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Wprowadzenie

Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika Finansowego za 2017 r. to podsumowanie
dziatan tej instytucji po drugim roku jej funkcjonowania. Rzecznik wykonuje swoje
zadanie przy pomocy Biura, ktérym kieruje przy pomocy Zastepcy oraz o0so6b
nadzorujgcych wydzielone komérki organizacyjne. W sktad Biura wchodzg : Wydziat
Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego, Wydziat Klienta Rynku Bankowo-
Kapitatowego, Wydziat Pozasgdowego Rozwiazywania Sporéw oraz Administracyjno-
Finansowy.

Zgodnie z ustawg z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamaciji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym Rzecznik ma reprezentowac interesy
klientow podmiotéw rynku finansowego i ma za zadanie podejmowac dziatania w
zakresie ich ochrony, a w szczegdlnosci nalezy :

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

2.rozpatrywanie wnioskdéw dotyczgcych niewykonania czynnosci wynikajgcych z
reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta, jesli nie nastgpito to w terminie
okreslonym w odpowiedzi na reklamacje nie diuzszym niz 30 dni, opiniowanie
projektow aktéw prawnych dotyczgcych organizacji i funkcjonowania podmiotéw rynku
finansowego,

3.wystepowanie do wtasciwych organéw z wnioskami o podjecie inicjatywy
ustawodawczej albo wydanie lub zmiane innych aktéw prawnych w sprawach
dotyczacych organizacji i funkcjonowania rynku finansowego,

4. informowanie wiasciwych organéw nadzoru i kontroli o dostrzezonych
nieprawidtowosciach w funkcjonowaniu podmiotéw rynku finansowego,

5.inicjowanie i organizowanie dziatalnosci edukacyjnej i informacyjnej w dziedzinie
ochrony interesow klientow podmiotdéw rynku finansowego.

Dla klientow instytucji bedacych podmiotami rynku finansowego w sprawach
indywidualnych wazne sg dwie pierwsze kompetencje. W 2017 r Rzecznik podjat 15,3
tys. interwencji. Liczba wnioskdédw zakonczonych to 11,5 tys. Podkreslic nalezy, ze
Rzecznik nie ma umocowania prawnego do nakazania zmiany stanowiska zajetego
przez dang instytucije w postepowaniu reklamacyjnym, a ponadto w trakcie
prowadzonego postepowania ujawniane sg nowe okolicznosci, ktére moga
zadecydowacé o ostatecznym rozstrzygnieciu.

Z informaciji uzyskanych od podmiotow finansowych wynika, ze w 2017 r. trafito do nich
1,63 min reklamaciji, a wskaznik uznania przez nie reklamacji w catosci lub czesci w
2017r. wynosit 54 %.



Obowigzujgce od 2016 przepisy umocowaty Rzecznika Finansowego do prowadzenia
przy Rzeczniku pozasadowych postepowan polubownych. W 2017 r. wptyneto do
Rzecznika 3741 wnioskdbw 0 rozwigzanie sporu klienta rynku finansowego z
podmiotem, co stanowi wzrost w stosunku do 2016 r. 0 56 %.Rzecznik wszczat 2564
pozasgdowych postepowan. Sposréd zakonczonych spraw ugoda bgdz opinig zostato
zakonczonych 1355 spraw, z czego 424 polubownie. W toku postepowania Rzecznik
zapoznaje podmiot rynku finansowego z roszczeniem klienta, przedstawia stronom
postepowania przepisy prawa majgce zastosowanie w sprawie oraz propozycje
zakonczenia sporu. W przypadku braku polubownego zakonczenia postepowania
Rzecznik sporzgdza opinie, w ktérej zawiera sie w szczego6lnosci ocene prawng stanu
faktycznego w przedmiotowym postepowaniu.

Rzecznik Finansowy pomaga rowniez klientom poprzez udzielanie porad
telefonicznych ( 22 tys. ) i mailowych ( 5,4 tys. ).

Rzecznik Finansowy wspiera réwniez klientoéw, ktérzy w sporze z instytucjg sektora
finansowego dochodzg swoich roszczen w postepowaniu sgdowym. W takich
przypadkach Rzecznik moze na wniosek strony lub sgdu, ale takze z wtasnej inicjatywy
przedstawi¢ sgdowi tzw. ,istotny poglad w sprawie”, czyli swoje stanowisko dotyczgce
konkretnego sporu, poparte wnikliwg analizag dokumentéw. W 2017 r. przygotowanych
zostato przez Rzecznika 493, istotnych pogladdéw w sprawie, w tym 244 z zakresu
ubezpieczen gospodarczych.

Ponadto Rzecznik Finansowy zachowat wiasciwe Rzecznikowi Ubezpieczonych
uprawnienie do zwracania sie z wnioskiem do SN o podjecie uchwaty w zwigzku ze
stwierdzonymi przypadkami rozbieznosci w orzecznictwie sgdowym. Jest to wazny
instrument z punktu widzenia poprawy dziatania catego rynku finansowego.

Do waznych wyzwan w 2017 r. stojgcych przed Rzecznikiem nalezato prowadzenie
dziatah informacyjno-edukacyjnych zwigzanych z ochrong praw klienta w nowej
formule ustawowej. Podczas wykonywania swoich zadah Rzecznik stara sie, aby byty
one na kazdym etapie potgczone z jak najszerszg informacjg, ktéra moze byé
przydatna dla klientéw. W Biurze Rzecznika na koniec 2017 r. pracowato 105 o0s6b.

*kk

Niniejszy dokument stanowi wykonanie dyspozyciji art.34 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015
r. 0 rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym ( Dz.U. z 2015 r. poz.1348 z p6zn.zm. ) zgodnie z ktdrg Rzecznik sktada
corocznie w terminie 90 dni od zakonczenia roku Prezesowi Rady Ministrow
sprawozdanie ze swojej dziatalnosci oraz uwagi o stanie przestrzegania prawa i
intereséw klientéw podmiotow rynku finansowego.

Szczegbdtowe dane statystyczne zawiera zatgcznik do sprawozdania



Rozdziat 1

Przepisy stanowigce podstawe prawng dziatania Rzecznika
Finansowego w 2017 r.

Zasady dziatania Rzecznika Finansowego regulujg przepisy ustawy z dnia 5 sierpnia
2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i Rzeczniku
Finansowym. Akt ten zostat w 2017 r. trzykrotnie znowelizowany. Z dniem 10 stycznia
2017 r. weszta w zycie ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym
rozwigzywaniu sporow konsumenckich (Dz. U. poz. 1823). W istotny sposob
zmodyfikowata ona przepisy rozdziatu 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym, regulujgce
pozasgdowe postepowanie w sprawie rozwigzywania spordw miedzy klientem a
podmiotem rynku finansowego. W dniu 14 lutego 2017 r. znowelizowany zostat art. 20
ustawy o Rzeczniku Finansowym. Zmiana ta polegata na obnizeniu maksymalnego
poziomu wptat ponoszonych przez spotdzielcze kasy oszczednosciowo-kredytowe na
pokrycie kosztow dziatalnosci Rzecznika i jego Biura. Z kolei w dniu 22 lipca 2017 r.
okreslony w art. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym katalog podmiotow rynku
finansowego ulegt poszerzeniu o posrednika kredytu hipotecznego oraz posrednika
kredytowego, jak rowniez katalog klientéw podmiotéw rynku finansowego — o klienta
posrednika kredytu hipotecznego oraz klienta posrednika kredytowego. Nadto dodany
zostat art. 32a, naktadajgcy na pracownikéw Biura Rzecznika obowigzek ochrony
tajemnicy przedsiebiorstwa oraz innych informacji chronionych, o ktérych powzieli
wiadomos¢ w zwigzku z czynnosciami stuzbowymi.

W 2017 r. wydane zostaty ponadto nowe rozporzgdzenia oparte na delegacii
okreslonej w ustawie o Rzeczniku Finansowym. W dniu 22 lutego 2017 r. weszto w
zycie rozporzgdzenie Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 14 stycznia 2016 r. w sprawie
pozasgdowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym o pozasgdowym
postepowaniu (Dz.U. poz. 313), zastepujac poprzednie rozporzgdzenie z dnia 14
stycznia 2016 r. Natomiast w dniu 25 listopada 2017 r. weszto w zycie rozporzadzenie
Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 27 pazdziernika 2017 r. w sprawie terminow
uiszczania, wysokosci i sposoby obliczania naleznosci na pokrycie kosztow
dziatalnosci Rzecznika Finansowego i jego Biura (Dz. U. poz. 2082). Zastgpito ono
dotychczas obowigzujgce rozporzadzenie z dnia 21 marca 2016 r. Rozporzgdzeniem
tym wprowadzona zostata wnioskowana przez RF zmiana zasad rozliczen podmiotdéw
rynku finansowego (gtéwnie BUP) z Rzecznikiem- podmioty sktadajg kwartalne
deklaracje natomiast zaliczka nieprzekraczajgca kwote 11,60 (rownowartos¢ kosztéw
upomnienia) wptacie nie podlega. Podmiot taki, poczgwszy od 2018 roku ma
obowigzek dokonac jednej ptatnosci na podstawie informacji RF z rozliczeniem
rocznym — przewidujemy, ze dotyczy¢ to bedzie ok. 90% podmiotéw BUP. Ponadto



ulegt zmianie termin sporzadzenia rozliczenia rocznego za rok poprzedni przez
Rzecznika Finansowego z 31 sierpnia na 31 pazdziernika.

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

e Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i Rzeczniku Finansowym (Dz.U. 2017, poz. 2270) (dalej:
ustawa o Rzeczniku Finansowym) — w szczegdblnosci Rozdziat 4,

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

e Ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasadowym rozwigzywaniu Sporow
konsumenckich (Dz.U. 2016, poz. 1823) — w zakresie nieuregulowanym w
Rozdziale 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym (art. 35a ust.1 ustawy o
Rzeczniku Finansowym)

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

Dodatkowo nalezy wskazaé, iz w 2017 r. prowadzone byty postepowania wszczete z
wnioskéw, ktére wptynety do Rzecznika Finansowego w 2016 r. Zgodnie natomiast z
art. 64 pkt 5 ww. ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. 0 pozasagdowym rozwigzywaniu
sporéw konsumenckich wszczetych i niezakonczonych przed dniem wejscia w zycie
niniejszej ustawy do postepowan stosuje sie przepisy w brzmieniu dotychczasowym.
Oznacza to, iz podstawa prawna duzej liczby prowadzonych postepowan w 2017 r.
stanowity przepisy w brzmieniu obowigzujgcym sprzed 10 stycznia 2017 r. tj.: ustawa
z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamaciji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym (Dz. U. 2016 poz. 892 ze zm.) oraz Rozporzgdzenie
Ministra Finanséw z dnia 14 stycznia 2016 r. w sprawie pozasgdowego postepowania
przed Rzecznikiem Finansowym (Dz. U. 2016 poz. 92).

Najistotniejsze zmiany wprowadzone w 2017 r dotyczyty:

e Wprowadzenia wymogoéw w zakresie wyksztaicenia i doswiadczenia dla os6b
prowadzgcych postepowania. Zgodnie z nowymi regulacjami do prowadzenia
postepowania moze by¢é upowazniona osoba posiadajgca, co najmnigj
piecioletni staz pracy, w tym, co najmniej trzyletnie doswiadczenie zawodowe
w zakresie funkcjonowania rynku finansowego i regulacji prawnych tworzgcych
jego otoczenie, powinna posiadaé wyzsze wyksztaticenie prawnicze lub
ekonomiczne, wiedze w zakresie sgdowego lub pozasgdowego rozwigzywania
sporéw, a takze wyrdznia¢ sie wiedzg w zakresie umow zawieranych pomiedzy
klientem a podmiotem rynku finansowego.



