozostajg
w analizie Rzecznika. W 42 przypadkach wniosek do Rzecznika wnidst bezposrednio wnioskodawca,
natomiast 31 wnioskéw zostato skierowanych przez pethomocnika wnioskodawcy.

Rzecznik wniést skargi nadzwyczajne w odniesieniu do wnioskéw dotyczacych:

e Prawomocnych nakazéw zaptaty wydanych w postepowaniu nakazowym na podstawie wyciggu
z ksigg rachunkowych banku, nakazéw zaptaty w postepowaniu upominawczym oraz
prawomocnych wyrokéw zaocznych wydanych wobec konsumentéw, ktérzy zawarli z bankiem
umowe kredytu indeksowanego do waluty obcej (CHF). W opinii Rzecznika Finansowego
zaskarzone orzeczenia zostaty wydane z razgcym naruszeniem prawa materialnego tj. art. 3851
§ 1 k.c. w zw. z art. 385! § 3 k.c. oraz art. 58 § 1 k.c., poprzez zaniechanie zbadania istoty
sprawy tj. tresci umowy zawartej miedzy przedsiebiorcg, a konsumentem pod katem
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abuzywnosci klauzul zawartych w umowach, w szczegdélnosci w zakresie zasad i mechanizmow
przeliczania kwot wyptacanego kredytu i wysokosci rat kapitatowo - odsetkowych, oraz
ewentualnego ustalenia, ze zawarte umowy sg niewazne, co w konsekwencji doprowadzito do
odmowy przyznania ochrony uprawnionym konsumentom. Klauzule przeliczeniowe odwotujgce
sie do tabel kurséw ustalanych jednostronnie przez bank, bez wskazania obiektywnych
kryteribw, sg nietransparentne, pozostawiajg pole do arbitralnego dziatania banku i w ten
sposéb obarczajg kredytobiorce nieprzewidywalnym ryzykiem oraz naruszajg rownorzednosc¢
stron. Dlatego naruszajg razgco interesy konsumenta i sg sprzeczne z dobrymi obyczajami. W
sprawach, w ktérych wydano nakazy zaptaty, Rzecznik Finansowy dostrzegt naruszenia prawa
procesowego, polegajgce na uwzglednieniu roszczen bankéw w trybie postepowan czy to
nakazowego czy tez upominawczego pomimo istnienia watpliwosci co do okolicznosci i faktow
wskazujgcych na zasadnos$¢ i wysokos¢ roszczenia. Ponadto Rzecznik Finansowy wskazat na
naruszenie zasad oraz wolnosci i praw cziowieka i obywatela okreslonych w Konstytucji, tj.
zasady réwnosci obywatela wobec prawa okreslonej w art. 32 Konstytucji rozumianej jako
obowigzek zapewnienia konsumentowi takich samych praw, w tym uprawnien procesowych
oraz nieuprzywilejowanie jednej ze stron sporu. Zasady prawa do sgdu okre$lonej w art. 45 ust.
1 Konstytucji rozumianej jako prawa do jawnego rozpatrzenia sprawy przez sgd, poprzez nie
wyznaczenie rozprawy, a wydanie nakazu zaptaty. Rzecznik wskazat rowniez na naruszenie
zasady ochrony konsumentéw jako stabszej strony stosunkéw cywilnoprawnych
z przedsiebiorcg, rozumianej jako obowigzek panstwa polegajgcy na uwzglednieniu przy
wyktadni prawa krajowego prawa UE, okre$lony w art. 76 w zw. art. 9 Konstytucji poprzez
niezapewnienie konsumentowi ochrony przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi, w tym
nieuczciwymi warunkami umownymi zgodnie z Dyrektywg Rady 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 z p6zn. zm., dalej: dyrektywa 93/13).

Prawomocnych nakazéw zaptaty wydanych w postepowaniu nakazowym na podstawie weksla,
wobec konsumentdéw, ktorzy zawarli ze Spétkg pozyczkowg umowy kredytu konsumenckiego.
Wobec tych orzeczen Rzecznik Finansowy rowniez dopatrzyt sie naruszenia zasady zwigzania
prawem miedzynarodowym okreslonej w art. 9 Konstytucji rozumianej jako powinnosc¢
uwzglednienia przy wyktadni prawa krajowego prawa UE, w szczegdlnosci Dyrektywy Rady
93/13/EWG z dnia 5 kwietnia 1993 r. w sprawie nieuczciwych warunkédw w umowach
konsumenckich (Dz. U. UE. L. z 1993 r. Nr 95, str. 29 z pézn. zm.), zasady ochrony
konsumentdw jako stabszej strony stosunkéw cywilnoprawnych z przedsiebiorcg rozumiane;j
jako obowigzek panstwa okreslony w art. 76 Konstytucji, a nadto razgce naruszenie przepisow
prawa materialnego: art. 385 § 1 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. z
2020r. poz. 1740 dalej: k.c.) w zw. z art. 385 § 3 k.c., poprzez jego niezastosowanie w sprawie
w wyniku zaniechania zbadania istoty sprawy (treSci umowy miedzy przedsiebiorcg i
konsumentami), a w konsekwencji niezbadanie z urzedu postanowien umowy w zakresie
dotyczacym pozaodsetkowych kosztdw kredytu (wynagrodzenie prowizyjne, optata
przygotowawcza), w tym, w kontekscie limitu ustawowego okreslonego w art. 36a ustawy z dnia
12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim. Rzecznik Finansowy zwrécit uwage, ze mozliwosc
obcigzenia konsumenta w umowie pozyczki kosztami pozaodsetkowymi, podlega
ograniczeniom wynikajgcym z zasady wspétzycia spotecznego, ktéra to ogranicza zasade
swobody umow opisang w art. 353! k.c. Rzecznik Finansowy argumentowal, ze tres¢ umowy
pozyczki sformutowana zgodnie z zasadami uczciwego i rzetelnego obrotu na rynku
kapitatowym, powinna jasno okresla¢, ktére optaty i prowizje stanowig zysk pozyczkodawcy, a
ktére sg pobierane na pokrycie konkretnych kosztéw ponoszonych przez niego w zwigzku
z zawartg umowg i jej obstuga. Za niedozwolone klauzule umowne, w rozumieniu art. 3851 § 1
k.c. nalezy wiec uznaé¢ te postanowienia, ktére pod postacig optaty pobieranej formalnie na
poczet pokrycia kosztéw konkretnych czynnosci, faktycznie stanowig dla pozyczkodawcy zrédto
dodatkowego zysku. Tym samym wynagrodzenie prowizyjne oraz optata przygotowawcza
znajdujgce sie w umowie pozyczki, winny zostaé ocenione przez Sad pod katem
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ekwiwalentnosci optat w stosunku do konkretnych kosztéw przedsiebiorcy wynikajgcych ze
Swiadczonej ustugi. Wysokos¢ optat stanowigcych pozaodsetkowy koszt kredytu nie powinna
stanowi¢ obejscia przepisow dotyczgcych wysokosci odsetek maksymalnych. Nie jest zatem
uzasadnione, traktowanie wysokosci konkretnej optaty jako zasadnej tylko na tej podstawie, ze
catkowita kwota wszystkich kosztéw pozaodsetkowych nie przekracza ustawowego limitu o
jakim mowa w art. 36a ukk. Funkcje tej normy prawnej sg zgota odmienne. Przy ocenie
indywidualnego postanowienia umowy zasadnym jest badanie kwestii ekwiwalentnosci przy
okreslaniu praw i obowigzkow stron, z uwzglednieniem okolicznosci, iz umowa jest zawierana
pomiedzy profesjonalistg, a konsumentem. Wysokos$¢ optat powinna by¢ ekwiwalentem rodzaju
Swiadczonej ustugi i co do zasady odpowiada¢ rzeczywistym kosztom poniesionym z tego
tytutu.

W sprawach, w ktoérych prowadzone byly postepowania egzekucyjne wraz ze skargg nadzwyczajng
Rzecznik Finansowy ztozyt wnioski 0 wstrzymanie wykonania orzeczenia.

Dotychczas az 13 wnioskéw zostato uwzglednionych, zas 1 oddalony.

4.3 Wykorzystanie przez Rzecznika Finansowego uprawnien z art. 26 ustawy o Rzeczniku
Finansowym (wytoczenie powodztwa, udzial w sprawie sadowej)

4.3.1 Rynek ubezpieczeniowo-emerytalny

W 2022 r. Rzecznik Finansowy nie znalazt podstaw do wytoczenia na rzecz ogoétu konsumentéw
zadnego powddztwa z tytutu stosowania przez zakfady ubezpieczen nieuczciwych praktyk rynkowych.

W roku 2022 zakonhczylo sie jedno postepowanie z powddztwa Rzecznika Finansowego,
w ktérym przedmiotem pozwu bylo Zzadanie zaniechania stosowania praktyk rynkowych
odzwierciedlajgcych  mechanizm  réznicowania sposobu  szacowania  wysokosci  szkody
w zaleznosci od tego, czy zachodzi przypadek szkody czesciowej czy catkowitej (dot. umowy
ubezpieczenia autocasco). Postepowanie zakonczyto sie zawarciem ugody sgdowej
z podmiotem rynku finansowego, ktérych postanowienia w ocenie Rzecznika przyczynig sie do
wzmochienia ochrony intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego w omawianym obszarze.

Na gruncie kwestionowanych przez Rzecznika praktyk rynkowych, w roku sprawozdawczym
odnotowano, ze podmioty rynku finansowego dokonaty zmian w warunkach oferowanych ubezpieczen
autocasco, w zakresie budzgcym watpliwosci Rzecznika Finansowego.

Doda¢ nalezy, iz w roku sprawozdawczym w dalszym ciggu w toku pozostawaty takze dwa
postepowania z powddztwa Rzecznika. Pierwsze wytoczone wobec dwoéch podmiotéw rynku
finansowego w sprawie nieuczciwej praktyki przy konstruowaniu i oferowaniu umowy ubezpieczenia na
zycie stanowigcej zabezpieczenie sptaty pozyczki udzielanej przez jeden
z podmiotéw, przejawiajgcej sie w dezinformacji na temat zakresu udzielanej ochrony
ubezpieczeniowej. Drugie z wytoczonych powddztw dotyczy umowy ubezpieczenia na zycie
i dozycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym, ktérego aktywa stanowig certyfikaty
inwestycyjne funduszy inwestycyjnych zamknietych (FIZ), charakteryzujgce sie wysokim ryzykiem
inwestycyjnym.

4.3.2 Rynek bankowo-kapitalowy

W 2022 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto tgcznie 45 wnioskdw, ktére dotyczyty wytoczenia przez
Rzecznika powodztwa na rzecz klientéw podmiotéw rynku bankowo-kapitatowego w sprawach z
zakresu nieuczciwych praktyk rynkowych dotyczgcych dziatalnosci tych podmiotow, jak i
przytagczenia sie Rzecznika do toczgcych sie juz postepowan sgdowych. Po analizie ztozonych
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wnioskow Rzecznik, korzystajgc z przystugujgcych mu kompetenciji ustalit, iz zachodzg uzasadnione
okolicznosci przystgpienia do 3 toczacych sie juz postepowan sgdowych (w tym w jednej spawie dla
wniosku z roku 2021). Co do pozostatych wnioskéw, Rzecznik Finansowy za wystarczajgcg i
uzasadniong forme wsparcia wnioskodawcow uznat - w zaleznos$ci od okolicznosci konkretnej sprawy -
wydanie istotnego dla sprawy pogladu, badz pouczenie o trybie i zasadach sktadania wniosku o wydanie
istotnego pogladu.

Sprawy do ktérych Rzecznik Finansowy przystapit sg w toku i dotycza:

1) Zagadnienie prawne skierowane do Sadu Najwyzszego
Rzecznik Finansowy, na wniosek powodow - konsumentéw, przystgpit do sprawy przeciwko Bankowi
Millennium S.A. z siedzibg w Warszawie. Sprawa dotyczy umowy kredytu hipotecznego indeksowanego
kursem waluty obcej (CHF).

W niniejszej sprawie Sad Najwyzszy postanowieniem z dnia 29 lipca 2021 r. po rozpoznaniu na
rozprawie w lzbie Cywilnej w dniu 15 lipca 2021 r., skargi kasacyjnej powodéw od wyroku Sgdu
Apelacyjnego przedstawit powiekszonemu skfadowi Sadu Najwyzszego zagadnienie prawne
zmierzajgc do uzyskania odpowiedzi na pytanie czy ewentualne wzbogacenie kredytodawcy (banku)
powstate po sptaceniu kredytu udzielonego w walucie polskiej, denominowanego do waluty obcej,
nalezy wyliczy¢ uwzgledniajgc wytgcznie nominalng wysokos¢ rat kredytu, czy tez nalezy uwzglednié¢
oprocentowanie rat wedtug stopy referencyjnej wtasciwej dla kredytéw indeksowanych do waluty obcej
albo wtasciwej dla kredytéw ziotowych.

W odniesieniu do przedstawionego zagadnienia prawnego, przystepujgc do sprawy, Rzecznik
Finansowy zaprezentowat stanowisko, zgodnie z ktérym zadanie przez bank ,wynagrodzenia za
korzystanie z kapitatu”, jak rowniez odsetek za opéznienie liczonych od dnia nastepnego po dniu
przekazania kwoty kredytu lub nieruchomosci na zasadzie surogaciji, jest nie tylko sprzeczne z celami
Dyrektywy 93/13 i udzielonej konsumentowi na jej podstawie ochronie, ale rowniez nie znajduje oparcia
w przepisach prawa krajowego w szczegoélnosci w art. 410 w zw. z art. 405 406 k.c.

2) Sprawa z powoddztwa konsumentéw przeciwko mBank S.A. z siedzibg w Warszawie o
zaptate i ustalenie, w zwigzku z zawartag umowa kredytu hipotecznego indeksowanego do
waluty obcej (CHF).

W przedmiotowej sprawie kredytobiorcy pozwali bank, zgdajgc zasgdzenia tgcznie na ich rzecz kwoty
37.439,70 zt z ustawowymi odsetkami za opdznienie, tytutem nienaleznie pobranych przez bank rat
kapitatowo-odsetkowych w wysoko$ci wyzszej niz nalezne. ewentualnie o ustalenie, ze umowa kredytu
jest niewazna, oraz o zasgdzenie na ich rzecz tgcznie kwoty 74.768,63 zt z ustawowymi odsetkami za
opoznienie, tytutem srodkéw nienaleznie pobranych przez bank.

W toku sprawy Sad Rejonowy dla Warszawy Srédmiescia powzigt watpliwoéci dotyczace wyktadni
dyrektywy 93/13/EWG i jej znaczenia dla ustalenia, czy umowa kredytu zawiera nieuczciwe warunki
umowne i postanowit wystgpic do Trybunatu Sprawiedliwosci
z nastepujgcymi pytaniami prejudycjalnymi (sprawa C-139/22):

1. czyart. 3ust. 1, art. 7 ust. 1i 2 oraz art. 8 dyrektywy Rady 93/13/EWG z dnia 5 kwietnia 1993
r. w sprawie nieuczciwych warunkéw w umowach konsumenckich (1), a takZze zasade
SkutecznoSci nalezy interpretowac w ten sposob, ze do uznania nieuzgodnionego indywidualnie
warunku umownego za nieuczciwy warunek umowny wystarczajgce jest stwierdzenie, ze treSc
tego warunku umownego odpowiada tresci postanowienia wzorca umownego wpisanego do
rejestru klauzul niedozwolonych?

2. czy art. 3 ust. 1 dyrektywy Rady 93/13/EWG nalezy interpretowa¢ w ten sposoéb,
Ze stoi on na przeszkodzie wyktadni sgdowej przepiséw krajowych, zgodnie z ktérg nieuczciwy
warunek umowny traci swoj nieuczciwy charakter, jezeli konsument moze zdecydowac, ze
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bedzie wykonywat  swoje obowigzki  wynikajgce z ~ umowy W  oparciu
o inny warunek umowny, ktory jest uczciwy?

3. czyart. 3ust 1iart. 4 ust. 1dyrektywy Rady 93/13/EWG nalezy interpretowaé w ten sposob,
Ze przedsiebiorca ma obowigzek informowania o istotnych cechach umowy
i ryzykach zwigzanych z umowg kazdego konsumenta, nawet jezeli okre$lony konsument
posiada odpowiednig wiedze w danej dziedzinie?

4. czyart. 3ust. 1, art. 6 ust. i art. 7 ust. 1 dyrektywy Rady 93/13/EWG nalezy interpretowac w ten
sposob, ze w razie zawarcia tej samej umowy przez kilku konsumentéw z jednym
przedsiebiorcg mozliwe jest uznanie, ze te same warunki umowne sg wobec pierwszego
konsumenta nieuczciwe, a wobec drugiego uczciwe,
a jezeli tak, to czy konsekwencjg tego moze by¢, ze umowa okaze sie wobec pierwszego
konsumenta niewazna, za$ wobec drugiego konsumenta umowa bedzie wazna i tym samym
bedg go obcigzac¢ wszystkie obowigzki wynikajgce z niej?

Rzecznik Finansowy przekazat Kancelarii Prezesa Rady Ministrow swojg opinie dotyczgca wniosku o
wydanie orzeczenia w trybie prejudycjalnym w sprawie mBank (C-139/22). ). Niezaleznie od tego, z
wagi na wage tematyki, ktérej dotyczy sprawa i zwigzane z nig pytania prejudycjalne skierowane do
TSUE, Rzecznik Finansowy zdecydowat sie takze na przystgpienie do sprawy toczacej sie przed Sgdem
zadajgcym pytania.

W przedmiotowej sprawie strony oczekujg na rozstrzygnigcie TSUE w zakresie skierowanych do niego
pytan prejudycjalnych.

3) Sprawa z powddztwa konsumentow przeciwko mBank S.A. z siedzibg
w Warszawie o zaptate i ustalenie, w zwigzku z zawartg umowa kredytu hipotecznego
indeksowanego do waluty obcej (CHF).
W przedmiotowej sprawie kredytobiorcy wniesli powdédztwo o zasgdzenie na ich rzecz tgcznie od
pozwanego banku kwoty 52.269,62 zt z ustawowymi odsetkami za op6znienie od dnia 17 lipca 2019 .
do dnia zaptaty tytutem nienaleznie pobranych przez bank rat kapitalowo-odsetkowych w zakresie
dokonanej nadptaty tj. réznicy pomiedzy wysokoscig rat faktycznie od nich pobranych, a wysokoscig rat
naleznych przy zatozeniu, ze stron nie wigzg nieuczciwe warunki umowne. Na wypadek stwierdzenia
przez sad, ze umowa kredytu nie moze byé wykonywana bez nieuczciwych warunkéw, powodowie
zgtosili roszczenie ewentualne o ustalenie, ze umowa kredytu jest niewazna, oraz o zasgdzenie na ich
rzecz tgcznie kwoty 52.269,62 zt z ustawowymi odsetkami

Sad Rejonowy, rozpoznajgcy sprawe, powzigt watpliwosci dotyczgce znaczenia dyrektywy 93/13/EWG
dla okreslenia wzajemnych rozliczeh stron niewaznej umowy i postanowit wystgpi¢ do Trybunatu
Sprawiedliwosci z nastepujgcymi pytaniami prejudycjalnymi (C-140/22):

czy art. 6 ust. 1 i art. 7 ust. 1 dyrektywy Rady 93/13/EWG z dnia 5 kwietnia 1993 r. w sprawie
nieuczciwych  warunkéw  w  umowach  konsumenckich  oraz  zasady  skuteczno$ci
i rbwnowaznosci nalezy interpretowac w ten sposob, Ze stojg one na przeszkodzie wyktadni sgdowej
przepiséw krajowych, zgodnie z ktérg w przypadku zawarcia w umowie nieuczciwego warunku, bez
ktérego umowa ta nie moze by¢ wykonywana:

1. umowa ta staje sie trwale bezskuteczna (niewazna) z mocg wsteczng od chwili jej zawarcia dopiero
po ztozeniu przez konsumenta oS$wiadczenia, ze nie wyraza zgody na utrzymanie
w mocy nieuczciwego warunku, jest Swiadomy konsekwencji niewazno$ci umowy i wyraza zgode na
niewazno$c umowy,

2. bieg terminu przedawnienia roszczenia przedsiebiorcy o zwrot $wiadczen nienaleznych spetnionych
na podstawie umowy rozpoczyna sie dopiero od daty, w ktérej konsument ztozyt oSwiadczenie
wskazane w punkcie 1, nawet jezeli uprzednio konsument wezwat przedsiebiorce do zapfaty, a takze
przedsiebiorca moégt wczesniej spodziewac sig, ze sformutowana przez niego umowa zawiera
nieuczciwe warunki,
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3. konsument moze domagac sie zaptaty odsetek ustawowych za opbznienie dopiero od daty, w ktorej
ztozyt oSwiadczenie wskazane w punkcie 1, nawet jezeli uprzednio wezwat przedsiebiorce do zaptaty,
4. roszczenie konsumenta o zwrot $wiadczen, ktére spetnit na podstawie niewaznej umowy kredytu (rat
kredytu, opfat, prowizji | skfadek ubezpieczeniowych) powinno  zosta¢  obnizone
o0 rownowarto$¢ odsetek kapitatowych, ktére przystugiwatyby bankowi, gdyby umowa kredytu byta
wazna, podczas gdy bank moze domagac sie zwrotu $wiadczenia, ktére spetnit na podstawie tej samej
niewaznej umowy kredytu (kapitatu kredytu) w petnej wysokosci?

Rzecznik Finansowy przekazat Kancelarii Prezesa Rady Ministréw swojg opinie dotyczgca wniosku o
wydanie orzeczenia w trybie prejudycjainym w sprawie mBank (C-140/22). Rzecznik Finansowy
wskazat na koniecznos¢ zajecia stanowiska zwlaszcza w zakresie pierwszego punktu analizowanego
pytania prejudycjalnego, ktérego rozstrzygniecie moze mieé¢ znaczgcy wplyw na aktualnos¢ kwestii
przedstawionych w punkcie drugim i trzecim analizowanego pytania.

Decyzjg z dnia 23 sierpnia 2022 r., w trybie art. 55 ust. 1 lit. b) regulaminu proceduralnego, Prezes
Trybunatu zawiesit postepowanie do czasu wydania wyroku w sprawie C-520/21. Niezaleznie od
powyzszego, z uwagi na wage tematyki, ktérej dotyczy sprawa i zwigzane
z nig pytania prejudycjalne skierowane do TSUE, Rzecznik Finansowy zdecydowat sie takze na
przystgpienie do sprawy toczacej sie przed Sgdem zadajgcym pytania.

4.4 Wykorzystanie przez Rzecznika Finansowego uprawnien z art. 32 ustawy o Rzeczniku
Finansowym (natozenie kary pienieznej w formie decyzji administracyjnej)

Rzecznik Finansowy, w zwigzku z wykonywaniem ustawowych zadan majgcych na celu ochrone praw
klientéw podmiotéw rynku finansowego, dziatajgc na podstawie art. 32 ustawy o Rzeczniku Finansowym
posiada uprawnienie do natozenia w trybie decyzji kary pienieznej w ramach uznania administracyjnego
za naruszenie obowigzkéw spoczywajgcych na podmiocie rynku finansowego. Rzecznik Finansowy
moze natozy¢ kare pieniezng w wypadku naruszenia przez podmiot rynku finansowego obowigzkow
wynikajgcych z tresci art. 4, art. 6 — 10, art. 30 oraz art. 31 w/w ustawy. Zgodnie z art. 32 ust. 2 ustawy
0 Rzeczniku Finansowym przy ustalaniu wysokosci kary pienieznej Rzecznika uwzglednia sie stopien
naruszenia przepisow przez podmiot rynku finansowego, okolicznosci tego naruszenia oraz mozliwoci
finansowe podmiotu. Kara pieniezna w formie decyzji administracyjnej naktadana przez Rzecznika
Finansowego jako rodzaj sankcji administracyjnej ma stanowi¢ dla podmiotu pewnego rodzaju
dolegliwos$¢ za naruszenia obowigzkéw wynikajgcych z ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Wydane przez Rzecznika Finansowego wobec podmiotdw rynku finansowego decyzje dotyczyty
naruszenia obowigzkow wynikajgcych z nastepujacych przepiséw:

e art. 6 wustawy o Rzeczniku Finansowym, 2z uwagi na udzielenie odpowiedzi
na reklamacje z przekroczeniem 30-dniowego terminu, liczonego od dnia otrzymania reklamacji
badz ze wzgledu na brak udzielenia odpowiedzi na reklamacje,

e art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym, poprzez brak wyjasnienia klientowi przyczyn
opoznienia, brak wskazania okolicznosci, ktdre musiaty by¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy,
brak okreslenia przewidywanego terminu rozpatrzenia reklamacji oraz brak udzielenia
odpowiedzi w 60-dniowym terminie od otrzymania reklamacji.

e art. 9 pkt 1 — 3 ustawy o Rzeczniku Finansowym, w szczegdélnosci braku zawarcia
w tresci udzielonej odpowiedzi na reklamacje uzasadnienia faktycznego i prawnego (w sytuacji
udzielenia odmownej odpowiedzi na reklamacje), braku wyczerpujgcej informacji na temat
stanowiska podmiotu rynku finansowego w sprawie skierowanych zastrzezen, bez
jednoczesnego wskazania odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy badz braku
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wskazania imienia i nazwiska osoby udzielajgce;j odpowiedzi
ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego.

e art. 10 pkt 3 i 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym, z uwagi na brak wskazania
w odmownej odpowiedzi na reklamacje stosownego pouczenia o mozliwosci wystgpienia z
whnioskiem o] rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego badz
0 mozliwosci wystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu,
ktéry powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy.

e art. 31 ustawy o Rzeczniku Finansowym, polegajgce na uchybieniu przez podmiot rynku
finansowego, ktéry otrzymat wniosek Rzecznika w sprawach objetych zakresem jego
dziatalnosci, obowigzkowi niezwiocznego, nie pdzniejszego niz w terminie 30 dni od dnia
otrzymania wniosku, poinformowania Rzecznika o podjetych dziataniach lub zajetym
stanowisku oraz przekazania zgdanych dokumentow.

4.4.1 Sprawy dotyczace rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

W 2022 r. Rzecznik Finansowy wydat 22 decyzje administracyjne wobec podmiotéw rynku
ubezpieczeniowego w postepowaniach wszczetych w 2020 r. z urzedu, ktérymi to decyzjami natozone
zostaty kary pieniezne w tgcznej wysokosci 59 000 zt za naruszenia obowigzkdéw wynikajgcych z ustawy
0 Rzeczniku Finansowym.

Ponadto Rzecznik Finansowy wydat w 2022 r. 10 decyzji w ramach postepowan administracyjnych
wszczetych na podstawie wniosku strony o ponowne rozpatrzenie sprawy, o ktérym mowa w art. 127 §
3 KPA. Rzecznik Finansowy zakonczyt 4 postepowania wszczete na podstawie wniosku podmiotu rynku
finansowego o ponowne rozpatrzenie sprawy, wydajgc decyzje utrzymujgce decyzje uprzednio wydane
w catosci (dot. 3 decyzji) i w czesci (dot. 1 decyzji). Wszystkie nie uchylone przez Rzecznika i wydane
w 2022 r. decyzje administracyjne sg ostateczne. Kary pieniezne natozone w tych decyzjach zostaty
przez podmioty ukarane zaptacone w cato$ci.

W 2022 r. zapadto przed Wojewddzkim Sadem Administracyjnym w Warszawie 1 orzeczenie w
przedmiocie decyzji administracyjnej wydanej wobec podmiotu rynku ubezpieczeniowego na podst. Art.
32 ustawy o Rzeczniku Finansowym, w ktorym Sad oddalit skarge Strony na decyzje Rzecznika
Finansowego.

4.4.2 Sprawy dotyczace rynku bankowo-kapitatowego

Rzecznik Finansowy w 2022 r. natozyt kary pieniezne za naruszenie obowigzkéw wynikajgcych z art. 6
i 7, a takze 31 ustawy o Rzeczniku Finansowym, na 7 podmiotéw rynku finansowego, wobec ktérych
postepowanie administracyjne zostato wszczete w 2020 i 2021 r. Lgczna wysokos¢ kar pienieznych
wyniosta 188.000 zt.

Skarge do Wojewddzkiego Sgdu Administracyjnego ziozylo 5 podmiotéow. Wyroki zapadty

w 2-ch sprawach — w pierwszej sgd zdecydowat o oddaleniu skargi podmiotu), w drugiej o uchyleniu
decyzji RF o natozeniu kary. Umorzono 4 postepowania.
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5 Inicjatywy i dziatania Rzecznika Finansowego o charakterze systemowym, zmierzajace do
zapewnienia nalezytej ochrony klientéw w sporach z podmiotami rynku finansowego

5.1 Whnioski do Sadu Najwyzszego o podjecie uchwaty majgcej na celu rozstrzygniecie
rozbieznosci wystepujacych w orzecznictwie sagdow
5.1.1 W obszarze rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

Rzecznik Finansowy posiada unikatowg mozliwo$¢ wystepowania do Sgdu Najwyzszego z wnioskiem
o0 podjecie uchwaty majgcej na celu wyeliminowanie wystepujgcych w orzecznictwie sgdowym
rozbieznosci. Rzecznik Finansowy celem zapewnienia praworzgdnosci, ujednolicenia orzecznictwa
oraz podagzajgcej za nim praktyki wielokrotnie, ze znacznymi sukcesami, zwracat sie do Sadu
Najwyzszego z wnioskami o rozstrzygniecie wystepujacych w orzecznictwie sgdow powszechnych
rozbieznosci, na tle stosowania prawa ubezpieczeniowego oraz odszkodowawczego. Efektem tych
zapytan wydane zostaty rozstrzygniecia — gtéwnie uchwaty podejmowane przez SN w powiekszonym
sktadzie — majgce fundamentalne wrecz znaczenie na poprawe rynku finansowego, przyktadowo dla
odpowiedzialnosci odszkodowawczej, a tym samym odpowiedzialnosci gwarancyjnej zaktadow
ubezpieczen gtéwnie z ubezpieczen obowigzkowych (OC komunikacyjne i OC rolnika), czy tez dla
oceny klauzul niedozwolonych, zawartych w umowach kredytéw indeksowanych czy denominowanych
do waluty obcej.

Zlozenie do Sadu Najwyzszego wniosku o rozstrzygniecie rozbieznosci w orzecznictwie to jedno z
uprawnien Rzecznika Finansowego. To uprawnienie o najsilniejszym wptywie na praktyke podmiotéw
rynku finansowego, bowiem uchwata Sadu Najwyzszego prowadzi do zapewniania przewidywalnosci
orzecznictwa, przez ujednolicenie linii orzeczniczej sgdow powszechnych na dtugie lata oraz do
dostosowania praktyk podmiotdw rynku finansowego do stanu zgodnego z prawem. Pomimo
rozstrzygnietych przez Sad Najwyzszy wielu zagadnien pojawiajgcych sie na tle stosowania prawa
przez podmioty rynku finansowego w oparciu o wnioski przedtozone przez Rzecznika, narzedzie to
bedzie w dalszym ciggu aktywnie wykorzystywane przez Rzecznika Finansowego.

W roku 2022 Rzecznik ztozyt jeden wniosek do Sgdu Najwyzszego. Zakres zapytania skierowanego do
Sadu Najwyzszego przez Rzecznika Finansowego ma na celu kompleksowe rozstrzygniecie przez SN
wyjatkowo istotnej kwestii prawnej dla likwidacji szkéd komunikacyjnych z obowigzkowego
ubezpieczenia OC ppm. Zagadnienie to sprowadza sie do odpowiedzi na kluczowe dla praktyki obrotu
pytanie — czy zaktady ubezpieczeniowe mogg ustali¢ odszkodowanie uwzgledniajgc przy tym ulgi i
rabaty na ustugi naprawcze, czesci i materialty stuzace 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 warsztatéw, z ustug z
ktorych, ci chca skorzystaé. 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 orzeczniczego Sadu
Najwyzszego i sadow powszechnych, czy tez rozumienia pojecia rynku lokalnego, a tym samym
niezbednych i ekonomicznie uzasadnionych kosztéw naprawy pojazdu. Podjecie przez Sad Najwyzszy
uchwaty z wniosku Rzecznika Finansowego, bedzie miato wyjgtkowo istotne znaczenie w zakresie
problematyki likwidacji szkdéd komunikacyjnych z ubezpieczenia OC komunikacyjnego, ktdéra na
przestrzeni ostatnich kilku lat mocno przybrata na sile.

Ponadto w roku 2022 na rozpoznanie oczekiwaly dwa wnioski Rzecznika Finansowego o podjecie
uchwaty majgcej na celu wyeliminowanie rozbieznosci w orzecznictwie.

Jeden zostat skierowany jeszcze w roku 2019 i dotyczy zadoséuczynienia dla bliskich osoby powaznie

poszkodowanej, za doznang krzywde wynikajgcg z naruszenia dobra osobistego. Rzecznik, skierowat
przedmiotowy wniosek z uwagi na powazng rozbieznos¢ stanowisk poszczegdlinych Izb Sadu
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Najwyzszego w odniesieniu do niezwykle istotnego spotecznie problemu zwigzanego z wyktadnig art.
448 k.c. w zw. z art. 23 k.c. i art. 24 § 1 k.c. Wigze sie on z rozstrzygnieciem zagadnienia odnoszgcego
sie do tego, czy w razie ciezkiego i trwatego rozstroju zdrowia, osobom najblizszym poszkodowanego
moze przystugiwa¢ na podstawie art. 448 k.c. roszczenie o zadoscuczynienie pieniezne z tytutu
naruszenia ich wiasnego dobra osobistego. Mimo wprowadzonych zmian legislacyjnych w postaci art.
4462 k.c., ktéry wychodzi naprzeciw roszczeniom czionkéow rodzin oséb bezposrednio
poszkodowanych, rozstrzygniecie ww. zagadnienia ma nadal istotne znaczenie chociazby dla spraw
toczacych sie aktualnie w sgdach Il instancji (cze$é postepowan zostata zawieszona do czasu
przedmiotowego rozstrzygniecia). Whniosek ten w dalszym ciggu oczekuje na rozpoznanie.

Kolejny wniosek, ztozony w sierpniu 2020 r., dotyczyt rozstrzygniecia rozbieznosci w zakresie
odpowiedzialnosci za szkody wyrzadzone ruchem pojazdow wielofunkcyjnych. (koparek, spycharek
itp.). Sad Najwyzszy uchwatg z 14 stycznia 2022 r. (Il CZP 7/22), rozstrzygnat, ze Odpowiedzialnos¢
zakfadu ubezpieczen wynikajgca z umowy obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialno$ci cywilnej
posiadaczy pojazdéw mechanicznych obejmuje szkody wyrzadzone w wyniku pracy urzgdzenia
zamontowanego w pojezdzie takze wtedy, gdy w chwili wyrzgdzenia szkody pojazd nie petnit funkcji
komunikacyjnej (art. 34 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych —
jedn. tekst: Dz.U. z 2021 r., poz. 854 w zwigzku z art. 436 k.c.).