Sposobu dziatania Rzecznika w postepowaniu. Postepowanie moze polegac
wytgcznie na umozliwieniu zblizenia stanowisk stron w celu rozwigzania sporu
przez jego strony lub przedstawieniu stronom propozycji rozwigzania sporu —
Rzecznik Finansowy nie ma uprawnienia do rozstrzygniecia sporu i harzucenia
stronom jego rozwigzania

Wzmocnienia poufnego charakteru postepowania. Strony oraz inne osoby
biorgce udziat w postepowaniu sg obowigzane zachowac w tajemnicy wszelkie
informacje uzyskane w jego trakcie..



Rozdziat 2

Reklamacje kierowane do podmiotéw rynku finansowego przez ich
klientow

Warunkiem podjecia dziatan przez Rzecznika Finansowego w indywidualnej sprawie
jest przede wszystkim wczesniejsze ztozenie przez klienta reklamacji do instytucji
finansowej. Zgodnie z art. 2 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym reklamacja to
kazde wystgpienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez jego klienta, w
ktorym klient zgtasza zastrzezenia dotyczgce ustug $wiadczonych przez podmiot rynku
finansowego. Klient moze zwrdci¢ sie o pomoc do Rzecznika Finansowego po
zakonczeniu procedury reklamacyjnej. Moze zrobi¢ to rowniez wtedy, gdy podmiot
rynku finansowego nie udzielit w terminie odpowiedzi na reklamacje oraz w sytuacji,
gdy nie dopetnit innych obowigzkow wynikajgcych z ustawy o rozpatrywaniu
reklamaciji.

Ustawa przewiduje trzy formy ztozenia reklamacji: pisemng — sktadang osobiscie lub
nadawang przesytkg pocztowg, ustng - zgtaszang osobiscie lub telefonicznie oraz
elektroniczng o ile podmiot rynku finansowego wskazat $rodki komunikacji
elektronicznej do tego przeznaczone.

Ustawa naktada szereg obowigzkéw na podmioty rynku finansowego w zakresie
rozpatrywania reklamacji. Podmiot rynku finansowego jest zobligowany m.in. do:

- umieszczenia w umowach informacji dotyczgcych miejsca, formy ztozenia reklamaciji,
terminu jej rozpatrzenia oraz sposobu powiadomienia klienta o rozpatrzeniu
reklamaciji;

- udzielenia klientowi odpowiedzi na reklamacje na pismie albo e-mailem, (jezeli klient
wyrazi na to zgode) w maksymalnym terminie 30 dni od dnia ztozenia reklamacji (a w
szczegOlnie skomplikowanych przypadkach maksymalnie w ciggu 60 dni od ztozenia
reklamaciji);

Odpowiedz udzielana przez podmiot rynku finansowego nie moze ograniczy¢ sie do
lakonicznego stwierdzenia ,reklamacje uwzglednia sie”, czy tez ,odmawia sie uznania
reklamacji”. Podmiot rynku finansowego jest zobowigzany do przedstawienia
uzasadnienia faktycznego i prawnego, wyczerpujgcej informacji na temat stanowiska
w sprawie skierowanych zastrzezen, okreslenia terminu, w kitérym roszczenie
podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane.
W  przypadku odmowy uwzglednienia reklamacji, odpowiedz powinna zostac
uzupetniona o pouczenie o mozliwosci i sposobie odwotania sie od stanowiska
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zawartego w odpowiedzi na reklamacje, skorzystania z instytucji mediacji, albo sadu
polubownego, wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika
Finansowego, czy tez wystgpienia z powdédztwem do sgdu powszechnego.

Nieuwzglednienie roszczeh klienta, skutkujgce brakiem pozytywnego rozpoznania
reklamaciji i uznaniem jej przez podmiot rynku finansowego za niezasadng, umozliwia
klientowi wykorzystanie dalszych praw w procesie dochodzenia roszczen, w tym
rowniez wystgpienie z wnioskiem o pomoc do Rzecznika Finansowego.

Postepowania reklamacyjne prowadzone przez podmioty rynku finansowego
podlegajg zgodnie z Ustawg procesowi 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. Sprawozdanie uwzglednia:
liczbe reklamacji, uznanych i nieuwzglednionych, roszczenia wynikajgce z
wniesionych reklamacji, informacje o wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach i kwot
zasgdzonych prawomocnymi orzeczeniami sgddéw na rzecz klientbw w okresie
sprawozdawczym.

Obowigzek sprawozdawczy wobec Rzecznika Finansowego ma w zatozeniach
ustawodawcy przyczyni¢ sie do analizy i oceny przez podmiot rynku finansowego
zasadno$ci zgtaszanych do niego reklamacji i ich wptywu na dalsze zachowania
klientéw. W zatgczniku do niniejszego sprawozdania zestawione zostaty przekazane
informacje, wedtug poszczegbdlnych  podmiotéw, co umozliwia analize
benchmarkingowg. Zbiorcze zestawienie dotyczace reklamacji uwzglednionych i
nieuznanych przez podmioty rynku finansowego zawiera ponizsze zestawienie..

Tabl.1. Reklamacje ztozone przez klientow do podmiotéw rynku finansowego

Reklamacp do Zatatwione reklamacje w W tym uznajgce w catosci lub

rozpatrzenia w - .

2017 r 2017 r. czesci roszczenie 2017 r.
Wyszczegdlnienie '

Liczba Liczba % rozpatrzenia | Liczba % zatatwionych
Ogétem 1630281 | 1560918 95 844 050 54
Rynek bankowo - 1262365 | 1214929 96 | 753774 62
kapitatowy
Rynek
ubezpieczeniowo 367 916 345 989 94 90 276 26
- emerytalny
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Podmioty rynku finansowego zobowigzane zostalty do przekazania Rzecznikowi
Finansowemu, réwniez informacji o wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach i kwot
zasadzonych prawomocnymi orzeczeniami sgdow w okresie sprawozdawczym.
Szczegotowe informacje wedtug podmiotéw za 2017 r. zamieszczone sg w zatgczniku
do sprawozdania, a zbiorcze zestawienie ponizej. Analiza tych informacji utatwia
dokonanie wewnetrznej oceny skutecznosci podejmowanych dziatan w przypadku
nieuwzgledniania roszczen w procesie postepowania reklamacyjnego oraz wyliczenia
roszczeh zasgdzanych przez sady, na tle innych podmiotow. Sprawozdanie nie
obejmuje wszystkich naleznosci wyptacanych przez podmiot rynku finansowego,
pozostajgcych w zwigzku z reklamacjami, jednakze dane te dajg pewien poglad, co do
kosztéw ponoszonych w zwigzku z roszczeniami klientow.

Tabl.2. Postepowania sgdowe w sprawach dotyczacych ztozonych przez klientéw reklamaciji

Ugody
zawarte
na etapie
. . postepow | Prawomocne orzeczenia
Wystagpienia Wyste}plenla do sadow w ania sgddéw wydane w okresie
. okresie sprawozdawczym
do sgdow z sgdowego | sprawozdawczym
poprzednieg w okresie
Wyszczegdlnienie | o roku sprawozd
niezakonczo awczym
ne do —
31.XI1.2016r. Wartos¢
roszczen Kwoty
Liczba | zgtoszonychw | Liczba Liczba | zasgdzone w
pozwach w tys. tys. zt
zt
Ogotem 25116 | 44 544 2 462 878,5 7144 1 18 170 166 468,6
Rynek bankowo — 1020 | 4037 1623 029,4 48 453 4262,4
kapitatowy
Rynek
ubezpieczeniowo 24 096 | 40 507 839 849,1 7096 | 17717 162 206,2
- emerytalny
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Rozdziat 3

Podejmowane przez Rzecznika interwencje, udzielane porady oraz
prowadzone mediacje w indywidualnych sprawach

3.1 Wnioski o podjecie interwenciji

3.1.1. Wnioski klientéw podmiotéw rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

Do Rzecznika Finansowego w 2017 r. wptyneto 14 356 wnioskéw zgtaszanych w
indywidualnych sprawach z zakresu problematyki ubezpieczen gospodarczych. Z
zakresu zabezpieczenia emerytalnego wptyneto tylko 46 wnioskdéw. Lacznie zatem
wptyneto 14402.

Whnioskow w zakresie ubezpieczen na zycie (dziat 1) odnotowano tgcznie 4859
(33,8%). Natomiast wnioskow z zakresu problematyki pozostatych ubezpieczen
osobowych oraz majgtkowych (dziat Il) w przedstawianym okresie sprawozdawczym
odnotowano fgcznie 9462 (65,9%) Whnioski naptywaty zaréwno bezposrednio od
wnioskodawcow — 11 279 wnioskow (78,6%), jak tez za posrednictwem
petnomocnikow i innych podmiotéw — 3077 wnioskow (21,4%)

Tematyka wnioskéw

Najliczniejsza grupa wnioskow odnosita sie do problematyki ubezpieczenh
komunikacyjnych — 5071 wnioski (35,3%) (Tabela nr 3) . Wsrdd nich najwiecej
odnotowano na obowigzkowe ubezpieczenie OC p.p.m. — 3891 wnioski (27,1%).
Whnioskodawcy w zakresie tej grupy ubezpieczen skarzyli sie przede wszystkim na:

. catkowitg odmowe uznania roszczenia o odszkodowanie lub swiadczenie;

. odmowe uznania czesci roszczenia

. opieszate prowadzenie postepowan likwidacyjnych, co prowadzito do
nieterminowego zaspokajania roszczen;

. utrudnienia w udostepnianiu akt szkody;

. brak wyczerpujgcych uzasadnien dla przyjmowanych przez ZU stanowisk,

zaréwno, gdy dotyczyty one odmowy uznania roszczenia, jak i wysokosci ustalonego
odszkodowania lub swiadczenia.

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

W odniesieniu do szkdéd na osobie najczesciej pojawiaty sie zarzuty dotyczace
ustalania na zbyt niskim poziomie $wiadczen odszkodowawczych, dochodzonych w
ramach obowigzkowego ubezpieczenia OC sprawcy szkody — w tym mieszczg sie
zardbwno zarzuty dotyczace zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, zbyt niskiej
kwoty zadoséuczynienia za doznang krzywde, zanizenia bgdz odmowy wyptaty
stosownego odszkodowania w przypadku znacznego pogorszenia sytuacji zyciowej
po $mierci osoby najblizszej oraz zados¢uczynienia pienieznego za doznang krzywde
przyznawanego najblizszym czionkom rodziny. Poszkodowani i ich petnomocnicy
zgtaszali takze wnioski dotyczgce odmowy uznania w catosci badz w czesci przez ZU
kosztéw poniesionych w zwigzku z leczeniem i rehabilitacja, $wiadczonych poza
systemem NFZ.

Wysoka pozycje w zakresie liczebnosci wnioskéw w grupie ubezpieczen
komunikacyjnych zajmowaty wnioski odnoszgce sie do ubezpieczen autocasco — 784
wnioski (5,5%). Najczesciej podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyty sporu,
co do wysokosci przyznanego odszkodowania, zapisow O.W.U. skutkujgcych
catkowitg odmowg wyptaty odszkodowania (uzasadniong brakiem dokumentéw badz
oryginalnych kluczykéw) oraz interpretacji przepiséw ubezpieczeniowych. Sprawy z
tego zakresu odnosity sie takze do problemoéw zwigzanych z likwidacjg skutkdéw
zdarzenia metodg szkody catkowitej, ktére czesto wynikaty z mato starannego i
profesjonalnego okreslenia wartosci pojazdu przy zawieraniu umowy ubezpieczenia i
przy likwidacji szkody.

Kolejne miejsce w grupie ubezpieczeh komunikacyjnych zajmowaty wnioski dotyczgce
roszczenh regresowych — 124 wnioski (0,9%). Najliczniejsza grupa spraw dotyczyta
sytuaciji, w ktérych kierujgcy pojazdem zbiegt z miejsca zdarzenia.