Sad Najwyzszy podzielit prezentowane przez Rzecznika Finansowego stanowisko w odniesieniu do
zakresu odpowiedzialnosci gwarancyjnej zaktadu ubezpieczen, wynikajgcej z obowigzkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych, zwigzanej z ruchem pojazdow
wielofunkcyjnych (wieloczynnosciowych). Rozstrzygniecie dostrzezonej przez Rzecznika rozbieznosci
jest wyjatkowo istotne dla praktyki obrotu z uwagi na fakt, iz czesto dochodzi do bardzo powaznych
szkéd osobowych (Smierci i trwatego kalectwa) z udziatem tego typu pojazdéw, w tym pojazddw
wolnobieznych uzywanych w gospodarstwach rolnych. Zaktady ubezpieczen, powotujgc sie m.in. na
rozbiezne dotychczas orzecznictwo odmawiaty realizacji Swiadczen za tego typu szkody w ramach
odpowiedzialnosci gwarancyjnej wynikajacej z umowy OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.
Nalezy wyrazi¢ nadzieje, ze przedmiotowa uchwata zdecydowanie zmieni dotychczasowe podejscie,
korzystniej wptywajgc na sytuacje oséb poszkodowanych w takich wypadkach. Co istotne stanowisko
zajete przez Sad Najwyzszy, podtrzymujgce de facto utrwalong w tym zakresie linie orzeczniczg Sgdu
Najwyzszego, jak i sgdéw powszechnych, moze mie¢ réwniez istotne znaczenie na etapie prac
legislacyjnych prowadzonych nad projektem ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych oraz
ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjne;.

5.1.2 W obszarze rynku bankowo-kapitatowego

Ztozenie do Sadu Najwyzszego wniosku o rozstrzygniecie rozbieznosci w orzecznictwie to jedno z
uprawnien Rzecznika Finansowego o najsilniejszym wplywie na praktyke podmiotéw rynku
finansowego, bowiem uchwata Sgdu Najwyzszego prowadzi do zapewniania przewidywalnosci
orzecznictwa, przez ujednolicenie linii orzeczniczej sadéw powszechnych na diugie lata oraz do
dostosowania praktyk podmiotow rynku finansowego do stanu zgodnego z prawem.

W lipcu 2022 r. Rzecznik Finansowy zwrécit sie do Sadu Najwyzszego o podjecie uchwaly majace;j
rozstrzygnac¢ rozbieznosci w orzecznictwie, polegajgce na okresleniu, czy umowa kredytu bankowego
jako umowa nazwana, uregulowana poza kodeksem cywilnym w ustawie z dnia 29 sierpnia 1997 r. —
Prawo bankowe, jest umowag wzajemng czy tez dwustronnie zobowigzujgcg, ale nie wzajemna.
Rzecznik Finansowy, w ramach swojej dziatalnosci, zaobserwowat istotng rozbieznosé stanowisk
sgdow powszechnych w odniesieniu do kwalifikowania umowy kredytu jako umowy dwustronnie
zobowigzujgcej badz jako umowy wzajemnej. Z punktu widzenia wiasciwosci Rzecznika Finansowego
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wyjgtkowo istotny jest fakt, ze zdiagnozowana rozbieznos$¢ odnosi sie do spraw, w ktérych podstawa
faktyczna roszczen wigze sie z kredytami udzielonymi przez banki na rzecz konsumentéw i ma
szczegolne znaczenie w sytuacji stwierdzenia abuzywnos$ci postanowien umowy kredytu.

W sytuacji, w ktérej zostanie stwierdzona przez sgd niewaznos¢ umowy kredytu, powstaje koniecznosé
dokonania wzajemnych rozliczen miedzy stronami. Woéwczas kwalifikacja prawna umowy kredytu
nabiera istotnego znaczenia, bowiem w przypadku uznania umowy kredytu za umowe wzajemna, strona
umowy (w praktyce korzysta z tego strona silniejsza, czyli bank) zasadniczo moze skorzystaé z prawa
zatrzymania $wiadczenia. Z obserwacji Rzecznika Finansowego wynika, ze banki masowo powotujg sie
na prawo zatrzymania w przypadku sporu z konsumentem na tle tzw. kredytéw indeksowanych i
denominowanych do waluty obcej. W efekcie, rozstrzygniecie Sadu Najwyzszego w tym zakresie bedzie
niezwykle istotne dla kredytobiorcow.

Rzecznik Finansowy poddat pod rozwage Sadu Najwyzszego zasadno$¢ podjecia uchwaly
w przedmiotowej sprawie przez petny sktad sgdu, sktad potgczonych izb lub sktad catej izby, tak aby z
chwilg podjecia uchwaly, uzyskata ona moc zasady prawnej. Sktadajgc wniosek do Sgdu Najwyzszego
Rzecznik Finansowy kierowat sie zaréwno koniecznoscig ochrony praw i interesow klientow podmiotow
rynku finansowego, jak réwniez dobrem wymiaru sprawiedliwosci, majagc na wzgledzie zasade pewnosci
prawa wynikajgcg z art. 2 Konstytucji RP.

5.2 Opracowania analityczne i komunikaty oraz ostrzezenia dotyczace obserwowanych
problemow

5.2.1 W obszarze rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

W 2022 r. w zakresie rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego Rzecznik Finansowy wzorem lat
poprzednich kontynuowat publikowanie opracowywanych przez ekspertéw Biura Rzecznika
Finansowego analiz i raportdw tematycznych zwigzanych 2z rdéznymi aspektami ustug
ubezpieczeniowych i emerytalnych. Dziatania te w roku sprawozdawczym ukierunkowane byly w
szczegoblnosci na tworzenie poradnikdw tematycznych dla poszkodowanych bedace cennym
materiatem edukacyjno-informacyjnym dla konsumentéw ustug ubezpieczeniowych.

Poradniki/Publikacje:

1. Odszkodowania po wichurach w pytaniach i odpowiedziach. Poradnik przygotowany w formie
pytan i odpowiedzi dla klientéw sektora ubezpieczeniowego zwigzany z likwidacjg szkdod
wywotanych wichurami i silnymi wiatrami, wzietych z codziennej praktyki Rzecznika;

2. Rzecznik Finansowy dla Ubezpieczonych — Ubezpieczenie turystyczne — rozsgdny wybor.
Poradnik o ubezpieczeniach turystycznych wakacjach kredytowych, zawierajgcy porady jak
dobra¢ odpowiednie ubezpieczenie przy zagranicznych wyjazdach na urlop;

3. Rzecznik Finansowy dla poszkodowanych. Cykl 7 publikacji o likwidacji szkdd
w ubezpieczeniach OC posiadaczy pojazddw mechanicznych zawierajgcy informacje o
podstawowych uprawnieniach poszkodowanych w wypadkach komunikacyjnych:

a. Szkoda catkowita a szkoda czesciowa w likwidacji szkod z OC ppm,

b. Ceny ustug naprawczych w szkodach likwidowanych z OC ppm,

c. Zasady okreslania cen i jakosci czesci zamiennych w szkodach likwidowanych z OC
ppm,

d. Amortyzacja wartosci czesci zamiennych w szkodach likwidowanych z OC ppm,

e. Refundacja kosztéw najmu pojazdu zastepczego w szkodach likwidowanych z OC
ppm,

f.  Utrat awartos¢i handlowej pojazdu w szkodach likwidowanych z OC ppm,

g. Terminy likwidacji szkéd.

4. Odszkodowania o po powodziach i podtopieniach. Pytania i odpowiedzi. Poradnik
przygotowany w formie pytan i odpowiedzi dla klientéw sektora ubezpieczeniowego zwigzany z
likwidacjg szkod wywotanych powodziami i podtopieniami, wzietych
z codziennej praktyki Rzecznika;

82



5. Ubezpieczenia szkolne dla dzieci i mtodziezy — pytania i odpowiedzi. Poradnik przygotowany w
formie pytan i odpowiedzi dla klientdw sektora ubezpieczeniowego zwigzany z wyborem,
zawieraniem i funkcjonowanie ubezpieczen szkolnych, przygotowany na podstawie pytan i
probleméw wzietych z codziennej praktyki Rzecznika

Komunikaty:

1. Pamietajmy o aktualnej polisie OC! zawierajgcy przypomnienie o obowigzku posiadania
aktualnej polisy obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych oraz
ubezpieczenia OC rolnika i budynkéw gospodarskich;

2. Ubezpieczenie szkolne NNW. Informacja w ramach akcji informacyjnej #RFdlaUkrainy,
zawierajgce zestaw porad o ubezpieczeniu dzieci i mtodziezy szkolnej;

3. Ubezpieczenie OC komunikacyjne. Informacja w ramach akcji informacyjnej #RFdlaUkrainy,
zawierajgce zestaw informacji nt. obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych oraz funkcjonowania ,Zielonej Karty” w Polsce i UE;

4. Komunikat Rzecznika Finansowego nt. zawartej ugody z Uniga TU S.A. w sprawie stosowania
jednolitych zasad kwalifikacji szkody catkowitej i wyliczenia jej warto$ci w ubezpieczeniu Auto

Casco;
5. Komunikat Rzecznika Finansowego w sprawie propozycji legislacyjnej Rzecznika Finansowego
skierowanej do Ministra Finanséw dotyczgcej zmi any ustawy o0 ubezpieczeniach

obowigzkowych UFG i PBUK w przedmiocie gradacji optat za niespetnienie obowigzku
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.

Analizy:

1. Optymalizacja kosztow likwidacji szkéd z ubezpieczenia OC komunikacyjnego zwigzana z
dziatalno$cig tzw. sieci partnerskich zaktadéw ubezpieczern Opracowanie zawiera omoéwienie
analize probleméw, sygnalizowanych przez poszkodowanych w powigzaniu z ofertami tzw. sieci
partnerskich ubezpieczycieli.

Stanowiska Rzecznika Finansowego:

1. Stanowisko Rzecznika Finansowego w sprawie $wiadczenia ustug bankowych
i pozabankowych oraz produktéw ubezpieczeniowych dla uchodzcéw z Ukrainy.

Od dwdch lat istotng formg dziatan edukacyjno-informacyjnych Rzecznika Finansowego, w ramach,
ktérych klienci dowiadywali sie o najwazniejszych kwestiach dotyczgcych praw i obowigzkéw
zwigzanych z korzystaniem z ustug finansowych, byty webinaria prowadzone przez pracownikow Biura
Rzecznika Finansowego. Dziatania w tym zakresie opisane sg w pkt 6 ponizej.

Wszystkie spotkania, w ktérych za kazdym razem brato udziat od 150 do 300 oséb, byly réwniez
wspierane komunikacjg w mediach spotecznosciowych i lokalnych rozgto$niach radiowych, co miato na
celu ich promocje.

5.2.2 W obszarze rynku bankowo-kapitatowego

W zakresie rynku bankowo-kapitatowego w okresie sprawozdawczym Rzecznik Finansowy
kontynuowat podjete w minionych latach szerokie i kompleksowe dziatania zmierzajgce do poprawy
poziomu edukacji i s$wiadomoéci klientéw podmiotéw rynku finansowego. W tym celu, Rzecznik
Finansowy przygotowat szereg publikacji i komunikatéw dotyczgcych najistotniejszych problemoéw
pojawiajgcych sie na rynku. Swojg dziatalno$¢ edukacyjng Rzecznik uzupetniat o webinary poswiecone
najczesciej pojawigjacym sie problemom, opisane w pkt 6. Podobnie jak w minionych latach dziatania
Rzecznika spotkaty sie z pozytywnym odzewem klientéw podmiotéw rynku finansowego, ktérzy licznie
uczestniczyli w organizowanych webinarach i zapoznawali sie z publikowanymi informacjami.

Poradniki/Publikacje:

1. Zwrot prowizji: kredyt hipoteczny a kredyt konsumencki. Praktyczne przyktady. Poradnik
przygotowany w formie pytan i odpowiedzi dla klientéow sektora bankowego zwigzany z
wczesniejszg sptatg kredytu, wzietych z codziennej praktyki Rzecznika;
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2. Poradnik Rzecznika Finansowego o wakacjach kredytowych, zawierajgcy pytania
i odpowiedzi w zakresie zasad korzystania z zawieszenia sptaty kredytu hipotecznego w walucie
polskiej;

3. Fundusz Wsparcia Kredytobiorcéw. Poradnik dla klientéw podmiotéw rynku finansowego.
Publikacja obejmuje zagadnienia dotyczace istoty Funduszu Wsparcia Kredytobiorcow
bedacego alternatywa dla kredytobiorcow, ktérzy nie chcieli albo
nie mogli skorzysta¢ z ustawowych wakacji kredytowych;

4. Wakacje kredytowe. Wzo6r wniosku. Przygotowany przez Rzecznika Finansowego wzér wniosku
0 zawieszenie spfaty raty kredytu w celu utatwienia klientom sktadanie wnioskéw w zwigzku z
odnotowaniem wielu nieprawidtowosci przy sktadaniu wnioskéw o udzielenie odroczenia sptaty
rat kredytu hipotecznego;

5. Wakacje kredytowe. Odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania. Publikacja obejmujaca
zagadnienia najczesciej poruszane w pytaniach kierowanych do ekspertéw Biura Rzecznika
Finansowego, majgca na celu przyblizenie stosowania w praktyce przepiséw dotyczgcych
wakacji kredytowych;

6. Kredyt konsumencki na Gwiazdke — na co uwazaé? Poradnik dla klientow instytuciji

finansowych.
Komunikaty:
1. Komunikat Rzecznika Finansowego w zwigzku z emisjg reklamy pozyczek krotkoterminowych
“Kapusta.24” w jezyku ukrainskim na Dworcu Zachodnim

w Warszawie. Opublikowany w zwigzku z otrzymanymi sygnatami, ze Miloan Sp. z 0.0. z
siedzibg w Warszawie, dzialajgca pod komercyjng markg ,Kapusta24”, Kkieruje
do oséb przybywajagcych z Ukrainy oferte kredytu konsumenckiego. Proponowane warunki
miaty by¢ niekorzystne, na co wskazywata podana stopa RRSO na poziomie 1993,51 %.;

2. Uwazaj na szybkie pozyczki. Ostrzezenie opublikowane w ramach akcji informacyjnej
#RFdlaUkrainy, zawierajgce zestaw porad w celu uniknigcia nieuczciwego pozyczkodawcy;

3. Bezpieczenstwo online. Uwaga na cyberprzestepcéw. Ostrzezenie opublikowane
w ramach akgcji informacyjnej #RFdlaUkrainy, zawierajgce zestaw porad, podstawowe zasady
zwigzane z bezpiecznym korzystaniem z bankowo$ci online i ostrzezenia przed zagrozeniem
kradziezy z konta bankowego i wytudzenia danych osobowych;

4. Wsparcie finansowe z Funduszu Wsparcia Kredytobiorcéw. Komunikat opublikowany w ramach
akcji informacyjnej #RFdlakredytobiorcow, zawierajgcy informacje
0 sposobie uzyskania wsparcia w ramach Funduszu Wsparcia Kredytobiorcéw. Informacje te
sg istotne dla kredytobiorcow, ktdrzy znalezli sie w trudnej sytuacji materialnej, zwtaszcza w
dobie rosnacej inflacji i wzrostu stawek referencyjnych WIBOR, powodujgcych odczuwalny
wzrost miesiecznych rat kredytéw hipotecznych;

5. Komunikat dotyczacy Wakacji kredytowych, zawierajgcy najwazniejsze informacje
w zakresie podjecia przez kredytobiorcéw niezbednych dziatan w celu skutecznego ztozenia
wniosku w banku;

6. Komunikat w przedmiocie ogtoszenia upadtosci Ildea Bank S.A., zawierajacy najwazniejsze
informacje dla klientéw posiadajgcych wierzytelnosci wzgledem Idea Bank S.A. w zwigzku z
wydanym przez Sgd Rejonowy dla m.st. Warszawy postanowieniem w sprawie ogtoszenia
upadtosci dtuznika.

Analizy:
1. Analiza aktualnych zagadnien dotyczgcych kredytéw frankowych 2021.

Stanowiska Rzecznika Finansowego:

1. Stanowisko Rzecznika Finansowego w sprawie Swiadczenia ustug bankowych
i pozabankowych oraz produktéw ubezpieczeniowych dla uchodzcéw z Ukrainy;

2. Przedterminowa sptata kredytu hipotecznego. Stanowisko Rzecznika Finansowego dotyczace
rozliczania przez instytucje finansowe wczesniejszej sptaty kredytu hipotecznego.

5.3 Wspoétpraca z podmiotami, ktorych dziatalnos¢ jest zwigzana z ochrong klientéw
W roku 2022 na podstawie art. 17 ust. 3 ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad rynkiem
finansowym (Dz. U. z 2022 r. poz. 660, z p6zn. zm.) zawarte zostato porozumienie w sprawie okre$lenia

zasad wspOlpracy oraz przekazywania dokumentéw i informacji pomiedzy Komisjg Nadzoru
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Finansowego a Rzecznikiem Finansowym. Podpisany 29 czerwca 2022 r. dokument stanowi podstawe
do sformalizowania wspoétpracy i wymiany potrzebnych informaciji.

KNF i RF powinny scisle wspétpracowac we wszystkich obszarach wspélnego zainteresowania, w celu
nalezytego wykonywania powierzonych im kompetencji w zakresie nadzoru nad rynkiem finansowym
oraz ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego. Merytoryczne wspoétdziatanie obu instytuciji
pozwala na zaciesnienie wspotpracy w zakresie wykonywania ustawowych zadan.

Szczegotowe formy wspotpracy podejmowane w roku 2022 w odniesieniu do rynku ubezpieczeniowego
i emerytalnego jak réwniez w obszarze rynku bankowo — kapitatowego, zostaty przedstawione w
ramach ponizszych podpunktéw.

5.3.1 Rynek ubezpieczeniowo-emerytalny
Wspélpraca z Komisjg Nadzoru Finansowego w obszarze dziatalnosci ubezpieczeniowej.

Wspotpraca Rzecznika Finansowego z Urzedem Komisji Nadzoru Finansowego w obszarze
dziatalnosci ubezpieczeniowej w roku 2022 polegata — podobnie jak w poprzednich latach - na wymianie
spostrzezen i przekazywania propozycji w zakresie polepszania ochrony klientéw, jak réwniez na
wymianie informacji z zakresu funkcjonowania rynku ubezpieczeniowego. W minionym roku odbywaty
sie réwniez konsultacje publiczne nad projektem Rekomendacji dotyczgcych likwidacji szkéd z
ubezpieczen komunikacyjnych, nad projektem Rekomendacji U dotyczgcych dobrych praktyk w
zakresie bancassurance oraz nad projektem Rekomendacji dla zaktadoéw ubezpieczen dotyczacych
oceny odpowiedniosci ubezpieczenia na zycie z elementem inwestycyjnym. Majac na uwadze istotne
znaczenie dla interesu klientéw oraz prawidtowego dziatania rynku ubezpieczeniowego, niezbedne jest
aby Rekomendacje byly precyzyjne i mozliwie obejmujgce caty obszar zagadnien bedgcy przedmiotem
regulacji. Rzecznik Finansowy przedstawit szereg swoich propozycji w zakresie zmian oraz
ewentualnego uzupetnienia przedtozonych projektéw, ktére w znacznej czesci zostaty uwzglednione w
przyjetej wersji rekomendaciji.

Wspélpraca z innymi instytucjami publicznymi w obszarze dziatalnosci ubezpieczeniowe;j.

Podobnie jak w poprzednich latach, réwniez w roku 2022 Rzecznik Finansowy na biezgco przekazywat
wlasciwym organom stanowiska prawne i opinie, co do przedstawionych probleméw w stosowaniu
przepiséw z zakresu dziatalnosci ubezpieczeniowej. W minionym 2022 roku Rzecznik Finansowy odbyt
dodatkowo spotkania konsultacyjne z przedstawicielami UOKIK, celem wymiany spostrzezen w
zakresie dostrzezonych naruszen praw konsumentow na rynku ustug ubezpieczeniowych, w tym w
szczegolnosci w zakresie wystepujgcych nieprawidtowosci w obszarze likwidacji szkod
komunikacyjnych.

Wspélpraca z instytucjami branzowymi w obszarze dziatalnosci ubezpieczeniowe;j.
W 2022 r. Polska Izba Ubezpieczen (PIU) prowadzita prace nad uregulowaniem kwestii dotyczgcej

umowy ubezpieczenia OC pojazdu oddanego w leasing. W ramach konsultacji tego dokumentu
Rzecznik Finansowy przekazat swoje proklienckie uwagi i sugestie.

5.3.2 Rynek bankowo-kapitatowy

Wspélpraca z Komisjg Nadzoru Finansowego

Wspotpraca z Urzedem Komisji Nadzoru Finansowego w zakresie rynku bankowo-kapitatowego,
podobnie jak w minionych latach, polegata na przekazywaniu informacji o otrzymywanych sygnatach
dotyczacych nieprawidlowosci zwigzanych z funkcjonowaniem réznych podmiotow. Istotne znaczenie
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w tym zakresie mialo podpisane w roku sprawozdawczym porozumienie miedzy Rzecznikiem
Finansowym a Przewodniczacym Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego okre$lajgce zasady
wspotpracy oraz wymiane informacji miedzy dwiema instytucjami.

Ponadto w ramach kontynuacji dyskusji w zakresie bezpieczenstwa transakcji ptatniczych,
zapoczatkowanej podczas spotkania przedstawicieli obu instytucji zorganizowanego w pazdzierniku
2021 r. Rzecznik zwrdcit sie do Urzedu z prosba o udzielenie odpowiedzi na pytania odnoszace sie do
problematyki bezpieczenstwa transakciji ptatniczych.

Wspélpraca z innymi instytucjami publicznymi w obszarze dziatalnosci bankowo-kapitatowe
Wzorem minionych lat Rzecznik Finansowy w 2022 r. na biezagco przekazywat wia$ciwym organom
niezbedne informacje w celu ochrony praw klientéw podmiotéw rynku finansowego. Jako przykiad
nalezy wskaza¢ przekazane do UOKIK informacje o mozliwych nieprawidtowos$ciach zwigzanych z
wakacjami kredytowymi dotyczgcymi kryteriow kwalifikacji klientéw do skorzystania z ,wakacji
kredytowych” oraz zasad wnioskowania o ,wakacje kredytowe”. Rzecznik zwrdécit sie do Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw m.in.

Ponadto Rzecznik Finansowy we wspotpracy z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow
przygotowat materiat zawierajgcy odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania dotyczace
nieautoryzowanych transakcji, w ktérym wyjasniono m.in. jakie zachowania konsumentéw mogg byc¢
ryzykowne i skutkowac utratg pieniedzy, co nalezy zrobi¢, gdy juz doszto do niechcianej transakcji, jakie
obowigzki majg w takich sytuacjach dostawcy ustug ptatniczych (np. banki).

Wspélpraca z innymi podmiotami

W okresie sprawozdawczym Rzecznik Finansowy podjagt szereg dziatan w zwigzku z naptywem do
naszego kraju uchodzcow z Ukrainy. Majgc na uwadze ich trudng sytuacje bytowa, niepewnos¢ prawng
oraz bariere jezykowg Rzecznik zwrdcit sie do dziatajgcych w Polsce bankdw, instytucji pozyczkowych
oraz instytucji zrzeszajgcych z postulatami dobrych praktyk. Ponadto Rzecznik wystgpit do Zwigzku
Bankow Polskich przedstawiajgc swoje stanowisko i potencjalne zagrozenia zwigzane z katalogiem
dokumentow stuzgcych weryfikacji tozsamosci Uchodzcow z Ukrainy oraz niejednolitosci dokumentow
tozsamosci wymaganych przez banki dla zawarcia umowy rachunku bankowego i innych wymogow
zawarcia takiej umowy z uchodzcami. Rzecznik spotkat sie takze z przedstawicielami ZBP w celu
omowienia problematyki inkluzji finansowej uchodzcéw z Ukrainy, a takze zasad wspotpracy w ramach
projektu Ukraina.

Rzecznik Finansowy na biezgco udzielat Ministerstwu Finanséw odpowiedzi na przekazywane
interpelacje poselskie a takze swoje uwagi i opinie w zakresie zasadno$ci zmiany przestanek otrzymania
wsparcia z Funduszu Wsparcia Kredytobiorcéw, tak aby mogly one — potencjalnie — uwzgledniaé
réwniez efekty podwyzek stép procentowych jako czynnika wplywajgcego na sytuacje kredytobiorcow i
w petniejszym stopniu wykorzystaé posiadany przez Fundusz potencjat.

5.3.3 Wspotpraca z Kancelarig Prezesa Rady Ministréw w procesie przygotowywania
stanowisk zajmowanych przez polski rzad w sprawach toczacych sie przez Trybunalem
Sprawiedliwosci Unii Europejskiej

Ochrona praw klientéw podmiotow rynku finansowego stata sie w ostatnim czasie jednym z gtéwnych
zagadnien podejmowanych w orzecznictwie Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej dotyczacym
prawa konsumenckiego. Orzecznictwo to wptywa istotnie na stosowanie prawa unijnego przez polskie
sady oraz na prawa polskich konsumentéw.

Od stycznia 2022 r. Rzecznik Finansowy stat sie statym i aktywnym uczestnikiem w procesie
przygotowywania stanowisk zajmowanych przez polski rzgd w sprawach toczacych sie przez
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Trybunatem Sprawiedliwosci Unii Europejskiej, a dotyczgcych ochrony klientéw podmiotéw rynku
finansowego.Rzecznik Finansowy wierzy, ze wiedza i doswiadczenie Rzecznika jako organu
wyspecjalizowanego w ochronie klientow podmiotéw rynku finansowego przekfadajgca sie na opinie w
sprawach sg pomocne w prowadzonych postepowaniach i przyczyniajg sie do wzmocnienia stanowiska
Polski w obszarze ochrony konsumentéw rynku finansowego, prezentowanych przed Trybunatem
Sprawiedliwosci Unii Europejskiej.

Misja Rzecznika Finansowego jest zapewnienie nalezytej ochrony klientom instytucji rynku
finansowego, ktérych interesy reprezentuje, przy stosowaniu przepiséw prawa oraz zgodnie z zasadami
wspotzycia spofecznego. Dlatego tez Swiadomos$é uczestnictwa w procesie przygotowywania
stanowiska Polski, moggcego mie¢ wptyw na pozytywne rozstrzygniecie Trybunatu, a tym samym na
zwiekszenie systemu ochrony klientéw ma dla Rzecznika Finansowego duze znaczenie. Wypracowane
orzecznictwo ma bowiem fundamentalne znaczenie dla ksztattowania linii orzeczniczych we wszystkich
panstwach cztonkowskich i stanowi podstawy odpowiedniej ochrony klientéw — konsumentéw na rynku
ustug finansowych. Orzeczenia Trybunalu majg niejednokrotnie istotne znaczenie dla klientow
podmiotéw rynku finansowego, a rozstrzygniecia pozwalajg na usuniecie rozbieznosci stanowisk sgdéw
powszechnych. Pytania prejudycjalne kierowane przez sgdy zaréwno krajowe jak i zagraniczne dotyczg
catego obszaru rynku finansowego a wiec tak rynku bankowo-kapitatowego jak i ubezpieczeniowo-
emerytalnego. Pytania obejmujg bardzo szeroki zakres zagadnien dotyczacych ustug finansowych od
kredytow frankowych, konsumenckich poprzez ubezpieczenia na zycie w zakresie obowigzkéw
informacyjnych ubezpieczyciela wzgledem konsumenta.

W roku 2022 do Rzecznika Finansowego wptyneto tgcznie 21 spraw dotyczgcych pytan prejudycijalnych,
przy czym 9 dotyczyto spraw polskich, w ktérych sady krajowe skierowaly pytania prejudycjalne do
Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej oraz 12 spraw skierowanych przez sgdy zagraniczne.
Rzecznik Finansowy zajgt stanowisko, w ktérym rekomendowat przystgpienie Rzeczpospolitej Polskiej
do sprawy przez Trybunatem Sprawiedliwosci Unii Europejskiej w 8 sprawach polskich oraz 1 sprawie
zagranicznej. Sprawy dotyczyly rynku bankowo-kapitatowego, w szczegolnosci kredytow
indeksowanych lub denominowanych do waluty franka szwajcarskiego.

W jednej ze spraw, Rzecznik Generalny przychylit sie¢ do stanowiska Rzecznika Finansowego. Sprawa
dotyczyta dopuszczalno$ci zadania przez banki tzw. wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu po
uniewaznieniu umowy kredytu waloryzowanego. Rzecznik Generalny w petni popart argumentacje
zaprezentowang przez Rzecznika Finansowego. W ocenie Rzecznika Finansowego, po uniewaznieniu
przez sad umowy kredytu, zgdanie przez bank wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu, jak rowniez
odsetek za opdznienie, jest nie tylko sprzeczne z celami dyrektywy 93/13/EWG i udzielonej
konsumentowi na jej podstawie ochronie, ale réwniez nie znajduje oparcia w przepisach prawa
krajowego. Opinia przedstawiona przez Rzecznika Generalnego A. Collinsa jest zbiezna z dotychczas
prezentowanym stanowiskiem przez Rzecznika Finansowego w zakresie niedopuszczalnosci zadania
przez banki tzw. wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu.

5.3.4 Wspotpraca z Financial Services and Pensions Ombudsman w Irlandii

W 2022 r. Rzecznik Finansowy nawigzat wspotprace ze swoim odpowiednikiem w Irlandii — Financial
Services and Pensions Ombudsman.

W listopadzie 2022 r. przedstawiciele Biura Rzecznika Finansowego wzieli udziat w wizycie studyjnej w
Biurze Financial Services and Pensions Ombudsman w Irlandii, ktére poswiecone bylo wymianie

doswiadczen oraz dalszej wspdtpracy miedzynarodowej w ramach sieci Info Network.

Podczas spotkania poruszone zostaly kwestie zwigzane z irlandzkim systemem rozpatrywania
reklamacji sktadanych przez klientéw rynku finansowego, rolg irlandzkiego Rzecznika Finansowego
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oraz przystugujgcymi mu uprawnieniami. W szczegolnosci oméwione zostaty etapy obstugi reklamacji
klienta rynku finansowego, kompetencje kontrolne urzedu, zakres jego dziatan prawnych, w tym
kluczowe rozstrzygniecia sagdow dotyczace spraw reklamacyjnych prowadzonych przez irlandzkiego
Rzecznika, jak roéwniez funkcjonujgcy w Irlandii model polubownego rozwigzywania sporéw oraz
wykorzystywane strategie komunikacji z klientami.

Dzieki elastycznej formule spotkania, przedstawiciele Rzecznika Finansowego mieli mozliwosé
omédwienia funkcjonujgcych w Irlandii rozwigzan z uczestnikami prowadzgcymi poszczegdlne panele
dyskusyjne i poréwnania ich do polskiego systemu prawnego oraz ustawowych zadan Rzecznika
Finansowego w zakresie ochrony klientéw rynku finansowego.

Przedstawiciele Rzecznika Finansowego zaprezentowali ponadto biezgcg organizacje i przedmiot
dziatalnosci Biura, jak réwniez projektowane zmiany do ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym. W tym kontekscie potozono nacisk na
omowienie takich aspektéw jak rozszerzenie kompetencji procesowych Rzecznika Finansowego —
umozliwiajgce efektywne egzekwowanie przystugujgcych mu uprawnien, rozszerzenie definicji klienta
rynku finansowego — pozwalajgce na dotarcie do osdb do tej pory wykluczonych i objecie ich ochrong,
oraz planowane wprowadzenie rozproszonej siatki petnomocnikéw terenowych w kraju, identyfikujgcych
problemy mniejszych spotecznosci korzystajgcych z ustug podmiotéw rynku finansowego, jak rowniez
zmiany w postepowaniu polubownym.

Niezaleznie od omowienia zmian legislacyjnych odnoszacych sie do dziatalnosci Rzecznika
Finansowego, na spotkaniu dyskutowano o akcjach informacyjnych i edukacyjnych skierowanych do
klientéw rynku finansowego, a takze sposobach zwiekszania ich zasiegéw. Przedstawiciele Rzecznika
Finansowego podkreslili wage dynamicznego reagowania na nastroje klientéw i zachowania rynku w
rzeczywistoéci po — pandemicznej, ktorej skutki mozemy obserwowac na catym swiecie.

5.3.5 Udziat Rzecznika Finansowego w grupach roboczych

Rada Funduszu Wsparcia Kredytobiorcéow

Od 2015 roku Rzecznik Finansowy jest czionkiem Rady Funduszu Wsparcia Kredytobiorcow. Celem
Funduszu jest zapewnienie finansowego wsparcia osobom, ktére na skutek obiektywnych okolicznosci
znalazly sie w trudnej sytuacji finansowej, a jednoczesnie sg zobowigzane do sptaty rat kredytu
mieszkaniowego stanowigcego znaczne obcigzenie dla ich domowych budzetéw.

Przedstawiciel Rzecznika Finansowego czynnie uczestniczy w posiedzeniach Funduszu, na ktérych
rozpatrywane sg wnioski kredytobiorcow, borykajgcych sie z trudnosciami finansowymi, w sprawie
umorzenia czy roziozenia na raty wsparcia wyptaconego im ze srodkéw Fundusz Wsparcia
Kredytobiorcow. Do zadan Rady Funduszu nalezy rowniez dodatkowa weryfikacja wnioskéw, ktére
zostaly negatywnie rozpoznane przez kredytodawcoéw w zakresie przyznania wsparcia czy udzielenia
pozyczki z Fundusz Wsparcia Kredytobiorcéw na sptate zadtuzenia.

Grupa Robocza ds. Bezpieczenstwa Platnosci

Od 2021 roku Rzecznik Finansowy wchodzi w sktad Grupy Roboczej ds. Bezpieczenstwa Platnosci
powotanej uchwatg przez Rade ds. Systemu Ptatniczego, o charakterze statym. Celem powotania Grupy
jest inicjowanie i prowadzenie dziatan na rzecz zwiekszenia bezpieczenstwa polskiego systemu
ptatniczego, w szczegodlnosci w zakresie pfatnosci detalicznych. Do zadan Grupy, nalezy m.in.
przygotowywanie propozycji rozwigzah i dziatlan majgcych na celu ograniczanie transakgciji
oszukanczych w ptatnosciach detalicznych oraz wypracowywanie opinii lub rekomendac;ji dla Rady ds.
Systemu Ptatniczego dotyczgcych zwiekszenia bezpieczenstwa ptatnosci.
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W ramach Grupy zostaty powotane zespoty zdaniowe ds. rekomendacji Rady ds. Systemu Ptatniczego
dotyczacych dziatan na rzecz ograniczenia transakcji oszukanczych w ptatnosciach detalicznych w
Polsce, zwanych rekomendacjami. Celem zespotdéw jest przygotowanie odpowiednich dziatan majgcych
na celu realizacje rekomendaciji.

Przedstawiciel Rzecznika uczestniczy w statych spotkaniach zaréwno Grypy jak i powotanych zespotéow
zadaniowych aktywnie wnoszgc swoje uwagi w zakresie wypracowywania najlepszych rozwigzan stojgc
przy tym na strazy ochrony praw konsumentéw.

Grupa Robocza ds. strategii edukacji finansowej

Przedstawiciele Biura Rzecznika Finansowego brali regularnie udziat w spotkaniach grup roboczych
MF, OECD i innych instytucii, ktére dotyczyty opracowywanej Narodowej Strategii Edukacji Finansowej
oraz innych projektéw z zakresu edukacji i popularyzacji wiedzy o finansach.

Grupa Robocza ds. innowacji finansowej

Przedstawiciel Biura Rzecznika Finansowego uczestniczyt rowniez w inauguracyjnym posiedzeniu
grupy roboczej ds. innowac;ji finansowej powotanej przez Urzad Komisji Nadzoru Finansowego w dniu
15 grudnia 2022. W trakcie spotkania omoéwiono zasady dziatania grupy w roku 2023 r. oraz rozpoczeto
omawianie pierwszych barier zgtoszonych przez uczestnikow — dotyczyty one w szczegdlnosci sektora
bankowego i ptatniczego.