W badanym okresie sprawozdawczym odnotowano fgcznie 119 wnioskéw
dotyczacych dziatalnosci UFG (0,8%). Przyczyng 49 wnioskéw (0,3%) byta odmowa
uznania w catosci lub w czesci zgtaszanych roszczen odszkodowawczych. Natomiast
70 (0,5%) wnioskéw dotyczyto naktadania opfat tytutem niedopetnienia obowigzku
zawarcia umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. W takich sprawach osoba,
na ktérg Fundusz natozyt optate za niespetnienie obowigzku zawarcia umowy
ubezpieczenia, nie jest klientem podmiotu rynku finansowego, w zwigzku, z czym
Rzecznik Finansowy nie jest uprawniony do podejmowania dziatan w tego typu
sprawach.
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Pozostate wnioski w grupie ubezpieczen komunikacyjnych dotyczyty ubezpieczen
assistance — 73 wnioski (0,5%), ubezpieczen NNW kierowcy i pasazerow — 65
wnioskow (0,5%), ubezpieczeh szyb samochodowych — 6 wnioskéw, ubezpieczen
kosztoéw naprawy pojazdu - 5 wnioskdw oraz ubezpieczen Zielonej Karty - 4 wnioski.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym drugie miejsce zajmowaty sprawy
dotyczgce nieprawidtowosci w dziale | — 4859 wnioskdéw (33,8%). Najliczniejsza grupa
wnioskébw z omawianego zakresu dotyczyta ubezpieczen wypadkowych i
chorobowych bedacych uzupetnieniem ubezpieczen na zycie — 3041 wnioskéw
(21,2%). Wysoka pozycja w tej grupie wnioskow dotyczyta ubezpieczen na zycie —
1002 wnioski (7,0%). Kolejne miejsce zajmowaty wnioski dotyczgce ubezpieczen na
zycie zwigzanych z u.fk. — 758 wnioskéw (5,3%), wnioski odnoszace sie do
ubezpieczen posagowych, zaopatrzenia dzieci — 13 wnioskéw (0,1%) oraz
ubezpieczen rentowych — 7 wnioskdéw. Najczesciej podnoszone zarzuty pod adresem
ZU w grupie ubezpieczen na zycie dotyczyty:

a) odmowy uznania roszczenia przez ZU, z uzasadnieniem, iz:

. zdarzenie ubezpieczeniowe nie miesci sie w granicach ochrony gwarantowane;j
umowa;
. ubezpieczony zatait lub podat niepetne informacje o stanie zdrowia przed

zawarciem umowy ubezpieczenia;

b) sporu odnosnie wysokosci swiadczenia — w tym miescity sie zarbwno zarzuty
dotyczace zanizenia procentowego uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty
przyznanego swiadczenia;

C) opieszatosci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym, co prowadzito
do nieterminowego zaspokajania roszczen;

d) -zbyt niskiej bgdz catkowitej odmowy wyptaty, tzw. warto$ci wykupu polisy,
proponowanej osobom wypowiadajgcym umowe w czasie jej trwania;

e) w przypadku rezygnacji z umowy ubezpieczenia na zycie z u.f.k. — wysokich
opfat likwidacyjnych.

Trzecie miejsce w przedstawianym okresie sprawozdawczym zajmowaty sprawy
odnoszace sie do problematyki ubezpieczeh OC (poza OC p.p.m. i OC rolnikdéw) —
1603 wnioskéw (11,2%). W tej grupie spraw odnotowano 1298 wnioskéw (9,1%)
dotyczacych OC z tytutu prowadzonej dziatalnosci, OC w zyciu prywatnym — 173
whnioski (1,2%), OC z tytutu wykonywanego zawodu — 99 wnioskéw (0,7%), OC
przewoznika — 32 wnioski (0,2%) oraz OC statkbw powietrznych i morskich — 1
wniosek. W tej grupie spraw najczesciej podnoszone zarzuty dotyczyty:

. odmowy wyptaty odszkodowania motywowanej przez ZU brakiem ochrony
ubezpieczeniowej;
. ustalania przez ZU nieadekwatnej do rozmiaru szkody wysokoSci

odszkodowania/swiadczenia, co zdaniem wnioskodawcdéw wynikato z braku
starannosci w okreslaniu zakresu szkody, a takze w czesci przypadkow — ze zbyt nisko
ustalanej minimalnej sumy gwarancyjne;j.

Kolejne miejsce w omawianym okresie zajmowaty wnioski odnoszgce sie do
ubezpieczenia mienia od kradziezy z wkamaniem, od ognia i innych zdarzenh losowych
— 811 wnioskéw (5,6%), w tym ubezpieczenia mienia osbb fizycznych — 734 wnioski
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(5,1%), ubezpieczenia mienia przedsiebiorstw — 67 wnioskdéw (0,5%), ubezpieczenia
assistance — 7 wnioskdw oraz ubezpieczenia cargo — 3 wnioski. Najczesciej
podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyty nieprawidtowosci w dziataniach ZU
w odniesieniu do likwidacji szkdd zalaniowych, kradziezowych oraz ogniowych.
Whnioskodawcy wskazywali w szczegdlnosci na:

. brak ochrony ubezpieczeniowej bedacy konsekwencjg jej zakresu
wynikajgcego z zawartej umowy wobec zdarzenia stanowigcego podstawe roszczenia;
. ustalanie przez ZU nieadekwatnej do rozmiaru szkody wysokoSci

odszkodowania, co zdaniem wnioskodawcow wynikato z braku starannosci w
okres$laniu zakresu szkody, a takze zbyt nisko ustalanej sumy ubezpieczenia.

W omawianym okresie sprawozdawczym wysokg pozycje w zakresie liczebnosci
stanowity wnioski odnoszgce sie do ubezpieczenia sprzetu gospodarstwa domowego
i nowo zakupionego sprzetu — 519 wnioskéw (3,6%). Najczesciej podnoszone zarzuty
w tej grupie spraw dotyczyty odmowy uznania roszczenia przez ZU z uwagi na brak
wystgpienia okolicznosci objetych ochrong ubezpieczeniowg. W szczegolnosci
dotyczyto to sytuacji, w ktérych =zaistniate zdarzenie nie spetniato definicji
nieszczesliwego wypadku zawartej w 0.w.u.

W 2017 r. do Rzecznika Finansowego wptynety 503 wnioski (3,5%) dotyczace
ubezpieczen NNW. W tej grupie spraw 118 wnioskdw (0,8%) dotyczyto ubezpieczenh
NNW mtodziezy szkolnej. Najczesciej podnoszone zarzuty pod adresem ZU dotyczyty:

. odmowy przyznania swiadczenia z powodu braku odpowiedzialnosci za
zdarzenie, gdy zdaniem ZU nie miesci sie ono w granicach zakreslonych w umowie;
. sporu odnosnie wysokosci swiadczenia — zarzuty dotyczyty zarédwno zanizenia

procentu uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty przyznanego swiadczenia.
W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano 359 wnioskéw (2,5%)
odnoszacych sie do problematyki ubezpieczen rolnych. Najliczniejsza grupa spraw
odnosita sie do uméw obowigzkowego ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w sktad
gospodarstwa rolnego od ognia i innych zdarzeh losowych — 123 wnioski (0,9%).
Kolejne miejsca w grupie ubezpieczen rolnych zajmowaty wnioski dotyczace umow
obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikéw z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego
116 wnioskéw (0,8%), ubezpieczenia upraw — 94 wnioski (0,7%), ubezpieczenia
mienia w gospodarstwach rolnych — 14 wnioskéw (0,1%), ubezpieczenia maszyn
rolniczych — 10 wnioskdw oraz ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach rolnych — 1
wniosek. Ponadto 1 wniosek dotyczyt dziatalnosci UFG — tj. szkody osobowej
likwidowanej z tytutu umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikow. Najczesciej
podnoszone zarzuty pod adresem ZU w grupie wnioskdw z zakresu ubezpieczen
rolnych dotyczyty:

. sporu odnosnie wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia;
. oddalenia w cato$ci roszczenia przez ZU;
. opieszatosci w prowadzonym postepowaniu likwidacyjnym, co prowadzito do

nieterminowego zaspokajania roszczen.

Dodatkowo w odniesieniu do umdéw obowigzkowego ubezpieczenia budynkow
wchodzgcych w sklad gospodarstwa rolnego najczesciej podnoszone zarzuty
dotyczyty m.in. nieprawidtowosci w dziataniach ZU w odniesieniu do likwidacji szkéd
huraganowych oraz ogniowych. W tej grupie wnioskow odnotowano takze sprawy
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dotyczagce pomniejszenia naleznego odszkodowania o stopien amortyzacji budynku
liczony przez ubezpieczycieli od dnia posadowienia budynku, nie za$ tak jak stanowi
ustawa — o jego faktyczne zuzycie, ktére powinno by¢ liczone od dnia rozpoczecia
odpowiedzialnosci ZU do dnia powstania szkody.
W 2017 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 215 wnioskéw (1,5%) odnoszgcych
sie do problematyki ubezpieczen turystycznych:

ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrozy — 66 wnioskoéw (0,5%);
. ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas pobytu za granicg — 52 wnioski
(0,4%);
. ubezpieczenia bagazu — 43 wnioski (0,3%);
. ubezpieczenia turystyczne z opcjg NNW — 26 wnioskéw (0,2%);
. ubezpieczenia assistance — 18 wnioskéw (0,1%);
. ubezpieczenia op6znienia/odwotania lotu — 10 wnioskow.
Podnoszone zarzuty pod adresem ZU w tej grupie wnioskéw dotyczyty m.in. odmowy

przyznania odszkodowania/swiadczenia, motywowanej przez ZU brakiem ochrony
ubezpieczeniowej wynikajgcej z zakresu zawartej umowy, sporu odnosnie wysokosci
odszkodowania/éwiadczenia, wynikajgcego przede wszystkim ze zbyt niskiej sumy
ubezpieczenia, a takze opieszatosci w prowadzonym = postepowaniu
odszkodowawczym.

Zarzuty zawarte we wnioskach

W przedstawianym okresie sprawozdawczym zdecydowanie dominowaty zarzuty
zawarte w czterech grupach problemow:

. oddalenie roszczenia przez ZU — 6775 wnioskéw (47,2%);

. spo6r co, do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia — 4580
wnioskow (31,9%);

. sposoOb ksztattowania taryf sktadek oraz zawartych w nich systemow znizek i

zwyzek (bonus/malus) zarbwno w ubezpieczeniach obowigzkowych, jak i
dobrowolnych; rozliczenia tytutem zwrotu niewykorzystanych czesci sktadek;
wezwania przez ZU do zaptaty sktadek powstatych na skutek ponownej kalkulaciji;
wystepowanie tzw. podwdjnego ubezpieczenia w odniesieniu do obowigzkowego
ubezpieczenia OC p.p.m. oraz dodatkowo w ubezpieczeniach na zycie z u.f.k. w
przypadku rezygnacji z umowy ubezpieczenia — wysokie optaty likwidacyjne — 1045
wnioskow (7,3%);

. opieszatos¢ w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym, co prowadzito
do nieterminowego zaspokajania roszczen — 504 wnioski (3,5%).

Tryb rozpatrywania wnioskéw i wynik interwencji

W zdecydowanej wiekszosci wnioskow — 12 151 (84,6%), Rzecznik Finansowy podjat
interwencje. Podjecie interwencji w danej sprawie miato miejsce wéwczas, gdy z
posiadanego materiatu wynikato, iz mogto dojs¢ do naruszenia praw lub interesow
osbb, ktére Rzecznik reprezentuje. Podmiot rynku finansowego odnoszac sie do
interwencji Rzecznika uznawat jej zasadnos¢ badz tez podtrzymywat dotychczas
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zajete stanowisko, uzupetniajgc je zazwyczaj dodatkowymi wyjasnieniami. Nastepnie
eksperci poddawali sprawe powtdrnej ocenie, od ktérej zalezaty dalsze kroki w
sprawie. W przypadku uznania potrzeby ponownej interwencji, kontynuowano j3.
Zakres i czestotliwos¢ wymiany stanowisk i argumentow oraz, co za tym idzie, czas
zatatwiania wnioskéw, réznit sie, wiec w konkretnych przypadkach. W wyjatkowych
sytuacjach Rzecznik podejmowat interwencje wnoszac o0 uwzglednienie i
zastosowanie trybu wyjgtkowego (tzw. kolacji ubezpieczeniowej), mimo istnienia
negatywnych przestanek dla wnioskodawcy. Rzecznik uznawat sprawe za
zakonczong, gdy:

. podmiot rynku finansowego ostatecznie podtrzymat dotychczasowe
stanowisko;

. podmiot rynku finansowego uznat zasadnos¢ interwencji i zmienit swoje
stanowisko w catosci lub w czesci;

. wnioskodawca wystgpit na droge sgdowg;

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

naruszenie praw lub intereséw osdb, ktére reprezentuje.