5.4 Udzial w pracach legislacyjnych

Zgodnie z np. 17 ust. 1 pkt 3 i 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym do zadan Rzecznika Finansowego,
w ramach dziatan w zakresie ochrony klientdéw podmiotéw rynku finansowego, nalezy np.:

e opiniowanie projektéw aktow prawnych dotyczgcych organizacji i funkcjonowania podmiotow
rynku finansowego;

e wystepowanie do wiasciwych organéw z wnioskami o podijecie inicjatywy ustawodawczej albo
wydanie lub zmiane innych aktéw prawnych w sprawach dotyczacych organizacji i
funkcjonowania rynku finansowego.

Sposréd wymienionych nizej analizowanych i opiniowanych w roku 2022 projektow aktow prawnych
zasadnicze znaczenie dla funkcjonowania instytucji Rzecznika Finansowego miat projekt ustawy o
Zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym (numer z wykazu prac legislacyjnych i programowych RM: UD317, druk sejmowy nr 2703,
druk senacki nr 2828). W pracach obejmujgcych nowelizacje ustawy o Rzeczniku Finansowym na
kazdym etapie procesu legislacyjnego aktywny udziat brali przedstawiciele Rzecznika Finansowego.
Intensywne prace nad projektem ustawy prowadzone byly niemal caty rok. Ostatecznie nowelizacja
ustawy o Rzeczniku Finansowym weszta w zycie z dniem 1 stycznia 2023 r. Wypracowane i przyjete
zmiany w ustawie o Rzeczniku Finansowym dotyczg wielu obszaréw, w tym np. zasad i formy
funkcjonowania Funduszu Edukacji Finansowej, finansowania dziatalnosci Rzecznika Finansowego
oraz jego kompetencji.

Utworzony w roku 2018 w celu zwigkszenia swiadomosci finansowej Polakow — Fundusz Edukaciji
Finansowej, w zamierzeniu projektodawcow, miat umozliwi¢ przeznaczanie srodkéw na finansowanie
edukacji finansowej. Kierunki i sposéb realizacji zadan Funduszu wyznaczata Rada Edukac;ji
Finansowej (Rada). Natomiast obstuge i realizacje zadan finansowanych ze $rodkéw Funduszu
zapewniat Rzecznik Finansowy. Z uwagi na zgtaszane przez Rzecznika Finansowego watpliwosci
prawne dotyczace dopuszczalnoéci dokonywania wydatkéw z Funduszu na realizacje ustawowych
zadan z zakresu edukacji finansowej, Rada nie mogta podejmowaé decyzji zwigzanych z
dysponowaniem $rodkami Funduszu. Tym samym konstrukcja regulacji prawnych dotyczgcych
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dysponowania srodkami Funduszu zawartych w ustawie o Rzeczniku Finansowym wymagaty zmiany w
zakresie okreslenia podmiotu uprawnionego do dokonywania czynnosci formalnych i prawnych
zwigzanych z Funduszem, a takze sposobu dokonywania tych czynnosci. Powyzsze byto niezbedne w
celu uruchomienia $rodkéw zgromadzonych w Funduszu. W ramach nowelizacji ustawy o rzeczniku
Finansowym utworzony zostat Funduszu Edukacji Finansowej (FEF) jako panstwowy fundusz celowy,
ktérego zasady dziatania zostaty okreslone w ustawie z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych.
FEF zastapit funkcjonujacy do konca roku 2022 Fundusz. Bazujgc na konstrukcji ustawy o finansach
publicznych przepisy nowelizujgce ustawe o Rzeczniku Finansowym wskazujg, ze dysponentem FEF
bedzie minister wtasciwy do spraw instytucji finansowych. W zamierzeniu projektodawcéw zmiany
zapewnig efektywne wykorzystanie srodkéw FEF w ramach finansowania dziatan z zakresu edukac;ji
finansowej, ktére przyczynia sie do zwigkszenia kompetenc;ji finansowych spoteczenstwa.

Dodatkowo w ramach nowelizacji wprowadzono zmiany w zakresie przychodéw FEF. Dotychczas
przychodami Funduszu byty wptywy z kar nakladanych przez Komisje Nadzoru Finansowego, Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz Polskg Agencje Nadzoru Audytowego. W zwigzku z
wprowadzanymi zmianami FEF bedzie uzyskiwat rowniez wptywy z kar naktadanych przez Rzecznika
Finansowego, ktére dotychczas stanowity dochéd budzetu panstwa. Przy czym nowelizacja przepisow
znaczgco podwyzsza kary nakfadane przez Rzecznika Finansowego ze 100 000 zt do 1 000 000 zt oraz
poszerza zakres ich stosowania.

Kolejny obszar zmian dotyczy modelu finansowania dziatalnosci Rzecznika Finansowego.
Dotychczasowy model polegajacy na przekazywaniu optat w postaci kwartalnych zaliczek uniemozliwiat
oszacowanie przychodow Rzecznika z tego tytutlu w skali roku. W konsekwencji utrudnione byto
planowanie dziatalnosci finansowanej z pobieranych w tym systemie optat. W celu usprawnienia
systemu pobierania optat na finansowanie dziatalno$ci Rzecznika Finansowego oraz stworzenia
narzedzi szybkiego reagowania na zmiany wprowadzono przepisy zapewniajgce ciggtos¢ finansowania
dziatalnosci Rzecznika Finansowego i usprawnienie gospodarowania $rodkami finansowymi
pozostajgcymi w jego dyspozycji poprzez:
e podniesienie do rangi ustawowej przepiséw regulujgcych optaty na finansowanie dziatalnosci
Rzecznika i jego Biura,
e wprowadzenie rocznych, zamiast funkcjonujgcych dotychczas kwartalnych, deklaracji w
zakresie ww. opfat,
e podniesienie wysokosci opfat,
e uelastycznienie sposobu wprowadzania zmian planu finansowego Rzecznika,
e umozliwienie tworzenia funduszy wtasnych, tj. funduszu podstawowego i zapasowego.

Wprowadzenie proponowanych zmian utatwi planowanie dziatan Rzecznika Finansowego z
wyprzedzeniem jak réwniez umozliwi lepsze wykorzystanie zasobow, ktérymi dysponuje Rzecznik.
Sktadanie jednej rocznej deklaracji przez podmioty rynku finansowego pozwoli Rzecznikowi na
ustalenie faktycznych przychoddéw juz w | kwartale roku a nie tak jak dotychczas dopiero po Il kwartale,
co umozliwi szybsze reagowanie na zmiany i dokonanie odpowiednich zmian w planie finansowym ze
znacznym wyprzedzeniem. Cyklicznie ujawnianie nieprawidtowos$ci na rynku finansowym o masowe;j
skali, istotnie wptywa na liczbe spraw kierowanych do Rzecznika. Tych okolicznosci nie mozna
przewidzie¢ na etapie konstruowania planu finansowego na okreslony rok budzetowy, a generujg one
koszty po stronie Rzecznika, ktére musi on ponies¢ na realizacje zadah ustawowych. Dodatkowo
wprowadzono regulacje usprawniajgce dziatania Biura Rzecznika m. in. Poprzez umozliwienie
ustanawiania petnomocnikow terenowych Rzecznika Finansowego sposrod pracownikow jego Biura.
Nowelizacja w tym zakresie przyczyni sie do zwiekszenia dostepnosci korzystania z ochrony Rzecznika
Finansowego w szczegdlnosci w mniejszych osrodkach wsréd oséb, ktére mogg miec trudnosci w
korzystaniu ze zdalnych kanatéw komunikac;ji.

90



Kolejny obszar zmian przepiséw ustawy o Rzeczniku Finansowym dotyczy poszerzenia kompetencji w
celu skutecznej ochrony klientow podmiotéw rynku finansowego. Bezposredni wptyw na zakres ochrony
ma nowelizacja np. 26, ktéra spowoduje rozszerzenie kompetencji Rzecznika Finansowego i umozliwi:
e udziat we wszystkich postepowaniach cywilnych istotnych z punktu widzenia klientow
podmiotéw rynku finansowego, a nie tylko tych dotyczacych nieuczciwych praktyk rynkowych,
e udziat Rzecznika Finansowego w postepowaniu cywilnym po stronie pozwanego,
e udzial Rzecznika Finansowego bez koniecznosci uzyskania zgody klienta. Z doswiadczen
Rzecznika Finansowego wynika, ze uzyskanie takiej zgody byto nierzadko utrudnione, w
niektérych przypadkach chociazby z przyczyn materialno-technicznych.

Kolejng zmiang jest wprowadzenie kompetencji Rzecznika Finansowego do wszczynania
i uczestniczenia w cywilnych postepowaniach grupowych w charakterze reprezentanta grupy w
rozumieniu np. 4 ust. 2a ustawy z dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu roszczen w postepowaniu
grupowym (Dz. U. z 2020 r. poz. 446). Przy czym ww. zmiana mimo iz zostata wprowadzona w toku
prac legislacyjnych w Sejmie w czasie Il czytania w ramach nowelizacji ustawy o Rzeczniku
Finansowym, to postulaty w tym zakresie byly juz wczesniej analizowane przez Rzecznika
Finansowego.

W szczegolnosci wskazaé nalezy, ze analogiczne zmiany znalazty sie w, opiniowanym przez Rzecznika
Finansowego, senackim projekcie ustawy o zmianie ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu
grupowym oraz ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym (druk sejmowy nr 2637). W uzasadnieniu do senackiego projektu wskazano np. ze:
przyznanie Rzecznikowi Finansowemu kompetencji do wytoczenia powddziwa w postepowaniu
grupowym w sprawach zwigzanych z ochrong praw (intereséw) konsumentéw korzystajgcych z ustug
podmiotéw rynku finansowego jest jedng z rekomendacji, ktéra wynika z raportu Senackiego Zespotu
do spraw Spotki GetBack S.A. Przy czym podkreslono jednoczes$nie, ze rozwigzanie to ze wzgledu na
jego abstrakcyjnos¢ i generalnos¢ pozwoli Rzecznikowi Finansowemu na inicjowanie proceséw
cywilnych na rzecz poszkodowanych takze w innych sprawach, w ktérych stronami byty, sg albo bedg
konsumenci i podmioty rynku finansowego.

Kolejne zmiany w zakresie kompetencji Rzecznika Finansowego wynikajg z nowelizacji np. 17 ustawy
0 Rzeczniku Finansowym. Zmiana przepiséw umozliwi Rzecznikowi Finansowemu, w ramach realizacji
wlasnych zadan, inicjowa¢ i organizowa¢ dziatalno$¢ edukacyjng skierowang do wszystkich
zainteresowanych odbiorcéw. W konsekwencji Rzecznik Finansowy bedzie miat mozliwosé
prowadzenia szeroko zakrojonych dziatan edukacyjno-informacyjnych stuzacych zwigkszeniu
swiadomosci finansowej spoteczenstwa bez wzgledu na wiek, zakres korzystania z ustug na rynku
finansowym (lub zamiaréw, planéw korzystania z tych ustug), czy miejsca zamieszkania. W ramach prac
nad nowelizacjg podkre$lono, ze dziatania edukacyjne nie powinny ogranicza¢ sie wyigcznie do
informowania klientéw podmiotéw rynku finansowego o ich uprawnieniach, ale powinny dotyczy¢
szeroko rozumianych zagrozeh zwigzanych z funkcjonowaniem rynku finansowego. Inicjatywy
Rzecznika Finansowego w dziedzinie edukacji powinny stanowi¢ adekwatng odpowiedz na
wspoétczesne wyzwania, dotyczgce np. wykorzystywania innowacyjnych technologii w ustugach
finansowych. Dodatkowo aby zapewni¢ wiekszg efektywnosci ochrony konsumentéw na rynku ustug
finansowych wprowadzono zmiany, ktére majg umozliwi¢ Rzecznikowi wspotprace z organizacjami
Jrzeciego sektora” (ij. z szeroko pojetymi organizacjami typu NGO i CSO wyszczegdlnionymi w tresci
proponowanego przepisu) w celu identyfikacji i rozwigzywania probleméw dotyczacych konsumentéw.

W sprawach dotyczacych rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego Rzecznik Finansowy analizowat
nastepujgce projekty aktow prawnych, ktére miaty wptyw na funkcjonowanie podmiotéw rynku

finansowego lub prawa i interesy klientéw tych podmiotéw:

Projekty ustaw i rozporzgdzen:
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10.

11.

12.

13.

projekt rozporzadzenia Ministra Rodziny i Polityki Spotecznej w sprawie okreslenia zakresu
rocznej informacji dotyczacej realizacji pracowniczych programéw emerytalnych, trybu jej
przekazywania organowi nadzoru oraz iej wzoru (nr 82
w wykazie prac legislacyjnych Ministra Rodziny i Polityki Spoteczne;j);

projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie szczegdlnych zasad rachunkowosci oraz
sprawozdan z dziatalnosci Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego (nr 489 w wykazie
prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie sposobu sporzadzania i trybu
przekazywania informacji dotyczacej uczestnikéw pracowniczych programéw emerytalnych
oraz jej wzoru (nr 551 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finansow);

projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie obowigzkowego ubezpieczenia sponsora
i badacza w zwigzku z prowadzeniem badania klinicznego wyrobu lub badania dziatania wyrobu
medycznego do diagnostyki in vitro (nr 571 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finansow);
projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw zmieniajgcego rozporzadzenie w sprawie deklaracji
o rezygnacji z dokonywania wptat do pracowniczych planéw kapitatowych (nr 600 w wykazie
prac legislacyjnych Ministra Finansow);

projekt rozporzgdzenia Ministra Finansdw zmieniajgcego rozporzgdzenie w sprawie
sporzagdzania i przekazywania przez wybrang instytucje finansowg informacji dotyczacej
uczestnika pracowniczego planu kapitalowego, z ktérego rachunku ma zosta¢ dokonana
wyplata transferowa (nr 599 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finansow);

projekt ustawy o zmianie ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych oraz ustawy o
kosztach sgdowych w sprawach cywilnych (druk nr 2076);

projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie dodatkowych sprawozdan finansowych i
statystycznych zaktadow ubezpieczen i zakladow reasekuracji (nr 327
w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

projekt ustawy o zmianie ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych oraz ustawy o
dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (numer z wykazu prac legislacyjnych i
programowych RM: UC 135);

projekt ustawy o Centralnej Informacji Emerytalnej (numer z wykazu prac legislacyjnych i
programowych RM: UD 345);

projekt ustawy o zmianie ustawy o podatku dochodowym od oséb fizycznych, ustawy o
ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym
i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych oraz ustawy o kosztach sgdowych w
sprawach cywilnych (druk senacki nr 608);

projekt ustawy o zmianie ustawy - Kodeks postepowania cywilnego oraz ustawy
o restrukturyzacji zadtuzenia podmiotéw prowadzgcych gospodarstwa rolne (druk sejmowy nr
1938);

projekt ustawy o zmianie ustawy o szczegdlnych uprawnieniach oséb poszkodowanych w
przypadku wyczerpania sumy gwarancyjnej ustalonej na podstawie przepiséw obowigzujgcych
przed dniem 1 stycznia 2006 r. (druk sejmowy nr 1968).

Inne akty i dokumenty prawne:

1.

projekt dokumentu Informacja Rady Ministréw dla Sejmu RP o skutkach obowigzywania ustawy
z dnia 25 marca 2011 r. o zmianie niektérych ustaw zwigzanych z funkcjonowaniem systemu
ubezpieczen spotecznych (Dz. U. poz. 398, z p6zn. Zm.) oraz ustawy z dnia 6 grudnia 2013 r.
o} zmianie niektérych ustaw w zwigzku
z okresleniem zasad wypftaty emerytur ze srodkéw zgromadzonych w otwartych funduszach
emerytalnych (Dz. U. poz. 1717);

prosba Ministerstwa Sprawiedliwosci o przedstawienie stanowiska w kwestii watpliwosci, czy
wprowadzenie bezwzgledne;j mozliwosci przekazania np. informacji
o nieprzystugiwaniu lub przystugiwaniu $wiadczenia ubezpieczeniowego w innej wysokosci niz
wnioskowana np. za posrednictwem poczty elektronicznej, w przypadku przynajmniej czesci
klientow (np. osob starszych), nie jest rozwigzaniem zbyt daleko idgcym, a przez to moze
stanowi¢ nadmierne zagrozenie dla intereséw konsumentéw — wraz z ewentualnym
rozwazeniem, czy bardziej wilasciwym rozwigzaniem byloby wprowadzenie formy
dokumentowej jako alternatywy, np. pod warunkiem uzyskania zgody klienta na przekazanie
mu powyzszych informacji w tej formie, na wzér rozwigzan przyjetych w np. 9 ustawy z dnia 15
grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen;
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3. projekt dyrektywy zmieniajgcej dyrektywe Solvency IlI: first Presidency overall compromise
proposal,

4. propozycje PIU do ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, UFG i
PBUK w kwestii uregulowania umowy ubezpieczenia OC posiadacza pojazdu oddanego w
leasing;

5. konsultacie EIOPA w sprawie stanowiska nadzoru o praktykach réznicowania sktadek w

ubezpieczeniach majgtkowych;

uwagi do nowego przedmiotu w szkotach ponadpodstawowych Biznes i Zarzgdzanie;

wniosek o podjecie inicjatywy ustawodawczej w przedmiocie ubezpieczenia obowigzkowego

sprzedawcow pojazdow.

No

Rzecznik Finansowy wnidst réwniez propozycje zmian legislacyjnych dotyczgce optat za niespetnienie
obowigzku zawarcia umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC.

Rzecznik Finansowy przedstawit do dyskusji wstepne propozycje zmian ustawy o ubezpieczeniach
obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych wskazujgc przede wszystkim, ze procedura umorzenia optaty wskazana w Statucie
Funduszu jest czasochtonna i skomplikowana. Majgc powyzsze na uwadze, w ocenie Rzecznika
uzasadnione bytoby pewne uproszczenie ww. procedury oraz ujednolicenie przestanek warunkujgcych
umorzenie optaty w catosci lub w czesci, tak aby rozwigzania ustawowe miaty przetozenie na praktyke
stosowania prawa. Chodzi gtéwnie o regulacje odnoszgce sie do zakresu mozliwosci i podstaw
udzielenia bonifikaty w optacie bgdz jej umorzenia. Rzecznik kierunkowo wskazat na koniecznosé
analizy przepiséw zwigzanych z gradacjg wysokosci optaty karnej i prébg odpowiedzi na pytanie na ile
mozna je poprawi¢, aby nie dochodzito do szeregu sytuacji krzywdzgcych, jak ma to miejsce obecnie.
Kwestia wymagajgcg dyskusji i rozwazenia jest rowniez wysokos¢ optaty oraz analiza zasad jej
stopniowania w zaleznosci od czasu pozostawania bez ubezpieczenia.