W kazdym przypadku wnioskodawca otrzymywat wyjasnienie stanu prawnego, na
podstawie, ktérego Rzecznik dokonat analizy zasadnosci otrzymanej sprawy. W
przypadku nieuwzglednienia wniosku, wnioskodawca byt informowany o mozliwosci
dochodzenia roszczeh na drodze sgadowej oraz mozliwosci rozstrzygniecia sporu
miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego w drodze pozasgdowego
postepowania przed Rzecznikiem Finansowym. Dodatkowo, w uzasadnionych
sprawach, w szczegdlnosci, gdy spdr dotyczyt oceny stanu prawnego, Rzecznik
informowat wnioskodawce, iz w przypadku wytoczenia powodztwa cywilnego
przeciwko podmiotowi rynku finansowego moze udzieli¢ dalszej pomocy poprzez
przedstawienie sgdowi oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad.

Rzecznik Finansowy nie podjat interwenciji w 2158 przypadkach (15,1%). Gtéwng
przyczyng niepodjecia interwencji byty ustalenia, iz sprawy te pozostawaty poza
ustawowym zakresem kompetencji Rzecznika — tgcznie 1434 wnioski (10,0%). Z
analizy wnioskdéw wynikato, iz klient podmiotu rynku finansowego nie wyczerpat drogi
postepowania reklamacyjnego — 1074 wnioski (7,5%) lub wnioskodawca nie byt
klientem podmiotu rynku finansowego — 360 wnioskow (2,5%). Nie podejmowano
interwencji w sprawach, w ktorych autorzy wystgpien zwracali sie do Rzecznika o
udzielenie okreslonych wyjasnien oraz w sprawach, w ktérych analiza posiadanych
dokumentoéw nie wskazywata na stwierdzenie naruszenia praw badz intereséw osob,
ktére Rzecznik reprezentuje — 342 wnioski (2,4%). Do tej grupy spraw zaliczone
zostaty przypadki, w ktorych toczg sie postepowania przed sgdem, zapadty juz wyroki
sgdowe, bgdz nastgpito przedawnienie roszczen. Rzecznik nie podejmowat takze
interwencji we wnioskach, ktére byly kierowane do Rzecznika, jako drugiego badz
kolejnego adresata, jedynie ,do wiadomosci” — 190 wnioskow (1,3%). Ich autorzy
wyraznie zaznaczali, iz chodzi im jedynie o zapoznanie Rzecznika z dang sprawa.
Szczegbdtowe dane dotyczgce trybu rozpatrywania wnioskow zawiera Tabela nr 5.

W wyniku interwencji Rzecznika Finansowego tgcznie w odniesieniu do 1781
wnioskoéw (17,5%) nastagpita zmiana stanowiska na korzys¢ wnioskodawcy. W drodze
wyjatku pozytywnie zostaty rozpatrzone 44 sprawy (0,4%). Szczegdtowe dane zawiera
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Whioski z zakresu zabezpieczenia emerytalnego

W 2017 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto ogétem 46 pisemnych wystgpien z
zakresu zabezpieczenia emerytalnego. Najliczniejsza grupa spraw, ktére wptynety do
Rzecznika, dotyczyta dziatalnosci ZUS, tgcznie 19 spraw (41,3%) . Kolejna grupa
wnioskéw odnosita sie do funkcjonowania Otwartych Funduszy Emerytalnych — 16
wnioskow (34,8,0%).Wnioski dotyczgce OFE odnosity sie do przepisbw w zakresie
dziedziczenia $rodkéw zgromadzonych na rachunku OFE i procedur ich wyptaty w
przypadku $mierci cztonka funduszu.

W omawianym okresie sprawozdawczym sposrod 46 wystgpien, jakie wptynety do
Rzecznika, czynnosci interwencyjne podjeto w 5 sprawach (10,9%). Jedna sprawa
zakonczyta sie pozytywnie, trzy odmownie a w jednej sprawie prowadzone sg nadal
czynnos$ci wyjasniajace. W pozostatych 41 sprawach (89,1%) Rzecznik nie podijat
interwencji. Niepodjecie czynnosci spowodowane byto w gtéwnej mierze brakiem
wiasciwosci Rzecznika Finansowego i wskazaniem skarzgcemu podmiotu wtasciwego
do rozpatrzenia danej sprawy.

3.1.2 Whnioski klientow podmiotow rynku bankowo-kapitatowego

W 2017 r. wptyneto 4401 pisemnych wnioskéw zgtaszanych w indywidualnych
sprawach z zakresu problematyki rynku bankowo-kapitatowego.

Wsréd powyzszych wnioskéw 3715 (84,4%) byto kierowanych bezposrednio przez
wnioskodawcow, natomiast 686 (15,6%) skierowano za posrednictwem
petnomocnikéw i innych podmiotow (tj. mi.in. kancelarii prawnych, powiatowych i
miejskich rzecznikéw konsumentéw, Kancelarii Prezydenta RP, postow).

W przedstawionym okresie sprawozdawczym najwiecej — 2829 wnioskow
skierowanych do Rzecznika Finansowego dotyczyto kredytow. Ws$réd wnioskow w
zakresie kredytdw najwiecej dotyczyto kredytu konsumenckiego — 1506 oraz kredytéw
hipotecznych — 1243, pozostate kredyty tgcznie 80 wnioskow. W nastepnej kolejnosci
pojawity sie problemy zwigzane z rachunkiem bankowym -754 wnioskéw oraz kartami
ptatniczymi — 218 wnioskow.

W przypadku kredytéw konsumenckich najczesciej zgtaszany problem dotyczy braku
zgody na restrukturyzacje zadtuzenia, probleméw ze sptatg oraz zaje¢ komorniczych.
Kolejna liczna grupa wnioskéw dotyczy niezgodnosci salda zadtuzenia i rozliczenia
Srodkoéw z kredytu w zwigzku z dokonang wczesniejszg sptatg. Zgtaszane sag tez
problemy zwigzane z ponoszonymi optatami jak réwniez kosztami ubezpieczenia
dotgczanego, jako zabezpieczenie kredytu.

W przypadku kredytdow hipotecznych najliczniejsza grupa dotyczy kredytow
walutowych oraz kwestii zwigzanych z klauzulami abuzywnymi. Wnioskodawcy
zgtaszajg rowniez zastrzezenia odnosnie ponoszonych optat jak réwniez zapiséw i
sposobu ustalania marzy oraz ponoszonych kosztéw ubezpieczenia kredytu.
Znaczna liczba wnioskéw dotyczy probleméw z rachunkiem bankowym. Gtéwne
zagadnienia poruszane w pismach dotyczg rachunku rozliczeniowego. Pozostate
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wnioski dotyczg rachunku lokaty oraz rachunku oszczednosciowego. W zakresie
rachunku rozliczeniowego najliczniejsza grupa wnioskow dotyczy pobieranych i
naliczanych optat. W nastepnej kolejnosci pod wzgledem liczebno$ci pojawiajg sie
wnioski dotyczgce probleméw powstatych w wyniku bftednego przelewu lub tez
nieautoryzowanych transakcji.

Kolejna, pod wzgledem liczebnosci kategoria spraw dotyczy probleméw zwigzanych z
kartami ptatniczymi. Najliczniej podnoszone problemy dotyczg optat pobieranych przez
banki za uzytkowanie kart kredytowych.

Kolejng grupe wnioskéw stanowity problemy zwigzane z UFK. Ubezpieczenia na zycie.
UFK sg produktem oszczednosciowo-inwestycyjnym, w ktérym czes¢ sktadki
przeznaczana jest na ochrone ubezpieczeniowg na wypadek smierci lub dozycia, a
czes¢ skiadki jest lokowana w instrumenty finansowe. Osoba, ktéra nabyta taki
produkt, pokrywa koszt réznego rodzaju optat wstepnych, manipulacyjnych oraz koszty
zwigzane z obstugg administracyjng umowy. Klient rezygnujgcy z produkiu w
pierwszych latach trwania umowy nie otrzyma zwrotu wszystkich wptaconych srodkow.
W poczatkowych latach inwestycji mozna straci¢ catg lub znaczng czes¢ wptaconej
kwoty. Optata ta zazwyczaj zmniejsza sie z biegiem lat. Problemem jest to, ze umowy
sg skomplikowane i klienci nierzadko wptacajg pienigdze na inwestycje, ktérej nie
rozumiejg i ktora jest dla nich niekorzystna. Moze to prowadzi¢ do utraty czesci lub
catosci wptaconych srodkdéw. Whnioski klientow w tym zakresie dotyczg dziatan bankéw
oferujgcych tego rodzaju skomplikowane produkty inwestycyjne, jako bezpieczne
lokaty bankowe z gwarantowanym zwrotem kapitatu.

Zdecydowana wiekszos¢ wnioskdéw stanowita prosbe o podjecie interwencji, byto to
4230 spraw, natomiast 171 zostato skierowanych do wiadomosci Rzecznika.

W zdecydowanej wiekszosci spraw, — 3144 (co stanowi 74,3% ogdlnej liczby
wnioskéw) — Rzecznik wstepnie podjat interwencje i poddat wnioski analizie. W
pozostatych przypadkach interwencja nie zostata podjeta miedzy innymi z uwagi na
braki formalne, zlg wtasciwos$¢ lub brak podstaw merytorycznych. W przypadku
niepodjecia interwencji wnioskodawcy kazdorazowo otrzymywali wyjasnienia stanu
prawnego, na podstawie, ktérego Rzecznik dokonat analizy zasadnosci ztozonego
wniosku. W przypadku odmowy podijecia interwencji lub nieuwzglednienia wniosku
przez podmiot rynku finansowego, Wnioskodawcy byli informowani o przystugujacych
im prawach i $rodkach dziatania.

W wyniku analizy dokumentéw podejmowane zostaty decyzje odnosnie dalszych
dziatan. Podjecie dalszej interwencji w danej sprawie miato miejsce wéwczas, gdy z
posiadanego materiatu wynikato, iz mogto dojs¢ do naruszenia prawa lub interesu
klienta. W sytuacji, gdy w opinii Rzecznika brakowato dokumentéw majgcych istotny
wplyw na sprawe wysytana byta korespondencija z prosbg o uzupetnienie. W sytuacji,
gdy klient nie przeprowadzit dotychczas procedury reklamacyjnej wysytana byta
prosba o dopetnienie formalnosci wraz z jednoczesng informacjg odnosnie dalszych
mozliwosci postepowania.

Na dalszym etapie z 3144 wnioskow, ktére zostaly skierowane do analizy, podjeto
interwencje w 2990 sprawach, co stanowi 95,1%.Podmiot rynku finansowego w
odpowiedzi na interwencje Rzecznika uznawat jej zasadno$¢, badz tez podtrzymywat
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dotychczas zajete stanowisko, uzupetniajgc je zazwyczaj dodatkowymi wyjasnieniami.
Eksperci poddawali sprawe powtornej ocenie, od ktorej zalezaty dalsze kroki
postepowania. W przypadku uznania potrzeby dalszej interwencji, podejmowano
dalsze dziatania wobec podmiotu rynku finansowego. Zakres i czestotliwos¢ wymiany
stanowisk i argumentdéw oraz, co za tym idzie, czas zatatwienia wniosku, réznit sie,
wiec w konkretnych przypadkach. Na koniec okresu sprawozdawczego zostato
zakonczonych 1302 sprawy, przy czym w 334 przypadkach interwencja zakonczyta
sie pozytywnie, a w 33 czesciowo pozytywnie.