W sprawach dotyczacych rynku bankowo-kapitalowego Rzecznik Finansowy analizowat
nastepujgce projekty aktow prawnych, ktére miaty wptyw na funkcjonowanie podmiotéw rynku
finansowego lub prawa i interesy klientéw tych podmiotéw:

Projekty ustaw i rozporzgdzen:

1. projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw zmieniajgcego rozporzgdzenie w sprawie wyzszej
wagi ryzyka dla ekspozycji zabezpieczonych hipotekami na nieruchomosciach (nr 470 w
wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

2. projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw zmieniajgcego rozporzadzenie w sprawie sposobu,
trybu oraz warunkéw prowadzenia dziatalno$ci przez towarzystwa funduszy inwestycyjnych (nr
471 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finansow);

3. projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie wzoréw wezwan do zapisywania sie na
sprzedaz lub zamiane akcji spdtki  publicznej, sposobu i trybu sktadania
i przyjmowania zapis6w w wezwaniu oraz dopuszczalnych rodzajow zabezpieczenia (nr 521 w
wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

4. projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie przeprowadzania rachunku
zabezpieczenia listbw zastawnych oraz testu réwnowagi pokrycia i testu ptynnosci
(nr 533 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

5. projekt ustawy o zmianie niektérych ustaw w celu przeciwdziatania lichwie (druk sejmowy nr
1911);

6. projekt rozporzadzenia Ministra Finansow zmieniajgcego rozporzgdzenie w sprawie trybu i
warunkow postepowania firm inwestycyjnych, bankéw, o ktérych mowa w np. 70 ust. 2 ustawy
o] obrocie instrumentami finansowymi, oraz bankéw powierniczych
(nr 472 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finansow);

7. projekt ustawy o zmianie ustawy — Prawo bankowe (numer w wykazie prac legislacyjnych i
programowych RM: UD 358);

8. projekt ustawy o tymczasowym sposobie ustalania stopy oprocentowania w umowach o kredyt
hipoteczny ze zmienng stopg oprocentowania (druk sejmowy nr 2264);

9. projekt ustawy o zmianie ustawy o wsparciu kredytobiorcow, ktdrzy zaciggneli kredyt
mieszkaniowy i znajdujg sie w trudnej sytuacji finansowej (druk sejmowy nr 2265);
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

projekt ustawy o ochronie kredytobiorcow sptacajgcych kredyty mieszkaniowe przed skutkami
wzrostu stép procentowych (druk sejmowy nr 2266);

projekt ustawy o zmianie ustawy o pomocy panstwa w sptacie niektorych kredytow
mieszkaniowych, udzielaniu premii gwarancyjnych oraz refundacji bankom wyptaconych premii
gwarancyjnych (druk sejmowy nr 2267)

projekt ustawy o finansowaniu spotecznosciowym dla przedsiewzie¢ gospodarczych
i pomocy kredytobiorcom (numer w wykazie prac legislacyjnych i programowych RM: UC 76);
projekt ustawy o dziatalnosci lombardowej (numer z wykazu prac legislacyjnych
i programowych RM: UD362);

projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie zawierania przez fundusz inwestycyjny
zamkniety lokat, ktorych przedmiotem sg instrumenty pochodne oraz niektére prawa majgtkowe
(nr 545 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

projekt ustawy o zmianie niektdrych ustaw wspierajgcych poprawe warunkéw mieszkaniowych
(druk sejmowy nr 2451);

projekt rozporzgdzenia Ministra Finansow w sprawie wykazu holdingéw (nr 510
w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie postepowania z dokumentami zwigzanymi
z dokonywaniem niektérych czynnosci dotyczacych ustug finansowania spotecznosciowego (nr
568 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie opfat na pokrycie kosztéw nadzoru nad
rynkiem kapitatowym (nr 577 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

projektu ustawy o zmianie ustawy o ustugach ptatniczych oraz ustawy — Prawo dewizowe
(numer z wykazu prac legislacyjnych i programowych RM:UD 52);

projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie szczeg6towego zakresu
i termindw przekazywania Komisji Nadzoru Finansowego informacji i dokumentéw przez
dostawcéw ustug finansowania spotecznosciowego dla przedsiewzie¢ gospodarczych oraz
wzordw raportéw i sprawozdan stuzgcych do przekazywania tych informaciji (nr 585 w wykazie
prac legislacyjnych Ministra Finansow);

projekt ustawy o kooperatywach mieszkaniowych oraz zasadach zbywania nieruchomosci
nalezgcych do gminnego zasobu nieruchomosci w celu wsparcia realizacji inwestycji
mieszkaniowych (druk sejmowy nr 2627);

projekt Rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie przekazywania informacji Narodowemu
Bankowi Polskiemu (nr 618 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finansow);

projekt Rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie przekazywania Narodowemu Bankowi
Polskiemu danych do oceny funkcjonowania rozliczen pienieznych
i rozrachunkéw miedzybankowych (nr 619 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);
projekt ustawy o zmianie niektdrych ustaw w zwigzku z zapobieganiem kradziezy tozsamosci
(numer z wykazu prac legislacyjnych i programowych RM: UD 472).

Inne akty i dokumenty prawne:

1.

wniosek legislacyjny Komisji Europejskiej rozporzgdzenie Parlamentu Europejskiego
i Rady zmieniajacego rozporzadzenie (UE) nr 909/2014 w odniesieniu do dyscypliny
rozrachunku, transgranicznego $wiadczenia ustug, wspotpracy w zakresie nadzoru,
Swiadczenia bankowych ustug pomocniczych oraz wymogéw dotyczgcych centralnych
depozytéw papieréw wartosciowych z panstw trzecich (COM(2022)120);

projekt Stanowiska Rzgdu RP dotyczacy wniosku legislacyjnego Komisji Europejskiej:
Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgce rozporzgdzenie (UE) nr
909/2014 w odniesieniu do dyscypliny rozrachunku, transgranicznego swiadczenia ustug,
wspotpracy w zakresie nadzoru, Swiadczenia bankowych ustug pomocniczych oraz wymogow
dotyczacych centralnych depozytéw papierow wartosciowych z panstw trzecich wraz z oceng
skutkéw regulacji;

propozycje Komisji Europejskiej, Rady oraz Parlamentu Europejskiego dotyczace
proponowanego brzmienia rozporzadzenia w sprawie europejskich zielonych obligacii
(2021/0191 (COD));

wniosek legislacyjny Komisji Europejskiej: rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego
i Rady zmieniajgce rozporzadzenie (UE) nr 260/2012 i (EU) 2021/1230 dotyczgce ptatnosci
natychmiastowych w euro (COM(2022)546, 2022/0341 (COD));

projekt stanowiska Rzadu RP dotyczacy wniosku legislacyjnego Komisji Europejskiej:
rozporzgdzenie Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajace rozporzgdzenie (UE)
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nr 260/2012 i (EU) 2021/1230 dotyczgce ptatnosci natychmiastowych w euro (COM(2022)546,
2022/0341 (COD);

wniosek legislacyjny Komisji Europejskiej dotyczacy Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i
Rady zmieniajgcej dyrektywe 2011/83/UE w zakresie umow o ustugi finansowe zawieranych na
odlegtos¢ oraz uchylajgca dyrektywe 2002/65/WE (COM (2022) 204);

propozycje aktéw delegowanych do rozporzadzenia 2016/1011 BMR dotyczacych optat
majgcych zastosowanie do nadzoru sprawowanego przez ESMA nad niektorymi
administratorami wskaznikéw referencyjnych oraz przepiséw proceduralnych odnoszacych sie
do $rodkéw majgcych zastosowanie do nadzoru sprawowanego przez ESMA nad niektorymi
administratorami wskaznikow referencyjnych;

projekt stanowiska Rzagdu RP dotyczgcy wniosku legislacyjnego Komisji Europejskiej: projekt
dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgcej dyrektywy 2011/61/UE i 2009/65/WE
w zakresie ustalen dotyczgcych przekazywania funkcji, zarzgdzania ryzykiem utraty ptynnosci,
sprawozdawczosci nadzorczej, sSwiadczenia ustug depozytowych i powierniczych oraz
udzielania pozyczek przez alternatywne fundusze inwestycyjne, wraz z zatgcznikami
(COM(2021) 721);

projekt Stanowiska Rzgdu RP dotyczgcy europejskiego pojedynczego punktu dostepu ESAP;

. projekt stanowiska Rzagdu RP dotyczgcy wniosku legislacyjnego Komisji Europejskiej: projekt

rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgcego rozporzgdzenie (EU)
2015/760 w odniesieniu do zakresu dopuszczalnych aktywow
i inwestycji, wymogoéw dotyczacych sktadu portfela i dywersyfikacji, zasad zaciggania pozyczek
i kredytéow, srodkéw pienieznych oraz innych funduszy oraz w odniesieniu do wymogow
dotyczacych zezwolen, polityki inwestycyjnej i warunkéw prowadzenia dziatalnosci w zakresie
europejskich dtugoterminowych funduszy inwestycyjnych COM(2021) 722.

Ponadto Rzecznik Finansowy analizowat:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

projekt ustawy o zmianie ustawy o szczegodlnych zasadach wynagradzania oséb realizujgcych
zadania z zakresu cyberbezpieczenstwa oraz ustawy o Stuzbie Wieziennej (numer z wykazu
prac legislacyjnych i programowych RM: UD 390);

projekt ustawy o zmianie ustawy o przeciwdziataniu nadmiernym opdznieniom
w transakcjach handlowych oraz ustawy o finansach publicznych (numer z wykazu prac
legislacyjnych i programowych RM: UD 306);

projekt ustawy o zmianie ustawy — Prawo o notariacie oraz zmianie niektérych innych ustaw
(numer z wykazu prac legislacyjnych i programowych RM: UD 383);

projekt ustawy o zmianie ustawy — Kodeks cywilny, ustawy — Kodeks postepowania cywilnego
oraz ustawy o kosztach sgdowych w sprawach cywilnych (druk senacki
nr 754);

projekt ustawy o zmianie ustawy o doptatach do oprocentowania kredytéw bankowych
udzielanych przedsiebiorcom dotknietym skutkami COVID-19 oraz o0 uproszczonym
postepowaniu o zatwierdzenie uktadu w zwigzku z wystgpieniem COVID-19;

projekt ustawy o obronie Ojczyzny (druk sejmowy nr 2052);

projekt ustawy 0 zmianie ustawy o obronie Ojczyzny oraz ustawy o finansach publicznych (druk
sejmowy nr 2399);

projekt ustawy o dodatku weglowym (druk sejmowy nr 2471);

projekt ustawy o zmianie ustawy o prawach konsumenta oraz niektérych innych ustaw (druk
sejmowy nr 2476);

projekt ustawy o zmianie niektérych ustaw w celu uproszczenia procedur administracyjnych dla
obywateli i przedsiebiorcow (druk sejmowy nr 2479);

projekt ustawy o zmianie ustawy o dochodzeniu roszczeh w postepowaniu grupowym oraz
ustawy o] rozpatrywaniu reklamaciji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym (druk senacki nr 774);

projekt ustawy o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz niektérych innych
ustaw (numer w wykazie prac legislacyjnych i programowych RM: UC 15);

projekt ustawy o szczegdlnych rozwigzaniach w zakresie niektdrych 2zrddet ciepta
w zwigzku z sytuacjg na rynku paliw (druk sejmowy nr 2543);

projekt ustawy o polubownej dziatalno$ci windykacyjnej i zawodzie windykatora (numer w
wykazie prac legislacyjnych i programowych RM: UD 435);

projekt ustawy o zmianie ustawy — Kodeks postepowania cywilnego oraz niektérych innych
ustaw (druk nr sejmowy 2650);

projekt ustawy o zmianie ustawy — Kodeks karny wykonawczy (druk senacki nr 824);
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.
33.

34.

projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie srodkéw i warunkéw technicznych
stuzgcych do przekazywania niektorych informacji przez podmioty nadzorowane przez Komisje
Nadzoru Finansowego (nr 590 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

projekt ustawy o zmianie ustawy — Kodeks postepowania administracyjnego (numer
w wykazie prac legislacyjnych i programowych RM: UC 439);

projekt ustawy o zmianie ustawy o kombatantach oraz niektérych osobach bedacych ofiarami
represji wojennych i okresu powojennego (druk senacki nr 839);

projekt ustawy o zmianie ustawy z dnia 20 maja 2021 r. o ochronie praw nabywcy lokalu
mieszkalnego lub domu jednorodzinnego oraz Deweloperskim Funduszu Gwarancyjnym;
projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie sposobu odbierania zgtoszeh naruszenh
przepisOw z zakresu ustawy o obrocie instrumentami finansowymi, rozporzgdzenia 596/2014,
rozporzgdzenia 2017/1129, rozporzgdzenia 575/2013, rozporzadzenia 909/2014,
rozporzgdzenia 600/2014 oraz rozporzgadzenia 2019/2033 (nr 469 w wykazie prac
legislacyjnych Ministra Finanséw);

projekt rozporzgdzenia Ministra Sprawiedliwosci w sprawie wzoru zaswiadczenia
0 upowaznieniu notariusza do dokonywania wpisdw w ksiedze wieczystej lub wydawania
notarialnych nakazéw zaptaty (nr A487 w wykazie prac legislacyjnych Ministra
Sprawiedliwosci);

projekt rozporzadzenia Ministra Sprawiedliwosci w sprawie warunkéw technicznych
dokonywania wpiséw do ksigg wieczystych przez notariuszy (nr A488 w wykazie prac
legislacyjnych Ministra Sprawiedliwosci);

projekt rozporzadzenia Ministra Sprawiedliwosci w sprawie okreslenia minimalnej
funkcjonalnosci oraz warunkéw organizacyjno-technicznych funkcjonowania systemu
teleinformatycznego, przy pomocy ktérego notariusz moze wydac¢ notarialny nakaz zaptaty (nr
A489 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Sprawiedliwosci);

projekt rozporzgdzenia Ministra Sprawiedliwosci w sprawie okreslenia wzoréw formularzy
dotyczacych notarialnego nakazu zaptaty oraz sposobu i miejsca ich udostepniania (nr A490 w
wykazie prac legislacyjnych Ministra Sprawiedliwosci);

projekt ustawy o zmianie niektérych ustaw w zwigzku z zapewnieniem rozwoju rynku
finansowego oraz ochrony inwestoréw na tym rynku (numer z wykazu prac legislacyjnych i
programowych RM: UD235);

projekt rozporzgdzenia Ministra Edukacji i Nauki zmieniajgcego rozporzgdzenie
w sprawie ramowych planéw nauczania dla publicznych szkdét (nr 169 z wykazu prac
legislacyjnych Ministra Edukaciji i Nauki);

projekt rozporzgdzenia Ministra Edukacji i Nauki zmieniajgcego rozporzadzenie
w sprawie podstawy programowej ksztatcenia ogdlnego dla liceum ogoélnoksztatcgcego,
technikum oraz branzowej szkoty Il stopnia (nr 168 z wykazu prac legislacyjnych Ministra
Edukacji i Nauki);

projekt rozporzgdzenia Ministra Edukacji i Nauki zmieniajgcego rozporzadzenie
w sprawie podstawy programowej wychowania przedszkolnego oraz podstawy programowej
ksztatcenia ogolnego dla szkoty podstawowe;j, w tym dla uczniow

z niepetnosprawnoscig intelektualng w stopniu umiarkowanym lub znacznym, ksztatcenia
ogolnego dla branzowej szkoty | stopnia, ksztatcenia ogdlnego dla szkoty specjalnej
przysposabiajgcej do pracy oraz ksztatcenia ogdélnego dla szkoty policealnej (nr 167 z wykazu
prac legislacyjnych Ministra Edukacji i Nauki);

projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie deklaracji o wysokosci optaty
na finansowanie dziatalnosci Rzecznika Finansowego i jego Biura oraz sposobu nadania
dostepu do systemu teleinformatycznego, za posrednictwem ktdrego jest sktadana (nr 646 w
wykazie prac legislacyjnych Ministra Finansow);

projekt ustawy o zmianie ustawy o dochodzeniu roszczeh w postepowaniu grupowym oraz
niektérych innych ustaw (numer z wykazu prac legislacyjnych i programowych RM: UC139);
projekt ustawy o zmianie ustawy o transporcie drogowym (druk senacki nr 891);

projekt ustawy o zapewnianiu spetniania wymogdéw dostepnosci niektérych produktéw i ustug
przez podmioty gospodarcze (numer z wykazu prac legislacyjnych
i programowych RM: UC119);

projekt ustawy o zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i o] Rzeczniku Finansowym (numer z wykazu prac legislacyjnych
i programowych RM: UD317, druk sejmowy nr 2703, druk senacki nr 2828).
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6 Dziatania informacyjno-edukacyjne Rzecznika w obszarze ochrony klientéw podmiotéw
rynku finansowego

Rzecznik Finansowy prowadzit state dziatania komunikacyjne, ktérych celem jest biezgce informowanie
o dziatalnosci urzedu, w szczegolnosci komunikowanie kluczowych dziatan podejmowanych na rzecz
ochrony klientéw rynku finansowego. Podejmowane rowniez byly réznorodne dziatania z zakresu
edukacji finansowej, majgce na celu redukcje asymetrii informacyjnej na rynku oraz zwigkszanie
Swiadomosci obywateli co do kluczowych mechanizmoéw ksztattujgcych rynki finansowe, wptywajgcych
na ich osobistg sytuacje majgtkowa.

Istotng role w polityce informacyjnej petnity dziatania ostrzegawcze, prewencyjne i edukacyjne.
Publikowane materiaty edukacyjne, prowadzone webinaria, a takze zainicjowane akcje edukacyjne
przeprowadzane w réznych miejscowosciach w Polsce stuzg realizacji misji edukacyjnej Rzecznika.

6.1 Komunikacja w mediach spotecznosciowych i mediach tradycyjnych

Rzecznik Finansowy w 2022 r. rozwinat kanaty komunikacji z odbiorcami, rowniez z wykorzystaniem
mediéw spoteczno$éciowych. Gtéwnym celem takich dziatar bylo dotarcie z informacjami na temat
mozliwosci uzyskania wsparcia Rzecznika Finansowego w przypadku sporu z instytucjg finansowg oraz
u$wiadamianie klientom ich uprawnien. Publikacje dotyczyty réwniez biezacych informacji, ostrzezen
oraz materiatow edukacyjnych.

O zapotrzebowaniu na taki sposodb komunikacji $wiadczy cigglty wzrost grupy zainteresowanych —
obserwatoréw profilu Rzecznika Finansowego na Facebooku, ktérych stan na koniec 2022 r. wynosit
16500. Warto podkreslié, ze ten wzrost zostat osiggniety dzieki organicznej publikacji interesujgcych
tresci, ktére byty nastepnie udostepnianie przez uzytkownikéw innym osobom. W ten sposéb kolejni
uzytkownicy powiekszali grono obserwatoréw. Do tej grupy nalezy doliczy¢ 1000 obserwujgcych profil
Rzecznika Finansowego na portalu LinkedIn oraz grono 650 obserwujgcych na Twitterze. W drugim
potroczu 2022 r. dzieki aktywnej i merytorycznej komunikacji na tych dwoch portalach Rzecznik
Finansowy zyskat sporo grono obserwujgcych. Linkedln oraz Twitter to kanaty o duzym potencjale
rozwoju, ktére w kolejnych kwartatach bedg uzupetniane o ciekawe, przyciggajgce uwage materiaty.
Biezgce informacje na temat dziatalnos$ci Rzecznika Finansowego sg dostepne na stronie internetowej
www.rf.gov.pl.

Przedstawiciele Biura Rzecznika Finansowego sg réwniez czestymi gosémi mediow tradycyjnych, gdzie
objasniajg interesujgce zagadnienia oraz informujg o prawach klientéw instytucji finansowych.
Wypowiedzi naszych ekspertow pojawiaty sie w mediach ogdlnopolskich, regionalnych, wydawnictwach
specjalistycznych, ekonomicznych. W ten sposob informacje na temat dziatalnosci Rzecznika
Finansowego i praw konsumentow docierajg do roznych grup odbiorcow.

Ponadto, w celu zwiekszenia $wiadomosci obywateli co do zakresu dziatalnosci Rzecznika
przeprowadzona zostata kampania informacyjng w mediach tradycyjnych — najwiekszych tygodnikach
opinii, a takze w dzienniku o zasiegu ogélnopolskim oraz dziennikach regionalnych. Pozwolito to na
dotarcie z informacjg o dziatalno$ci Rzecznika Finansowego do znaczacej grupy Polakéw.

6.2 Inicjatywy edukacyjne
Rzecznik Finansowy w 2022 roku uczestniczyt w wielu inicjatywach o charakterze edukacyjnym. Ich
adresatami byly szerokie grupy odbiorcow ustug finansowych. Giéwnym celem tych dziatan byto

uswiadamianie roli Rzecznika Finansowego w systemie ochrony klientéw ustug finansowych oraz
sygnalizowanie stwierdzonych nieprawidtowosci.
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Webinaria

W ramach dziatah edukacyjnych Biuro Rzecznika Finansowego zrealizowato cykl spotkan online
poswieconych tematyce finanséw osobistych, skierowanych zaréwno do klientéw podmiotéw rynku
finansowego jak i do profesjonalistéw zawodowo zwigzanych z rynkiem finansowym i konsumenckim
(rzecznicy konsumentéw, prawnicy, doradcy podatkowi, edukatorzy finansowi, np.) To wiasnie dla nich
przygotowane byly specjalnie dedykowane spotkania, o poszerzonym zakresie wiedzy specjalistycznej
i eksperckiej, ktérg mogli dalej wykorzystywaé w swojej pracy.

Tradycyjnie kluczowym partnerem dla Rzecznika Finansowego sg powiatowi i miejscy rzecznicy
konsumentéw oraz inne podmioty Swiadczgce nieoptatne porady klientom podmiotéw rynku
finansowego. Podczas tych webinaréw eksperci Rzecznika Finansowego omawiali kwestie
najistotniejsze z punktu widzenia biezgcej pracy powiatowych i miejskich rzecznikow konsumenta. Ich
udziat jest o tyle wazny, ze informacje, ktére zdobedag na spotkaniu z ekspertem RF, sg przez nich
uzywane w ich pracy jako rzecznikow konsumenta i w ten sposob wptyw edukacyjny webinaréw
organizowanych przez RF rozszerza sie zdecydowanie poza grono oséb uczestniczgcych w
spotkaniach w dniu ich realizacji.

Wraz z kazdym spotkaniem zwiekszata sie liczba uczestnikbw zainteresowanych tematami
poruszanymi podczas spotkan z ekspertami z BRF oraz tg formg edukacji. Obecnie w bazie kontaktéw
na indywidualnym koncie BRF na platformie webinaryjnej Clickmeeting znajduje sie 1799 kontaktéw do
0s0b (klientéw podmiotow finansowych, profesjonalistéw), ktére wyrazity zainteresowanie przysztymi
wydarzeniami edukacyjnymi organizowanymi przez BRF i wyrazily zgode na uzycie ich adresow
mailowych do informowania o kolejnych dziataniach i spotkaniach online. Wszystkie spotkania byly
réowniez wspierane komunikacjg w mediach spotecznosciowych Rzecznika Finansowego, co miato na
celu ich promocje i rozpropagowanie.

W 2022 r. przeprowadzono 8 webinaréw online. Srednio w jednym webinarze uczestniczyto 178
stuchaczy:

1 Jak zachowa¢ bezpieczenstwo podczas ptatnosci online?

2 Odszkodowania po wichurach, huraganach, powodziach i podtopieniach.

3. Pozasgdowe rozwigzywanie sporow na rynku bankowo-kapitatowym.

4. Ubezpieczenia turystyczne — rozsgdny wybor.

5 Ubezpieczenia dzieci i mtodziezy szkolnej: grupowo czy indywidualnie?

6 Likwidacja szkdd z ubezpieczeh podrézy — najczestsze problemy.

7. ADR - Postepowanie polubowne przed Rzecznikiem Finansowym jako pozasgdowy sposdb
rozwigzywania sporéw na rynku finansowym.

8. Sptata kredytu przed terminem. Kredyt konsumencki. Kredyt hipoteczny

Dzien Otwarty Notariatu

Biuro Rzecznika Finansowego, Krajowa Rada Notarialna i rady izb notarialnych zorganizowali w
listopadzie 2022 r. Dzie Otwarty Notariatu 2022 — ogdlnopolskg akcje edukacji prawnej, ktéra odbyta
sie pod hastem ,Porozmawiaj z notariuszem, jak zadba¢ o swoj majatek. Bo warto zaufac
profesjonaliscie”.

Juz po raz drugi notariuszom w czasie Dnia Otwartego Notariatu towarzyszyli eksperci z Biura
Rzecznika Finansowego, ktérzy odpowiadali na pytania z zakresu finanséw osobistych i ubezpieczen.
Nowoscig byt dyzur ekspertow Wydziatu Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw Rzecznika
Finansowego, ktérzy przedstawili zalety i mozliwosci polubownych rozstrzygnie¢ w sporach z
instytucjami finansowymi.

Zaangazowanie w ramach konferencji:

e Rzecznik Finansowy byt wspdétorganizatorem konferenciji ESG in Fintech, zorganizowanej przez
Fundacje na rzecz innowacji FinTech Polska. W trakcie wydarzenia miato miejsce wystgpienie
Zastepcy Rzecznika oraz dyskusja ekspercka — obie poswiecone ochronie nabywcow
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instrumentéw finansowych zwigzanych
ze zrownowazonymi finansami;

e Rzecznik Finansowy byt partnerem jubileuszowego Kongresu Regulacji Rynkéw Finansowych
FinReg 2022. Konferencja, ktérej organizatorem byt Instytut Allerhanda odbyta sie w dniach 12-
13 pazdziernika 2022 r. Przedstawiciele Rzecznika Finansowego wzieli udziat w dwdch
panelach, w tym ,Stabilno$¢ finansowa oczami rynku i klienta ustug finansowych”;

e Przedstawiciele Rzecznika w ramach konferencji ,Nowy ksztalt rynku kredytéw
mieszkaniowych” uczestniczyli w dyskusji okragtego stotu poswieconej tematowi relacji bankow
z kredytobiorcami hipotecznymi, zwtaszcza prawom konsumenta i ochronie klientéw sektora
finansowego, oraz edukacji finansowej;

e Rzecznik Finansowy objat patronatem konferencje ,Konsument na rynku ustug finansowych”,
na ktorej przedstawiciel Rzecznika Finansowego wygtosit prelekcje pt. “Odpowiedzialnosé za
nieautoryzowane transakcje ptatnicze”;

e Przedstawiciel Rzecznika Finansowego wzigt udziat w panelu dyskusyjnym pt. “Silniejsza
ochrona konsumenta na rynku finansowym — Antylichwa 3.0 i dyrektywa CCD2” w ramach
Kongresu Prawa Bankowego i Technologii Finansowych;

e Rzecznik Finansowy udzielit patronatu Il Ogodlnopolskiej Konferencji Naukowej ,Nieodptatna
pomoc prawa w dobie pandemii — wnioski de lege lata i de lege ferenda”. W ramach wydarzenia
przedstawiciel Rzecznika Finansowego wyglosit prelekcje pt. ,Nieodptatna pomoc prawna
Swiadczona przez Rzecznika Finansowego
z uwzglednieniem dziatan pomocowych na rzecz uchodzcéw z Ukrainy”;

e Rzecznik Finansowy udzielit rowniez patronatu Il Ogdlnopolskiej Konferencji Naukowej pt.
,Przedsigbiorca w dobie kryzysu — problemy i wyzwania”. Przedstawiciel Rzecznika wygtosit na
wydarzeniu prelekcje pt. ,Status prawny konsumenta i przedsiebiorcy — kryteria odrebnosci”;

e Patronat zostat réwniez przyznany Kongresowi Aglomeraciji Lokalnych;

e Przedstawiciele Rzecznika Finansowego wzieli udziat w konferencji V Forum Wizja Rozwoju, w
ramach ktérego wzieli udziat w panelach dyskusyjnych jak rowniez promowali dziatalnos¢ Biura
Rzecznika Finansowego w ramach catodziennego stanowiska informacyjnego.

Akcja edukacyjna w Lancucie
W pazdzierniku 2022 r. Rzecznik Finansowy zorganizowat cykl spotkan dla mieszkancéw powiatu
tancuckiego.

Dla uczniéw szesciu szkét Srednich zorganizowano warsztaty. Uczniowie mieli okazje do sprawdzenia
swojej wiedzy poprzez udziat w quizie oraz warsztatach z pisania reklamacji. Zdobyli wiedze o
niebezpieczenstwach, jakie mogg napotka¢ dokonujgc transakcji ptatniczych, a takze o sposobach
unikania zagrozen. Dla mieszkancéw tancuta i okolic odbyly sie wykfady otwarte w Miejskim Domu
Kultury w tancucie oraz Osrodku Opieki Dziennej ,Pogodny Senior” w Wysokiej. Uczestnicy spotkan
zapoznali sie z dziatalnoscig Rzecznika Finansowego oraz zdobyli wiedze na temat wsparcia, jakie
mogg uzyska¢ od Rzecznika, zarobwno w obszarze interwencyjnym, jak i poprzez polubowne
rozwigzywanie sporéw.

Seniorzy otrzymali wiele cennych informacji na temat uprawnien, ktére przystugujg im w zwigzku z
zacigganymi kredytami i sposobdw ochrony ich intereséw w sporze z instytucjami finansowymi.

Eksperci z Wydziatu Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw poruszyli tematy z zakresu systemu
pomocy i wsparcia organizowanego przez Rzecznika Finansowego dla klientéw bedgcych w sporze z
podmiotami rynku finansowego.

Udziat w Narodowej Radzie Rozwoju
Posiedzenie Rady np. Spotecznych Narodowej Rady Rozwoju organizowane przez Kancelarie
Prezydenta RP. Przedstawiciel Rzecznika uczestniczyt w debacie pt. “Wspieranie dziatalnosci

organizacji spotecznych dziatajgcych na rzecz ochrony konsumentow”.

Wspélpraca z Komisjg Europejska
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Wspotpraca z Komisjg Europejskg (Przedstawicielstwem w Polsce) — organizacja spotkania sieci i
punktow informacyjnych, na ktérych omoéwiono wyzwania zwigzane z edukacjg i komunikacjg
spoteczng w perspektywie Komisji Europejskiej oraz Rzecznika Finansowego.

Udziat w Global Money Week
Rzecznik Finansowy wspotpracowat rowniez z KNF w ramach Global Money Week — przygotowano i
udostepniono np. scenariusze lekcji i innych zaje¢ dydaktycznych z zakresu finansow.

6.3 Badanie spoteczne

Na zlecenie Rzecznika Finansowego zostato zrealizowane badanie opinii publicznej, w ramach ktérego
zapytano Polakéw o ich sytuacje finansowg, ocene dziatan wspierajgcych kredytobiorcow i
oczekiwanych dziatan administracji w obszarze rynku kredytow hipotecznych.

W dniu 22 grudnia 2022 r. zorganizowany zostat panel z udziatem ekspertéw gospodarczych,
przedstawicieli administracji publicznej oraz innych uczestnikow sektora finansowego. Wyniki
niniejszego badania i konkluzje z nich plyngce omoéwiono w kontekscie poszerzonych kompetencji
Rzecznika Finansowego i potencjalnych projektow, ktére mogg zosta¢ podjete w ramach inicjatyw
Rzecznika Finansowego.

Wyniki badan oraz wnioski z dyskusiji zostaty zawarte w raporcie podsumowujgcym projekt. Zawiera on
szczego6towy opis najwazniejszych wynikow badan opinii publicznej, a takze wybrane komentarze
eksperckie, przedstawione podczas konferencji w grudniu 2022 roku. W kohcowej czesci raportu
zawarto takze stosowne wnioski.

7 Podsumowanie i wnioski zawierajgce uwagi o stanie przestrzegania prawa regulujgcego
interesy klientéw podmiotéw rynku finansowego

Rok 2022, w zwigzku z istotnymi wyzwaniami dla sektora finansowego (wojna na Ukrainie, intensyfikacja
sporow na rynku kredytéw hipotecznych), jak réwniez zmiang na stanowisku Rzecznika Finansowego
w grudniu 2021 r., cechowat sie duzg dynamikg w zakresie dziatalnosci Biura Rzecznika Finansowego.

Podobnie jak w latach ubiegtych sygnaty dotyczace naruszen przekazywane przez klientéw w
indywidualnych sprawach byly Zrédtem cennej wiedzy dla prowadzonych przez Rzecznika dziatan
analitycznych oraz dziatan podejmowanych na rzecz ogétu klientéw, ktére opisane zostaty szczegotowo
w sprawozdaniu.

W opinii Rzecznika podjete dziatania, zaréwno w obszarze dziatalnosci skierowanej na poprawe sytuaciji
ogotu klientéw, jak réwniez pomocy w indywidualnych sprawach, pozwolity na skuteczng realizacje
strategii ciagtej optymalizacji proceséw zwigzanych ze wsparciem klientéw rynku finansowego przy
jednoczesnym przys$pieszeniu reakcji na problemy przez nich sygnalizowane. Synergia dziatan w tych
dwdch obszarach przyczynia sie do wczesnej detekcji zagrozen na rynku finansowym i pozwala na
efektywne przeciwdziatanie im oraz niwelowanie ich negatywnych rezultatow.

Jednoczesnie, Rzecznik Finansowy kontynuowat i intensyfikowat dziatania w zakresie edukacji
finansowej — zaréwno klientéw, jak i podmiotow sektora finansowego — z uwagi na utrzymujacy sie wcigz
niezadowalajgcy poziom swiadomosci uczestnikdw rynku. Podejmowane w tym zakresie dziatania maja
w opinii pracownikow Biura Rzecznika Finansowego charakter prewencyjny, pozwalajgc w wielu
przypadkach prawidtowo oszacowac ryzyko konkretnych dziatan i unikng¢ dziatan mogacych skutkowaé
sporami.
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Obszar klienta rynku bankowo-kapitatowego

Jednym z gtébwnych wyzwan byta sytuacja zwigzana z naptywem uchodzcow z Ukrainy. Powstata
koniecznos$¢ zapewnienia uchodzcom co najmniej podstawowych i bezpiecznych ustug bankowych,
takich jak rachunek ptatniczy, instrument ptatniczy do rachunku, wsparcia finansowego, niezbednego w
obliczu trwajgcego konfliktu zbrojnego. Niezwykle istotne bylo takze zapewnienie uchodzcom ochrony
przed dziataniami niezgodnymi z prawem.

W ramach wsparcia uchodzcoéw z Ukrainy Rzecznik Finansowy monitorowat i analizowat problemy
uchodzcéw zgtaszane np. poprzez poradnictwo mailowe w jezyku ukrainskim. Zdiagnozowane
problemy i propozycje zawart w Stanowisku Rzecznika Finansowego oraz
w wystgpieniach kierowanych do bankodw, instytucji pozyczkowych oraz instytucji zrzeszajgcych te
podmioty. Rzecznik postulowat w szczegolnosci:

e zapewnienie przejrzystej obstugi klienta réwniez w jezyku ukrainskim,

e uproszczenie procedur wymaganych do otwarcia rachunku ptatniczego,

o dostosowanie kosztéw kredytu konsumenckiego i pozyczek (w szczegdlnosci wysokosé RRSO
i prowizji) do trudnej sytuacji materialnej Uchodzcow z Ukrainy

e rozwazenie przez banki czasowego odstgpienie od pobierania optat za wykonywanie transakc;ji
ptatniczych na rzecz beneficjentow z siedzibg na terytorium Ukrainy.