Z ogélnej liczby — 4230 wnioskéw o podijecie interwenciji, wiekszo$¢ 3484 dotyczyta
dziatalnosci bankéw prowadzonych w formie spétek akcyjnych oraz bankéw
spétdzielczych, 273 instytucji pozyczkowych oraz 125 spétdzielczych kas
oszczednosciowo — kredytowych.

Podsumowujac ten rodzaj pomocy swiadczony przez Rzecznika, ponizej podano
podano liczbe zarejestrowanych wnioskdéw o interwencje wedtug rodzaju podmiotu.

Tabl.3. Wptyw wnioskéw o interwencje wedtug podmiotéw

Rodzaj podmiotu liczba wnioskéw 2016 | liczba wnioskéw u 2017
ogobtem: 16 997 18 803
bank 3216 3631
biuro ustug ptatniczych 0 0
firma inwestycyjna 44 29
instytucja pozyczkowa 210 279
krajowa instytucja ptatnicza lub krajowa

. O . 8 24
instytucja pienigdza elektronicznego

krajowy zaktad ubezpieczen + oddziat

zagranicznego zaktadu ubezpieczeh w 12 632 13 847
Polsce

powszechne towarzystwo emerytalne 22 21
spotdzielcza kasa oszczednosciowo — 121 131
kredytowa

towarzystwo funduszy inwestycyjnych 55 51
zagraniczny zaktad ubezpieczen 179 276
zarzgdzajacy asi 0 0
pozostate 510 514
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3.2 Porady w ramach eksperckich dyzurow telefonicznych

Wazng formg dziatalnosci Rzecznika, jako osrodka informaciji i edukacji sg eksperckie
dyzury telefoniczne. Telefoniczne dyzury eksperckie sg ceniong bezptatng formag
pomocy i doradztwa z zakresu probleméw na rynku bankowo- kapitatowym.
Telefoniczna forma kontaktu daje osobom poszukujgcym mozliwosci szybkiego
uzyskania informacji lub porady, zaréwno o charakterze ogélnym, jak i szczegdtowym.
Konsumenci mogg uzyskac informacje o obowigzujgcym stanie prawnym, stanowisku
Rzecznika, przyktadowe orzeczenia sgdéw, wskazdéwki, wyjasnienia i odpowiedzi na
poruszane w rozmowie kwestie, a takze ukierunkowanie, co do dalszych mozliwosci i
sposobow postepowania. Warto tez wspomnie¢, ze naptywajace drogg telefoniczng
sygnaty od klientdw sg zrédtem wiedzy dla Rzecznika o funkcjonowaniu rynku
finansowego i pozwalajg na wczesne dostrzezenie nieprawidtowosci w dziatalnosci
podmiotow rynku finansowego,. W 2017 r liczba eksperckich porad telefonicznych
wyniosta 22070 i wzrosta w stosunku do 2016 r. 0 17,7% (2016 r.-18756)

3.2.1 Porady w sprawach dotyczgcych rynku ubezpieczeniowo-
emerytalnego

W 2017 r. w zakresie ubezpieczen gospodarczych udzielono 13216 porad
telefonicznych. Porad z zakresu ubezpieczen na zycie (dziat I) odnotowano tagcznie
1926 (14,6%). Natomiast porad odnoszgcych sie do problematyki pozostatych
ubezpieczen osobowych oraz majatkowych (dziat Il) w przedstawianym okresie
sprawozdawczym odnotowano tgcznie 10985 (83,1%) (Tabela nr 25).

Tematyka porad

Najliczniejsza grupa rozmow dotyczyta problematyki ubezpieczen komunikacyjnych —
7324 (55,4%) (Tabela nr 26). W tej grupie porad dominowaty rozmowy dotyczace
zagadnien zwigzanych z obowigzkowym ubezpieczeniem OC p.p.m. (6368
udzielonych porad — 48,2%). W zakresie ubezpieczenia OC p.p.m. rozméwcy
najczesciej zgtaszali uwagi i zapytania o sposéb likwidacji nastepstw zdarzenia
metodg szkody catkowitej. Wskazywali, ze czesto ubezpieczyciele w sposdb
nieuprawniony kwalifikujg szkode jako catkowitg poprzez zanizanie wartosci pojazdu
w stanie sprzed szkody, a zawyzanie wartosci wraku/pozostatosci, nie udzielajgc
jednoczesnie pomocy w ich zbyciu za ustalong cene. Pozostate porady dotyczyty m.in.
uzyskania odszkodowania za najem pojazdu zastepczego, prawa 0soby
poszkodowanej do decydowania o wyborze czesci stosowanych do naprawy pojazdu,
zasadnosci stosowania przez ubezpieczycieli pomniejszania odszkodowania o
procent amortyzacji czesci uzytych do naprawy, problematyki wyptaty odszkodowania
z tytutu utraty wartosci handlowej pojazdu, kwestii zwigzanych z podatkiem VAT,
obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny, zgdania przedstawienia faktur
zrodtowych stwierdzajgcych rodzaj i zrodto nabycia czesci zamiennych stosowanych
przy naprawie pojazdu oraz zwrotu kosztow zwigzanych z holowaniem i parkowaniem
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pojazdu. Ponadto znaczna czes¢ porad dotyczyta wezwania przez ZU do zaptaty
sktadki w wyniku jej ponownej rekalkulacji. Rozmoéwcy wskazywali rowniez na
problemy z uzyskaniem od ZU zwrotu niewykorzystanej czesci sktadki. W odniesieniu
do szkdd na osobie najczesciej w rozmowach pojawialy sie zapytania dotyczace
okreslania kwoty zadosc¢uczynienia za doznang krzywde, stosownego odszkodowania
w przypadku znacznego pogorszenia sytuaciji zyciowej po smierci osoby najblizszej
oraz zadoscéuczynienia pienieznego za doznang krzywde przyznawanego najblizszym
cztonkom rodziny.

W grupie porad z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych drugie miejsce zajety
rozmowy dotyczgce ubezpieczeh autocasco — 864 (6,5%). Najczesciej podnoszone w
rozmowach zarzuty dotyczyty sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania,
interpretacji przepiséw ubezpieczeniowych oraz zapiséw o.w.u. skutkujgcych
catkowitg odmowg wyptaty odszkodowania. Porady z tego zakresu odnosity sie takze
do problemow zwigzanych z likwidacjg szkod, ktére czesto wynikaty z mato starannego
i profesjonalnego okreslenia wartosci pojazdu przy zawieraniu umowy ubezpieczenia
i przy likwidacji szkody, a takze kwestii autentycznosci dokumentow pochodzenia
pojazdu i kluczykdw danego pojazdu oraz jego wartosci przy zawieraniu umowy.
Pozostate rozmowy w grupie ubezpieczen komunikacyjnych dotyczyty ubezpieczen
assistance — 44 porady (0,3%), ubezpieczern NNW kierowcy i pasazerdédw — 26 rozmow
(0,2%) oraz ubezpieczen Zielonej Karty — 22 porady (0,2%).

W przedstawianym okresie sprawozdawczym drugie miejsce zajmowaty porady z
zakresu ubezpieczenh na zycie (dziat |) — tgcznie 1926 porad (14,6%). Najliczniejsza
grupa rozmow z tego zakresu dotyczyta ubezpieczen na zycie — 1010 rozmow (7,6%),
ubezpieczen wypadkowych i chorobowych bedacych uzupetnieniem ubezpieczen na
zycie — 509 porad (3,8%). Kolejne miejsce zajmowaty porady dotyczace ubezpieczen
na zycie zwigzanych z u.f.k. — 395 rozméw (2,9%). Po 3 rozmowy (0,1%) odnotowano
na ubezpieczenia posagowe/zaopatrzenia dzieci i ubezpieczenia rentowe. Najczesciej
podnoszone w rozmowach zarzuty dotyczyty odmowy wyptaty $wiadczenia z tytutu
zawartej umowy ubezpieczenia na zycie, sporu, co do wysokosci przyznanego
Swiadczenia wynikajgcego czesto z zanizania przez ubezpieczycieli procentowego
uszczerbku na zdrowiu, prosby o udzielenie wskazéwek, co do dalszego prowadzenia
sprawy, badz interpretacji przepiséw ubezpieczeniowych. Znaczna grupa porad
dotyczyta ubezpieczen na zycie z u.f.k., a w szczegélnosci sytuacji, gdy dochodzito do
rozwigzania umowy przed terminem w niej przewidzianym, co powodowato z reguty
utrate znacznej czesci wptaconych srodkdédw w postaci wysokiej — majgcej charakter
kary finansowej — optaty likwidacyjnej.

Trzecie miejsce w przedstawianym okresie sprawozdawczym pod wzgledem liczby
udzielonych porad (1316 — 9,9%) zajmowata tematyka ubezpieczen OC (poza OC
p.p.m., OC rolnikéw i OC w turystyce). W tej grupie porad odnotowano 454 (3,4%)
rozmow odnoszacych sie do problematyki OC z tytutu prowadzonej dziatalnosci, OC
zarzadcy drogi — 311 (2,4%), OC w zyciu prywatnym — 167 (1,3%), OC
spétdzielni/zarzgdcy nieruchomosci — 156 (1,2%), OC z tytutu wykonywanego zawodu
— 85 (0,6%), OC lekarzy/szpitali — 72 (0,5%), OC pozostate — 42 (0,3%) OC
przewoznika — 29 (0,2%). Rozmowy te dotyczyty m.in. odmowy wyptaty
odszkodowania z uwagi na brak ochrony ubezpieczeniowej wynikajacej z zawartej
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umowy, a takze zakresu przystugujgcych swiadczen. Rozmowcy wskazywali rowniez
na brak nalezytego okreslenia przez ubezpieczyciela zakresu i kosztéw naprawienia
szkody oraz nieterminowej jej likwidaciji.

W badanym okresie sprawozdawczym kolejne miejsce pod wzgledem liczby
udzielonych porad zajety ubezpieczenia mienia od kradziezy z wtamaniem, od ognia i
innych zdarzen losowych. Rozmow z tego zakresu odnotowano tgcznie 1176 (9,0%).
W tej grupie dominowaty porady dotyczgce ubezpieczenia mieszkania/domu — 638
(4,8%) oraz ubezpieczenia mienia ruchomego — 518 (3,9%). Pozostate rozmowy
dotyczyty ubezpieczenia mienia w transporcie — 8 (0,1%), ubezpieczenia maszyn — 6
(0,1%) i ubezpieczenia assistance — 6 (0,1%). Czes$¢ porad odnosita sie do
nieprawidtowosci w dziatalnosci ZU w zwigzku z likwidacjg szkdéd kradziezowych,
szkdd spowodowanych silnym wiatrem oraz intensywnymi opadami deszczu, a takze
szkdd powstatych w okresie zimowym. W rozmowach z tego zakresu poruszane byty
kwestie zbyt rygorystycznych ograniczen odpowiedzialnosci ZU wynikajgcych z tresci
o.w.u. skutkujgcych catkowita odmowg wyptaty odszkodowania, wyptatg
odszkodowania nieadekwatnego do rozmiaru poniesionej szkody, interpretacii
przepisbw ubezpieczeniowych, prosby o ukierunkowanie w dziataniu, a takze
opieszatego prowadzenia postepowania likwidacyjnego.

Kolejne miejsce zajmowaty porady dotyczgce ubezpieczen NNW udzielono tgcznie
409 (3,1%). W tej grupie odnotowano 86 (0,7%) rozmoéw dotyczacych problematyki
ubezpieczen NNW mtodziezy szkolnej. W rozmowach z tego zakresu poruszane byty
kwestie zwigzane m.in. z odmowg wyptaty Swiadczenia z uwagi na ograniczony zakres
ochrony wynikajgcy z zawartej umowy, interpretacjg przepiséw ubezpieczeniowych, a
takze przyznaniem zanizonego swiadczenia z uwagi na niskg sume ubezpieczenia lub
dotyczyty prosby o ukierunkowanie w dziataniu.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano 217 porad (1,6%) odnoszacych
sie do problematyki ubezpieczen rolnych. Najliczniejsza grupa rozméw odnosita sie do
obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikéw z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego
— 106 (0,8%) porad. Kolejne miejsca w grupie ubezpieczen rolnych zajmowaty
rozmowy dotyczgce uméw obowigzkowego ubezpieczenia budynkéw wchodzgcych w
sktad gospodarstwa rolnego od ognia i innych zdarzeh losowych — 60 (0,4%),
ubezpieczenia upraw - 34 (0,2%), dobrowolnego ubezpieczenia mienia w
gospodarstwach rolnych — 10 wnioskéw (0,1%), ubezpieczenia maszyn rolniczych — 4
(0,1%) oraz ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach rolnych — 3 (0,1%). Najczesciej
rozmowy z tego zakresu dotyczyly zapytan odnosnie wysokosci przyznanego
odszkodowania, oddalenia w catosci zgtoszonego roszczenia oraz zawieraty prosbe o
ukierunkowanie, co do dalszych dziatan zwigzanych z likwidacjg szkody.

W 2017 r. przeprowadzono 173 (1,3%) rozmowy odnoszgce sie do problematyki
ubezpieczen turystycznych. Najwiecej porad z tego zakresu dotyczyto ubezpieczenia
kosztébw leczenia podczas pobytu za granicg — 63 (0,5%), ubezpieczenia
turystycznego z opcjg NNW — 36 (0,2%), ubezpieczenia kosztow rezygnacji z podrdzy
— 36 (0,2%), ubezpieczenia bagazu i sprzetu turystycznego — 31 (0,2%),
ubezpieczenia kosztéw transportu do kraju 4 (0,1%) oraz ubezpieczenia OC — 3
(0,1%). Rozmowy te dotyczyty w szczegblnosci odmowy przyznania odszkodowania z
uwagi na brak ochrony ubezpieczeniowej wynikajacej z zakresu zawartej umowy,
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zawieraty prosbe o ukierunkowanie, co do dalszego prowadzenia sprawy oraz
dotyczyty sporu, co do wysokosci przyznanego odszkodowania.

Pozostate grupy porad nie przekroczyty 1,0% ogé6tu rozméw przeprowadzonych w
2017 r. podczas eksperckich dyzuréw telefonicznych z zakresu ubezpieczen
gospodarczych (szczegbtowe dane zawiera Tabela nr 26).

Zarzuty wystepujgce w rozmowach

W omawianym okresie sprawozdawczym w przeprowadzonych rozmowach
zdecydowanie dominowaty zarzuty zawarte w siedmiu grupach problemdéw:

1) -sporu, co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia — 2634
rozmowy (19,9%);

2) -oddalenia roszczenia zgtaszanego z tytutu umowy ubezpieczenia — 2523 rozmowy
(19,1%);

3) -prosby o ukierunkowanie w dziataniu np. odnosnie sposobu postepowania w
przypadku powstania szkody, katalogu przystugujgcych roszczen z tytutu umowy
ubezpieczenia, czy prowadzonego postepowania reklamacyjnego — 2032 rozmowy
(15,4%);

4) -interpretacji przepisow ubezpieczeniowych — 1207 rozmoéw (9,1%);

5) -procedur ubezpieczeniowych — 862 rozmowy (6,5%);

6) -sposobu naliczania, wysokosci, zwrotu, wezwania do zaptaty sktadki — 788 rozmow
(6,00/0);

7) -opieszatosci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym — 767 rozmow
(5,8%).

Szczegbtowe dane dotyczace zarzutdw przedstawianych w  rozmowach
przeprowadzonych podczas eksperckich dyzuréw telefonicznych z zakresu
ubezpieczen gospodarczych w 2017 r. zawiera Tabela nr 27.

Porady w sprawach dotyczacych rynku emerytalnego

W ramach telefonicznego poradnictwa z zakresu rynku emerytalnego, w roku 2017
udzielono 106 porad. Nalezy podkresli¢, iz wcigz dominujg kwestie informacyjne,
zwigzane z sytuacjg zyciowg czionkéw otwartych funduszy emerytalnych lub
oszczedzajgcych w ramach IKE, IKZE lub PPE, natomiast niemal nie wystepujg
rozmowy sygnalizujgce nieprawidtowosci.

W 2017 r. 305 rozméw pozostawato poza zakresem kompetencyjnym Rzecznika

3.2.2 Porady w sprawach dotyczacych rynku bankowo — kapitatowego

W 2017 r. przeprowadzono 8748 rozmow telefonicznych. Zgtaszana problematyka
dotyczyta gtdbwnie podmiotow rynku finansowego, tj. banki, instytucje pozyczkowe,
spétdzielcze kasy oszczednosciowo - kredytowe, biura maklerskie, towarzystwa
funduszy inwestycyjnych, firmy leasingowe, firmy inwestycyjne zwigzane z obrotem
instrumentami finansowymi na ,rynku forex”.
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3.3. Wystgpienia o porady naptywajgce drogg elektroniczng

W okresie sprawozdawczym Rzecznik Finansowy wypetniat swe funkcje
informacyjno-edukacyjne rowniez poprzez udzielanie porad oraz informacji za
posrednictwem poczty elektronicznej. Liczba ich wyniosta 5357. Poza wyjasnieniem
udzielonym na tle przedstawionego zagadnienia, praktykowano réwniez wskazywanie
ewentualnych mozliwosci dalszego postepowania z podaniem podstaw prawnych,
pogladéw doktryny oraz linii orzecznictwa sgdowego w analogicznych sprawach,
mogacych pomoc internaucie w ostatecznym rozwigzaniu jego problemu. W
przypadku pytan, dla ktérych byto to niezbedne, przedstawione wyjasnienia zawieraty
rowniez odestania do dodatkowych opracowan oraz wzoréw pism zamieszczonych na
stronie internetowej Rzecznika Finansowego. Nierzadko zgtaszany problem miat tak
skomplikowany stan faktyczny i prawny, ze ekspert nie byt w stanie udzieli¢
jednoznacznej odpowiedzi. W takich przypadkach zgtaszajgcy problem proszony byt o
dostarczenie do Rzecznika Finansowego doktadnego opisu sprawy w postaci wniosku
o podjecie interwencji wraz z niezbedng dokumentacja.

Zwraca réwniez uwage fakt, ze w okresie sprawozdawczym wzrost poziom
skomplikowania zagadnien prawnych bedgcych przedmiotem zapytan. Wynika to z
faktu, ze dla konsumentéw dla zrozumienia niektérych prostszych zagadnien
wystarczajgca jest informacja, ktérg mozna uzyska¢ samodzielnie np. ze strony
internetowej Rzecznika Finansowego. Przedstawiona powyzej forma dziatalnosci
Rzecznika, poza utatwieniem w dostepie konsumentéw do informacji, wptywa réwniez
na podejmowanie dziatan na innych ptaszczyznach. Na podstawie obserwacji i analizy
wptywajgcych zapytan drogg elektroniczng, nastepuje m.in. aktualizacja i uzupetnienie
tresci zamieszczanych na portalu internetowym Urzedu, w zakresie najczesciej
sygnalizowanych przez konsumentow probleméw. Sygnaly te wykorzystywane sg
rowniez w podejmowanych dziataniach o charakterze ogéinym

3.3.1 Informacje w sprawach rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

W okresie sprawozdawczym udzielono odpowiedzi na 4177 zapytan mailowych.
Zdecydowana wiekszosé, bo az 4052 (ok 97%) pytan dotyczyta spraw z zakresu
ubezpieczen gospodarczych, 41 (1,0%) wystgpien odnosito sie do zabezpieczenia
emerytalnego oraz 84 (ok. 2,0%) dotyczyto spraw bedacych poza zakresem
kompetencji Rzecznika Finansowego. Statystyke zapytan e-mailowych przedstawiono
w zatgczniku do sprawozdania.

Podobnie jak w poprzednich latach najczestszymi problemami, z kt6rymi spotkat sie
Rzecznik w zapytaniach przekazywanych w formie elektronicznej, byty kwestie
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zwigzane z ubezpieczeniami komunikacyjnymi. Najwiecej watpliwosci budzity
zagadnienia dotyczace:

« termindw na likwidacje szkody oraz na udzielenie odpowiedzi na reklamacje;

» zakresu roszczen odszkodowawczych ze szk6d majatkowych i osobowych;

* sposobu postepowania w przypadku likwidacji szkody przez ubezpieczyciela;

* tzw. szkody catkowitej, amortyzacji czesci, czesci alternatywnych, zasadnosci zwrotu
kosztéw najmu pojazdu zastepczego, utraconej wartos¢ handlowej, vat itp.

» wysokosci sktadek wyliczanych przez zaktady ubezpieczen przy zawieraniu nowe;j
umowy ubezpieczenia

Wsrod pytan dotyczacych ubezpieczen komunikacyjnych zdecydowana wiekszosé
dotyczy obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m.

Drugg co do liczby pytan grupe stanowig pytania dotyczgce dziatu ubezpieczen na
zycie. Przede wszystkim sg to pytania dotyczgce umoéw ubezpieczenia na zycie oraz
uméw ubezpieczenia na zycie zwigzane z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym.

Kolejng liczbowo kategorie pytan stanowig te dotyczace umoéw ubezpieczenia
przedmiotow w transporcie oraz pozostatych szkdd rzeczowych. Sg to m.in. pytania
dotyczace ubezpieczen sprzetu elektronicznego (komputerow, tabletow, smartfondw)
oferowanych przede wszystkich w sieciach handlowych przy zakupie tego typu
urzadzenia oraz przez operatorow telefonii komérkowej (w szczegdlnosci tzw.
ubezpieczenia wyswietlacza) oraz ubezpieczenie mieszkania. Nieco mniej pytan
dotyczy umow ubezpieczenia OC innych niz obowigzkowe ubezpieczenie OC p.p.m.
W tej grupie nalezy wyr6zni¢ czeste pytania w zakresie odpowiedzialnosci cywilnej
przedsiebiorcy i zarzadcy drogi oraz spétdzielni czy wspdlnoty mieszkaniowej. Wsrod
pytan dotyczgcych uméw ubezpieczenia NNW oprdcz podstawowych uméw, w ktdrych
ochrong objete jest zycie i zdrowie cztowieka a powstanie prawa do swiadczenia
ubezpieczeniowego uzaleznione jest od doznania przez osobe ubezpieczong
nieszczesliwego wypadku wyraznie wyodrebniajg sie tez pytania z zakresu grupowych
umow ubezpieczenia NNW dzieci i mtodziezy szkolnej i akademickiej.

3.3.2 Informacje w sprawach dotyczacych rynku bankowo- kapitatowego

Najwiekszg grupe zapytan przekazywanych w formie elektronicznej przestali klienci:
bankdw, instytucji pozyczkowych, stowarzyszen, posrednikow i firm windykacyjnych
itd., spotdzielczych kas oszczednosciowo rozliczeniowych, towarzystw funduszy
inwestycyjnych.

W okresie sprawozdawczym, tj. w okresie od 1 stycznia 2017 r. do 31 grudnia 2017 r.
za posrednictwem poczty elektronicznej wptyneto do Rzecznika 1180 zapytan, na
ktore zostata udzielona odpowiedz.

Taka forma kontaktu daje zainteresowanym osobom mozliwosci uzyskania szybkiej
informacji lub porady, zaréwno o charakterze ogélnym, jak i szczegétowym, w zakresie
watpliwosci interpretacyjnych powstajgcych na tle stosowania prawa z zakresu rynku
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bankowo - kapitatowego oraz problematyki rynku. Rzecznik udzielajgc internautom
odpowiedzi na zadane pytania wskazuje na ewentualne sposoby rozwigzania
problemu, podaje argumentacje prawng oraz wskazuje mozliwosci dalszego
postepowania ze wskazaniem podstaw prawnych oraz linii orzecznictwa sgdowego w
analogicznych sprawach, przy czym Rzecznik informuje konsumentéw, ze otrzymane
informacje nie moga by¢ traktowane jako opinia prawna, a jedynie jako ukierunkowanie
w dziataniu i nalezy je potraktowaé wytgcznie pomocniczo. W przypadku zapytan
zwigzanych z analizg umowy kredytowej pod katem wystepowania w niej klauzul
niedozwolonych, Rzecznik wskazuje takze Ilinki do opracowan Rzecznika
zamieszczonych na stronie internetowej.