Kompleksowe zaadresowanie dziatan wspierajgcych uchodzcéw oraz wspotpraca z instytucii
chronigcymi  konsumenta, sektorem bankowym i pozabankowym zaowocowata istotnym
dostosowaniem $wiadczonych ustug do specyficznej sytuacji uchodzcéw. Rzecznik przeprowadzit
rowniez w mediach spotecznosciowych kampanie ostrzegawczg w jezyku ukraifskim o zagrozeniach
zwigzanych z korzystaniem z bankowosci w tym kradziezy tozsamosci oraz o zasadach bezpiecznego
korzystania z ustug bankowych.

Kolejnym istotnym czynnikiem determinujgcym dziatalnos¢ Rzecznika byto wprowadzenie tzw. wakac;ji
kredytowych. Rzecznik Finansowy stat sie pierwszym kontaktem dla osob poszukujacych wsparcia
poprzez uruchomienie dedykowanej skrzynki mailowej i infolinii. W poczgtkach funkcjonowania
wsparcia o pomoc w formie mailowej zwracato sie okoto 300 oséb dziennie, a w ramach dedykowane;j
Infolinii obstugiwano do 160 polaczen dziennie. W sumie w ramach uruchomionej skrzynki ,wakacje
kredytowe” 1642 osoby otrzymaty pomoc, a 9472 uzyskaty pomoc ekspertéw w formie porady
telefonicznej. Rzecznik Finansowy udostepnit rowniez formularz wniosku o wakacje kredytowe,
zamiescit komunikat informujgcy jak skutecznie ziozy¢ wniosek oraz opracowat “FAQ. Pytania i
odpowiedzi”. W ramach monitoringu sposobu realizacji ustawy przez kredytodawcéw na biezgco
analizowano informacje uzyskiwane od klientdw kontaktujgcych sie z Biurem Rzecznika Finansowego.
Z uwagi na skale zgtaszanych nieprawidtowosci Rzecznik podjat dziatania z urzedu, ktére miaty na celu
analize wypetniania przez kredytodawcow obowigzkow okreslonych w ustawie pod kgtem ewentualnego
naruszania praw lub intereséw klientow podmiotéw rynku finansowego — m.in. prowadzono szerokg
korespondencje z bankami, o naruszeniach poinformowano réwniez Urzgd Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw zwracajac sie z wnioskiem o zbadanie sprawy.

Rzecznik uczestniczyt w dyskursie zwigzanym 2z roszczeniami kierowanymi przez banki
i kredytobiorcéw zwigzanymi z niewaznoscig uméw kredytu waloryzowanego. W szczegdlnosci byt
aktywnym uczestnikiem postepowania przez Trybunatem Sprawiedliwosci Unii Europejskiej w sprawie
C-520/21 dotyczacej dopuszczalnosci zgdania przez kredytodawcow wynagrodzenia za korzystanie ze
srodkéw pienieznych udostepnionych kredytobiorcom przez bank po uniewaznieniu umowy kredytu
(tzw. wynagrodzenie za korzystanie z kapitatu). W opinii z dnia 16 lutego 2023 r. Rzecznik Generalny
TSUE przedstawit w sprawie C-520/21 wnioski zbiezne z poglgdami Rzecznika Finansowego
przedstawionymi w sprawie.
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Rzecznik Finansowy przedstawit istotny poglad w 29 sprawach dotyczacych mozliwosci dochodzenia
przez strony umowy kredytu wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu i przytgczyt sie do kilku powodztw
wywodzonych z niewaznosci uméw kredytowych. W opinii Rzecznika Finansowego kwestia
wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu jest tematem, ktéry bedzie w dalszych latach wptywat na
relacje pomiedzy kredytobiorcami i bankami.

Rzecznik Finansowy zainicjowat dyskusje dotyczgcg charakteru prawnego umowy kredytu bankowego,
tj. tego, czy jest to umowa wzajemna czy dwustronnie zobowigzujgca ale niewzajemna. W dniu 5 lipca
2022 r. zwrécit do Sgdu Najwyzszego o podjecia uchwaty w przedmiotowej sprawie. Z sygnatow
kierowanych do Rzecznika wynika, ze banki masowo powotujg sie na prawo zatrzymania swiadczenia
pienieznego klienta w przypadku sporu z konsumentem na tle kredytéw indeksowanych i
denominowanych do waluty obcej. Przyjecie stanowiska prezentowanego przez Rzecznika w
powotanym wniosku i uznanie, ze umowa kredytu bankowego jest umowg zobowigzujgcg ale
niewzajemng wytgcza mozliwos¢ skutecznego podnoszenia zarzutu zatrzymania przez banki.

Rok 2022 w dziatalnosci Rzecznika byt okresem, w ktorym klienci zgtaszali naruszenia ustawy o
ustugach ptatniczych, a dotyczacych nieautoryzowanych transakcji. llos¢ interwencji klientow
kierowanych do Rzecznika Finansowego (2539), jak i wysokos$¢ roszczenh sugeruje, iz nie wszystkie
funkcjonujgce na polskim rynku banki rzetelnie dostosowaty swoje procedury do stanu prawnego
obowigzujgcego od dnia wejscia w zycie zmian zwigzanych z implementacjg dyrektywy PSD II.

Majac na uwadze powyzsze, Rzecznik zwrdcit sie do Prezesa Urzedu Ochrony Konkurenciji
i Konsumentdéw o zbadanie, czy opisane zachowanie bankéw krajowych moze stanowi¢ praktyke
naruszajgcg zbiorowe interesy konsumentéw, o ktérej mowa w art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw. Efektem wystgpienia bylo postawienie przez Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw zarzutu naruszenia zbiorowych interesow konsumentéw 5
bankom.

Istotny zakres interwencji obejmowata restrukturyzacja Getin Noble Banku S.A. W dniu 5 pazdziernika
2022 r. uruchomiono dedykowang Infolinie (267 porad telefonicznych) oraz poradnictwo mailowe.
Rzecznik Finansowy odpowiadat na biezgco na wptywajgce do biura zapytania oraz wnioski o podjecie
postepowania interwencyjnego. Poczatkowo najczestszym  sygnalizowanym  Rzecznikowi
zagadnieniem byfa kwestia zaskarzenia decyzji o przymusowej restrukturyzacji. Obligatariusze byli
informowani o przystugujacych im uprawnieniach i terminach zaskarzenia. Rzecznik Finansowy
wystgpit do domu maklerskiego Noble Securities S.A. oferujgcego obligacje Getin Noble Bank S.A. z
zadaniem wyjasnienia okolicznosci zwigzanych z oferowaniem, sprzedazg i ryzykiem inwestowania w
obligacje. Sprawy te sg w toku, a uzyskanie odpowiedzi pozwoli na podjecie decyzji co do rodzaju
dalszych dziatan.

Obszar klienta rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

W 2022 r. zakonczyto sie jedno postepowanie z powddztwa Rzecznika Finansowego, w  ktérym
przedmiotem pozwu bylo Zzgdanie zaniechania stosowania praktyk rynkowych odzwierciedlajgcych
mechanizm réznicowania sposobu szacowania wysokos$ci szkody w zalezno$ci od tego, czy zachodzi
przypadek szkody czesciowej czy catkowitej (dot. Umowy ubezpieczenia autocasco). Postepowanie
zakonczylto sie zawarciem ugody sgdowej z podmiotem rynku finansowego, ktérych postanowienia w
ocenie Rzecznika przyczynig sie do wzmocnienia ochrony intereséw klientdow podmiotéw rynku
finansowego w omawianym obszarze. Odnotowano réwniez, ze podmioty rynku finansowego dokonaty
zmian w warunkach oferowanych ubezpieczenh autocasco, w zakresie budzgcym watpliwosci Rzecznika
Finansowego.

Dodaé nalezy, iz w roku sprawozdawczym w dalszym ciggu w toku pozostawaty takze dwa
postepowania z powddztwa Rzecznika. Pierwsze wytoczone wobec dwoéch podmiotéw rynku
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finansowego w sprawie nieuczciwej praktyki przy konstruowaniu i oferowaniu umowy ubezpieczenia na
zycie stanowigcej zabezpieczenie sptaty pozyczki udzielanej przez jeden z podmiotdw, przejawiajgce;j
sie w dezinformacji na temat zakresu udzielanej ochrony ubezpieczeniowej. Drugie z wytoczonych
powoddztw dotyczy umowy ubezpieczenia na zycie idozycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym, ktérego aktywa stanowig certyfikaty inwestycyjne funduszy inwestycyjnych zamknietych
(F1Z), charakteryzujgce sie wysokim ryzykiem inwestycyjnym.

Na ptaszczyznie dziatalno$ci kierowanej w interesie ogétu klientdéw rynku ubezpieczeniowego, Rzecznik
koncentrowat si¢ rowniez na popieraniu wniosku o podjecie przez Sad Najwyzszy w sprawie (Ill CZP
7/22). Rezultatem dziatan jest uchwata Sgdu Najwyzszego, w ktérej Sad Najwyzszy potwierdzit, ze
zakres odpowiedzialnosci gwarancyjnej z umoéw ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych obejmuje réwniez szkody wyrzgdzone w wyniku pracy urzgdzenia zamontowanego w
pojezdzie takze wtedy, gdy w chwili wyrzgdzenia szkody pojazd nie petit funkcji komunikacyjne;j.

W roku 2022 Rzecznik zdecydowat sie ztozy¢ jeden wniosek do Sgdu Najwyzszego. Zakres zapytania
skierowanego do Sgdu Najwyzszego przez Rzecznika Finansowego ma na celu kompleksowe
rozstrzygniecie przez Sad Najwyzszy wyjgtkowo istotnej kwestii prawnej dla likwidacji szkéd
komunikacyjnych z obowigzkowego ubezpieczenia OC ppm. Podjecie przez Sad Najwyzszy uchwaty z
wniosku Rzecznika Finansowego, bedzie miato wyjatkowo istotne znaczenie w zakresie problematyki
likwidacji szkdd komunikacyjnych z ubezpieczenia OC komunikacyjnego, ktdra na przestrzeni ostatnich
kilku lat mocno przybrata na sile.

Interwencja Rzecznika, podjeta w zwigzku z nieuwzglednieniem roszczenh klienta przez podmiot rynku
finansowego doprowadzita do dobrowolnej zmiany stanowiska podmiotu rynku finansowego na korzysé
klienta w 26,7 % zakonczonych spraw. W roku sprawozdawczym Rzecznik odnotowat wptyw 8833
wnioskow o podjecie dziatan interwencyjnych. W zakresie poradnictwa mailowego i telefonicznego - w
2022 r. odnotowano 3513 zapytan mailowych, natomiast liczba udzielonych porad telefonicznych w
2022 r. osiggneta liczbe 5552. W roku sprawozdawczym do Rzecznika Finansowego wptynety 189
wnioski 0 wydanie istotnego pogladu w obszarze ubezpieczeniowo-emerytalnym, z czego wnioski
wydano w 111 sprawach. W 2022 r. do Rzecznika Finansowego wplyneto 27 wnioskéw o skierowanie
skargi nadzwyczajnej w sprawach o tematyce ubezpieczeniowo-emerytalnej w trybie np. 89 ustawy o
Sadzie Najwyzszym. W 13 przypadkach odméwiono skierowania skargi nadzwyczajnej, bgdz to z uwagi
na brak wtasciwosci Rzecznika, bgdz tez brak wystepowania przestanek prawnych, natomiast 14 spraw
pozostawato na etapie analizy formalnej i merytorycznej. Skierowano natomiast 3 skargi nadzwyczajne
z wnioskéw z lat ubiegtych. W omawianym okresie sprawozdawczym w ramach tematyki
ubezpieczeniowo-emerytalnej zrealizowano 4 webinaria poswiecone réznym aktualnym problemom
ustug ubezpieczeniowych.

Dodatkowo w ramach omawianych dziatan w okresie sprawozdawczym przygotowano prewencyjnie i
proaktywnie celem wyeliminowania ryzyka naruszen praw klientéw na rynku ustug finansowych 7
opracowan, w ktérych szczegétowo omoéwione zostaty najczesciej wystepujgce problemy przy likwidacji
szkéd z ubezpieczeh OC p.p.m. Wychodzgc naprzeciw pojawiajgcym sie sezonowo problemom
ubezpieczonych i poszkodowanych, opublikowano na stronach internetowych Rzecznika 4 poradniki na
temat roznych aspektéow praktyki ubezpieczeniowej. Rzecznik wystgpit z inicjatywg majacg na celu
zmiane ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i
Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych, wskazujgc przede wszystkim, Zze regulacje
odnoszgce sie do zakresu mozliwosci i podstaw umorzenia optaty za brak ubezpieczenia OC wymaga
poprawy, aby nie dochodzito do szeregu sytuacji krzywdzgcych, jak ma to miejsce obecnie.

Obserwacje probleméw konsumenckich na rynku ubezpieczeniowo-emerytainym w ujeciu
produktowym, dokonywane w 2022 r., podobnie jak w uprzednich okresach, wskazujg, ze nadal do
najczestszych probleméw nalezg te zwigzane z likwidacjg szkdd komunikacyjnych. Wsrdd nich na plan
pierwszy wysuwajg sie problemy w likwidacji szkdéd z ubezpieczenia OC p.p.m. Sprawy o tej tematyce
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dominujg we wszystkich obszarach aktywnosci Rzecznika, ktérych celem jest wsparcie klientéw w ich
indywidualnych sprawach, a zatem i w postepowaniach interwencyjnych i w poradnictwie. Jedyny
wyjatek stanowig tu wnioski o przedstawienie przez Rzecznika oswiadczenia zawierajgcego istotny
poglad dla sprawy. Tu wzorem lat ubiegtych dominuje bowiem problematyka zwigzana z umowami
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, tzw. ,polisolokat”.

Znaczng liczbe probleméw klientow zaktadow ubezpieczerh generowaly rowniez ubezpieczenia
chorobowe i wypadkowe, ubezpieczenia mienia (mieszkan/doméw), czy tez inne niz OC p.p.m. i OC
rolnika, dobrowolne i obowigzkowe ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej. W tej grupie dominowaty
spory dotyczgce zarbwno samego zakresu odpowiedzialnosci, jak i prawidtowosci ustalania wysokosci
naleznych $wiadczenh.

Obszar pozasgdoweqo rozwigzywania sporéw

W roku 2022, w zakresie prowadzonych postepowan pozasgdowych, przedmiotem szczegdlnej uwagi
byta kwestia niwelowania zalegtosci z lat ubiegtych oraz skrocenia czasu prowadzenia postepowan.
Dzieki ustabilizowaniu struktury zatrudnienia w grupie oso6b upowaznionych do prowadzenia
postepowan, dalszej optymalizacji proceséw i mniejszego wptywu nowych spraw, udato sie ostatecznie
zakonczy¢ wszystkie postepowania zainicjowane wnioskami, ktére wptynety w latach 2017-2018 i
niemal w catosci zlikwidowac zalegtosci z lat 2019-2020.

Sredni czas procedowania wnioskéw z roku 2022 ulegt skroceniu do 125 dni (zaktadany przepisami
termin wynosi 90 od dnia wptywu kompletnego wniosku). Na podstawie powyzszych danych, a takze
zwazajgc ha zmiany ustawowe usprawniajgce procedure, mozna prognozowac, ze w roku 2023 utrzyma
sie tendencja skracania sredniego czasu postepowania. Powyzsza prognoza zakfada jednoczesnie
zblizony wplyw wnioskéw oraz brak zdarzeh nadzwyczajnych, wptywajgcych na tempo procesu
prowadzenia pozasgdowych postepowan.

Mimo, iz obecna formuta pozasgdowego rozwigzywania sporow przy Rzeczniku Finansowym jako
metoda alternatywnego rozwigzywania sporéw funkcjonuje juz od 2016, to nadal potencjat tego
postepowania wydaje sie by¢ niewykorzystany w petni. Dotyczy to zarbwno podejscia klientéw, jak
rébwniez, a nawet w wigkszej mierze, podmiotéw rynku finansowego. Rzecznik Finansowy odnotowat
utrzymujgcy sie poczawszy od 2019 r., a jeszcze bardziej symptomatyczny od 2020 r., spadek liczby
wnioskdow o przeprowadzenie postepowania polubownego. Przyczyn tego stanu rzeczy mozna
doszukiwa¢ sie w wielu czynnikach. Z pewno$cig jednym z nich jest wcigz ten zwigzany z epidemig
COVID-19, ktéra w wielu dziedzinach zycia wptyneta na spadek aktywno$ci, co z kolei, zwtaszcza w
obszarze ubezpieczen przetozyto sie na mniejszg liczbe zdarzenh, a co za tym idzie spraw spornych.
Niewatpliwie jednak zasadniczym problemem w zakresie stosunkowo matej popularno$ci
alternatywnych metod rozwigzywania sporéw jest niski poziom wiedzy na temat mozliwosci jakie dajg
te metody nie tylko w wymiarze ekonomicznym, ale tez pozamaterialnym. Tg ostatnig uwage nalezy
odnies¢ zwlaszcza do podmiotéw rynku finansowego, w ktorych praktyce niekiedy mozna dostrzec matg
sktonnos¢ do postrzegania alternatywnych metod rozwigzywania sporu jako elementu budowania relacji
z klientem czy budowania strategii spotecznej odpowiedzialnosci przedsiebiorstwa. Podejscie takie
wydaje moze by¢ wiasnie wynikiem braku dostatecznej wiedzy na temat zasad i przebiegu
postepowania pozasgdowego oraz jego zalet.
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