W mniejszej liczbie zapytania kierowali klienci firm inwestycyjnych zwigzanych z
obrotem instrumentami finansowymi na ,rynku forex”, KIP, biur maklerskich, firm
leasingowych, faktoringu, innych podmiotéw, niewskazanych przez internautéw.

Najczestszymi problemami, z ktérymi Rzecznik spotkat sie w zapytaniach
przekazywanych w formie elektronicznej byly kwestie zwigzane z  kredytami
hipotecznymi. Najwiecej watpliwosci budzity jak w poprzednim roku kredyty walutowe
i zagadnienia dotyczace:

. analizy umowy pod wzgledem wystepowania niedozwolonych postanowien;
. ubezpieczenia niskiego wktadu;

. innych ubezpieczen stosowanych przy umowie kredytu;

. sposobdéw i termindw ustalania kursu wymiany walut;

. wczesniejszej sptaty kredytu;

. restrukturyzacji zadtuzenia;

. wypowiedzenia umowy, dziatan windykacyjnych.

Kolejnymi problemami, z ktérymi spotkat sie Rzecznik w zapytaniach
przekazywanych w formie elektronicznej byty kwestie zwigzane z kredytami
konsumenckimi. Najwiecej watpliwosci budzity zagadnienia dotyczace:

. dziatan windykacyjnych, egzekucji komorniczej, sprzedazy wierzytelnosci;
. wczesniejszej sptaty kredytu konsumenckiego;

. kosztu kredytu;

. ubezpieczenia,;

. niezgodnosci zadtuzenia pozostatego do sptaty;

. dziedziczenia diugdéw spadkowych, odmowy udzielania spadkobiercom
informacji o zadtuzeniu spadkodawcy;

. nieprawidtowego przekazanie danych do BIK S.A;

. innych kwestii.
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Problemami wskazywanymi przez konsumentdéw w zapytaniach przekazywanych
Rzecznikowi w formie elektronicznej byty takze kwestie zwigzane z rachunkami
bankowymi. Najwiecej watpliwosci budzity zagadnienia dotyczgce:

. btednych przelewdw;

. zaje¢ komorniczych rachunku;

. optat za prowadzenie rachunku;

. odmowy udzielania spadkobiercom informacji o saldzie rachunku
spadkodawcy;

. blokady srodkdéw na rachunku;

. inne.

Wsrdd zapytan, jakie wptywaty do Rzecznika dominowaty rowniez sprawy zwigzane z
ubezpieczeniem na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami inwestycyjnymi,
funduszami inwestycyjnymi oraz inwestycjami na rynku forex. Problematyka dotyczyta
glownie missellingu, a takze strat ponoszonych przez Konsumentow w wyniku
inwestycji srodkéw. Pojedyncze zapytania dotyczyty kwestii i zagadnien zwigzanych z
wymagalnoscig wktaddéw cztonkowskich przez spotdzielcze kasy oszczednosciowo-
kredytowe, kartami ptatniczymi, kredytowymi, ksigzeczkami oszczednosciowymi,
leasingiem operacyjnym i finansowym, innymi kwestiami.

* Kk

Podsumowujac rozdziat omawiajgcy indywidualne formy pomocy $wiadczone na rzecz
klientéw rynku finansowego przez Rzecznika i jego Biuro nalezy stwierdzi¢, ze liczba
podjetych interwencji wzrosta o blisko 12 %. Liczba zakonczonych zmniejszyta sie ,
ale tez wzrést stopien skomplikowania, co wydtuza prowadzone postepowanie
wyjasniajgce. Sposrod wnioskéw zakonczonych po odrzuceniu spraw w ktérych nie
stwierdzono naruszenia intereséw klientow , odsetek spraw zakonczonych pozytywnie
utrzymat sie na poziomie ubiegtorocznym tj. 19 %.Rosnie liczba porad telefonicznych
i mailowych.
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Tabl. 4.
sprawach

Prowadzona przez Rzecznika Finansowego pomoc w indywidualnych

2016 2017
Wyszczegoblnienie
liczba liczba 2016=100
wnioski o interwencje
Llcgba ,zarejestrowanych 16 997 18 803 110,6
wnioskow
Liczba podjetych interwenciji 13 676 15 296 111,8
Liczba wnioskow
zakonczonych 13 354 11 493 86,1
z tego:
zakonczone pozytywnie 2716 2149 79,1
zakonczone negatywnie 10 203 9194 90,1
po mterwc.angl nie sItW|erFJzono 435 150 34,5
naruszenia interesow klienta
porady mailowe
Liczba porad mailowych 4658 5357 115,0
porady telefoniczne
Liczba porad telefonicznych 18 756 22 070 1177
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3.4. Prowadzenie postepowan w ramach pozasgdowego rozwigzywania
sporéw pomiedzy klientami podmiotow rynku finansowego, a tymi
podmiotami

W 2017 r. nadal trwaty prace zwigzane z optymalizacjg prowadzenia postepowan w
Wydziale Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw. Szczegolne znaczenie miat dobér
kadry spetniajacej wymogi ustawowe umozliwiajgce upowaznienie takich osob do
prowadzenia postepowan polubownych. W 2017 stanowito to wcigz istotny problem ze
wzgledu na trudng do przewidzenia liczbe spraw, czy tez ich rodzaj tj. zwigzanych z
problematykg bankowg lub ubezpieczeniowg. W zaleznosci od tego w jakiej proporcji
pod katem rodzaju spraw wptywaty wnioski odpowiednio budowany byt zespét os6b
prowadzgcych postepowania. W 2016 r. zdecydowanie dominowaty sprawy
ubezpieczeniowe (79% do 21% z obszaru rynku bankowo - kapitatowego), natomiast
w 2017 proporcje te ulegty zmianie i zwiekszyt sie udziat spraw z rynku bankowego -
kapitatowego (40%), co przy znacznym wzroscie liczby wnioskdéw w stosunku do 2016
r. spowodowato konieczno$¢ wzmocnienia zespotu o o0soby posiadajgce
doswiadczenie z tego obszaru rynku. Pozyskanie kadry spetniajgcej wymogi ustawowe
dotyczace wymogéw wyksztatcenia i doswiadczenia, przy uwzglednieniu ekonomiki
dziatan Biura Rzecznika Finansowego jest jednak problematyczne. Dodatkowo
istotnego wzmocnienia wymagat obszar obstugi administracyjnej prowadzonych
spraw. W 2017 zarejestrowano ok 24 000 pism korespondencji wychodzacej z Biura
Rzecznika w ramach prowadzonych postepowan. ll0$¢ ta nie obejmuje korespondencji
przychodzacej, czy tez mailowej, ktéra dominuje w przypadku postepowan
polubownych (szacunkowo, $rednio w kazdej z zakonczonych w 2017 r. spraw, w
ktorej klient wyrazit zgode na korespondencje mailowg wymieniono od kilku do
kilkunastu maili). Dostosowanie Wydziatu Pozasgdowego Rozwigzywania Sporow
(dalej: Wydziat WRS) odpowiadajgcego za prowadzenie postepowan polubownych w
Bierze Rzecznika Finansowego do obstugi wzrostowej tendencji wptywajgcych do
Wydziatu spraw spowodowato wzrost zatrudnienia na grudzien 2017 r. do poziomu 28
0s0b (w poréwnaniu do 17 os6b na koniec grudnia 2017 r.) W sktad zespotu Wydziatu
WRS wchodzg osoby upowaznione do prowadzenia postepowan polubownych,
referenci prawni oraz zespo6t wspierajgcy administracyjnie prace catego Wydziatu.
Osoby prowadzgce postepowania posiadajg odpowiednig wiedze prawnicza,
wieloletnie doswiadczenie w sektorze ustug finansowych oraz kwalifikacje w zakresie
pozasgdowego lub sgdowego rozwigzywania spordw.

Informacje dotyczgce wptywajgcych wnioskédw o0 pozasgdowego
rozwigzanie sporu

W niniejszej czesci sprawozdania za rok 2017 znajdujg sie statystyki przedstawiajgce
dane ilosciowe dotyczgce wnioskdw o pozasgdowe rozwigzanie sporu. Opracowanie
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przedstawia tez podziat ze wzgledu na podmioty biorgce udziat w postepowaniu,
przedmiot sporu postepowania, S$redni czas trwania postepowania jak réwniez
dynamike wptywu wnioskow do Rzecznika w poszczegdlnych miesigcach z
wyszczegoblnieniem najbardziej problematycznych produktéw, ktérych dotyczyty spory.

W roku 2017 do Rzecznika Finansowego wptyneto tacznie 3741 wnioskow o
rozwigzanie sporu klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, co
stanowi wzrost w poréwnaniu do 2016 r 0 56% (1347 wnioskéw wptyneto wiecej w
2017 r. w poréwnaniu do 2016 r.).

Rzecznik wszczagt 2564 pozasgdowych postepowan majgcych na celu rozwigzanie
sporu klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego przy ogolnej liczbie
3741 wnioskow o pozasgdowe rozwigzanie sporu w roku 2017. Stanowi to 69%
ogdlnej liczby wnioskdéw i wskaznik ten zostat utrzymany na podobnym poziomie w
stosunku do roku poprzedniego (70% w 2016 r.). W pozostatych 31% spraw zawierajg
sie wnioski pozostawione bez rozpoznania lub w ktérych odmédwiono wszczecia
postepowania oraz sprawy przekazane do innego wtasciwego wydziatu, jak réwniez
wnioski, ktére znajdowaty sie na etapie wstepnej analizy pod kgtem formalnym i nie
podjeto jeszcze decyzji 0 wszczeciu postepowania albo zakonczeniu sprawy.

W catym 2017 r. utrzymywata sie stosunkowo stata liczba wnioskdéw o postepowanie
polubowne wptywajgcych w kazdym miesigcu do Biura Rzecznika, $rednio na
poziomie 311 wnioskdéw miesiecznie.

Dynamika wptywu wnioskéw w 2017 roku
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Dane wskazujg jednak na zmiane struktury wnioskéw pod kagtem tego, czy dotyczg
sporow z obszaru rynku ubezpieczen, czy tez bankowo-kapitatowego. Mniej wiecej od
Il kw. 2017 istotnie zauwazalny zaczat by¢ wzrost udziatu spraw rynku bankowo -
kapitatowego w ogdlnej liczbie wnioskéw. Poréwnujac | kwartat z IV kwartatem udziat
ten wzrdst z 27% w | kw. do 48% w IV kwartale. W tym samym czasie mozna zauwazy¢
spadek udziatu spraw z rynku ubezpieczeniowego 0 20% (poréwnujac | i IV kw. 2017
r.). W ocenie Rzecznika Finansowego powodem takiego stanu rzeczy jest
wprowadzenie w styczniu 2017 zmian legislacyjnych m.in. przewidujgcych przerwanie
biegu przedawnienia.
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Doswiadczenia Rzecznika zwigzane z prowadzeniem postepowan polubownych w
2016 r. wskazaty na znaczne usprawnienie w prowadzeniu postepowan, w ktdrych
wymiana korespondenciji pomiedzy stronami nastepowata przy pomocy srodkéw
porozumiewania sie na odlegtos¢, gtdbwnie w formie wiadomosci e-mail oraz
telefonicznie. Ugruntowanie tego kanatu komunikacji w ramach postepowania
polubownego zostato istotnie wzmocnione zmianami legislacyjnymi, w szczegdlnosci
w § 4 Rozporzgdzenia Ministra Rozwoju i Finansoéw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie
pozasgdowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym. Dane z 2017 r.
wskazuja, iz w 61% wnioskoéw klienci wyrazili zgode na komunikacje, w tym wysytke
pism w formie elektronicznej w ramach postepowania.

W postepowaniu klient podmiotu rynku finansowego moze wystepowac¢ samodzielnie
lub by¢ reprezentowanym przez petnomocnika. W zwigzku ze zmianami legislacyjnymi
w 2017 r. w szczegdblnosci istotnym dla klienta jak i podmiotu rynku finansowego
skutkiem materialnoprawnym wniesienia wniosku w postaci wszczecia postepowania
i przerwania biegu przedawnienia bardzo wazne bylo wilasciwe umocowanie
petnomocnikow. Z tego wzgledu, Rzecznik Finansowy ktadt duzy nacisk na ten aspekt
postepowania, a takze uswiadamiat klientéw co do konsekwencji w sferze ich praw i
obowigzkéw, ktore wynikaty z udzielonych petnomocnictw. Petnomocnicy wystapili w
33% spraw, przy czym z udziatem petnomocnikdéw profesjonalnych wniesiono 26%
(przy 37% w 2016 r.) wnioskdw a przez petnomocnikédw nieprofesjonalnych —
odpowiednio 7%. Pozostate 67% wszczetych postepowan byto prowadzone
bezposrednio przez klientow.

Sprawy zakohczone

Ponizej przedstawiono dane dotyczgce liczby spraw zakoriczonych w 2017 r., a takze
sposobdw, w jaki poszczegblne postepowania zostaty zakohczone. Na wstepie nalezy
wyjasnic¢, ze sprawy moga by¢ konczone w rézny sposoéb, ktéry wynika wprost z aktéw
prawnych regulujgcych postepowanie polubowne:

1. Odmowa rozpatrzenia sporu (art. 36 ust. 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym)?,
2. Pozostawienie wniosku bez rozpoznania (§ 7 ust. 3, 4 i 5 Rozporzgdzenia),

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

4. Sporzadzenie opinii (art. 40 ustawy o Rzeczniku Finansowym),

5. Zakonczenie postepowania (§ 15 Rozporzadzenia).

1 przestanki odmowy wszczecia postepowania w ustawie obowigzujgcej do dnia 10 stycznia 2017 r.
miaty charakter fakultatywny tzn. Zze pomimo ich zaistnienia Rzecznik mégt wszczaé postepowanie. W
stanie prawnym po 10 stycznia 2017 r. przestanki te sg obligatoryjne i Rzecznik zawsze odmawia
prowadzenia takiego postepowania.
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Nalezy takze wskaza¢, iz w kazdym przypadku merytorycznego zakonczenia
postepowania (tj. w postaci osiggniecia przez strony porozumienia albo w przypadku
braku takiego porozumienia — odpowiednio ww. pkt. 3 i 4) Rzecznik Finansowy
sporzadza protokot, w ktorym 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. Protokdt stanowi dokument urzedowy.

Przechodzac do danych statystycznych nalezy wskazac, iz w sposdb wskazany wyzej
w roku 2017 zakonczono 2007 spraw. Z czego 1512 stanowity sprawy wszczete w
2016 r. a 495 to sprawy wszczete w 2017 r. 21% wszystkich zakonczonych w 2017 r.
postepowan konczyto sie porozumieniem (424 ugody w stosunku do 124 w 2016)
pomiedzy klientem a podmiotem rynku finansowego. Odsetek ten jest nizszy w
poréwnaniu do 2016 r. (41%) co wynika z ponad pieciokrotnego wzrostu ogdélnej liczby
zakonczonych postepowan. Nalezy takze zwroci¢ uwage na dwu i po6t krotny wzrost
liczby spraw zakonczonych porozumieniem w stosunku do 2016 r. Odmowa
rozpatrzenia sporu zakonczyto sie 11% spraw (przy 23% w 2016 r.). Pozostawieniem
wniosku bez rozpoznania zakonczyto sie 18% spraw (w poréwnaniu do 10% w 2016
r.), z kolei zmniejszyta sie liczba spraw zakonczonych w trybie § 15 Rozporzadzenia
(dawniej umorzenie) z 7 do 4%. Opinig zostato zakohczonych 46% prowadzonych
postepowan (tj. 931 opinii).

Ogoblnie w spos6b merytoryczny tj. ugodg lub opinig w 2017 r. zostato zakohczonych
66% spraw tj. 1355 z czego 31% zostato zakonczonych polubownie. Nalezy zwrécic¢
uwage, iz na te statystyke istotne znaczenie ma fakt, iz w odréznieniu od wiekszosci
podmiotébw ADR (z wyjatkiem niepublicznego Arbitra Bankowego) postepowanie
polubowne przy Rzeczniku jest obowigzkowe dla podmiotu rynku finansowego.
Rzecznik Finansowy jest zobligowany do prowadzenia postepowania nawet w tych
sprawach, w ktérych podmiot rynku finansowego wyraznie nie zgadza sie na
prowadzenie takiego postepowania i nie wyraza woli polubownego rozwigzania sporu.
Powyzsze przektada sie negatywnie na statystyki dotyczgce postepowania
polubownego przy Rzeczniku Finansowym w poréwnaniu do innych podmiotéw ADR-
owych, gdyz prowadzg one postepowania wytgcznie w sprawach, gdy obie strony
wyrazg na to zgode.

Po raz pierwszy Rzecznik Finansowy przygotowat zestawienie dotyczgce wartosci
roszczen zgtaszanych przez klientéw we wnioskach o postepowanie polubowne, a
takze warto$¢ kwot uzyskanych w wyniku porozumien (ugod) w ramach postepowania
polubownego. Nalezy podkresli¢, iz dane dotyczg wytgcznie spraw, w kitérych zawarto
porozumienie (ugode) czyli 21% spraw zakohnczonych w 2017 r. Rzecznik Finansowy
zauwaza, iz nawet w tych przypadkach wyrazenie zgdania w formie okreslonej kwoty
pienieznej byto mozliwe tylko w 89% przypadkoéw (379 ugdd), natomiast w 94%
przypadkéw (398 ugdd) mozliwa byta do ustalenia kwota porozumienia/ugody.
Niektore roszczenia dotyczyly uznania odpowiedzialnosci, tym samym nie byly
wyrazane kwotowo. Czesc¢ roszczen okreslana byta procentowo np. obnizenie optaty
likwidacyjnej do okreslonej we wniosku wartosci procentowej. W niektérych typach
spraw kwoty, rozumiane jako wartos¢ przedmiotu sporu, byly catkowicie uboczne w
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stosunku do istoty zgdania np. odstgpienia od dochodzenia roszczen regresowych, co
do zasady (gdzie w drodze porozumienia ustalano kwote takich roszczen), czy tez
uznania danego wypadku za zdarzenie ubezpieczeniowe zgodnie z OWU, jak rowniez
np. podwyzszenie wartosci trwatego uszczerbku wyrazonego w procentach (takze jako
pewien przedziat procentowy) a nie kwotowo. Wystepowaty takze roszczenia o
uznanie umowy badz niektérych jej postanowien za niewazne. W tych przypadkach
ewentualne porozumienia sprowadzaty sie do wyptat stosownych rekompensat lub
innych $wiadczen bez przesadzania w zakresie waznosci umow lub postanowien.
Powyzsze wskazuje na duzg réznorodnosé¢é formutowania zgdan, jak rowniez
potencjalnych porozumien uzgadnianych przez strony.

Srednia warto$¢é uzyskiwana w ramach osiggnietego przez strony porozumienia
wynosita 51% sredniej wartosci roszczenia. Nalezy jednak zaznaczy¢, iz rozpieto$é
kwot uzyskiwanych w ramach postepowania w stosunku do pierwotnych roszczen byta
znaczna, a mianowicie od 100% wartosci roszczenia (a w niektérych przypadkach
wychodzgcg ponad wartos¢ zgtoszonych roszczen), po 5-10% wartosci zgtoszonego
roszczenia.

Tabl. 5. Postepowania polubowne prowadzone przy Rzeczniku Finansowym

2016r. 2017r.
Wyszczegoblnienie
liczba liczba | 2016=100
1. wnioski o przeprowadzenie postepowania 2394 3741 156.3
polubownego
1.1 w sprawach ubezpieczeniowych 1930 2251 116,6
1.2 w sprawach bankowo-kapitatowych 464 1490 321,1
1.2.1 w sprawach kredytéw walutowych 136 1123 825,7
2. sprawy zakonczone porozumieniem/ugodg 124 424 3419
3. sprawy zakonczone opinig/bez porozumienia
b.d. 931 -
ugody

Tabl.6. Roszczenia zgtoszone, a wysokos$¢ kwot uzyskanych w wyniki prowadzonych
postepowan polubownych przy Rzeczniku Finansowym w 2017 r.

Wyszczeg6lnienie Kwota w zt Srednia warto$é w zt
Wartos$¢ zgtoszonych roszczen 6 493 883 17 317
Warto$¢ porozumien/ugéd 3 513 741 8 850
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Podmioty rynku finansowego i kategorie produktéw bedgcych przedmiotem sporu

W 2017 r. zwiekszyta sie liczba wnioskédw dotyczgcych podmiotéw rynku
ubezpieczeniowego jak i bankowo-kapitatowego. Zmianie ulegta struktura podmiotow
rynku finansowego, w sprawie, ktérych klienci wnosili wnioski o polubowne
rozwigzanie sporu. Miat miejsce zauwazalny wzrost (0 221%) liczby spraw
dotyczacych podmiotéow rynku bankowo-kapitatowego.

W 2017 r. nadal najwieksza grupe podmiotdéw stanowity zaktady ubezpieczeniowe 60%
niemniej liczba ta znaczgco spadta w stosunku do 2016 (79%) kosztem podmiotow
rynku bankowo-kapitatowego, w sprawie, ktérych wptyneto 40 % wnioskéw (21% w
2016 r.).

Najwieksza liczba wnioskow dotyczyta produktéw ubezpieczeniowych: ubezpieczenia
komunikacyjne, na zycie, ubezpieczenia wypadku i choroby, a takze ubezpieczenia z
ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym.

W przypadku produktéw oferowanych przez podmioty rynku bankowo - kapitatowego
dominowaty produkty bankowe: kredyty hipoteczne, kredyty konsumenckie, ale takze
operacje walutowe, operacje bankomatowe, umowy o karty kredytowe lub ptatnicze,
prowadzenie rachunku bankowego czy leasing. Do tej kategorii, cho¢ o marginalnym
znaczeniu nalezaty takze spory dotyczgce wytudzen lub utraty srodkdéw z konta
bankowego, niekorzystnego rozporzgdzania srodkami klienta podmiotu rynku
finansowego czy usuniecia lub nieprawidtowego raportowania do BIK, fundusze
inwestycyjne, produkty forex.

Jak wida¢ z powyzszego wykresu w 2017 r. wnioski z sektora bankowo-kapitatowego
zostaty zdominowane przez kredyty hipoteczne denominowane lub indeksowane
kursem walut obcych (75% spraw), co stanowi wzrost 0 725% w stosunku do 2016 r.
(wzrost z 136 wnioskéw w 2016 do 1123 w 2017 r.).

Istotne problemy produktowe

Z praktyki prowadzonych spraw mozna wyodrebni¢ powtarzajgce sie problemy,
ktorych dotyczyty wnioski. W roku 2017 mozna byto wyodrebnié¢ trzy grupy
produktéw, ktérych ztozonos¢, mato ugodowa postawa stron albo masowos¢ nie
pozwalata na szybkie i skuteczne zakonczenie postepowan:

. Kredyty denominowane i indeksowane kursem waluty obcej — wnioski dotyczgce
spordéw klientéw z podmiotami rynku finansowego, ktérych przedmiotem byty kredyty
waloryzowane kursem waluty obcej stanowity najwiekszy odsetek spraw w 2017 r.
Kredyty te stanowity 75% wszystkich wnioskéw dotyczacych sporéw z Bankami w
ubiegtym roku kalendarzowym (1123 wnioski). W ocenie Rzecznika jednym z
gtéwnych powoddéw takiego wzrostu byt wprowadzony w 2017 r. skutek w postaci
przerwania biegu przedawnienia roszczenia poprzez wszczecie postepowania
polubownego przy Rzeczniku. Uwzgledniajgc natomiast, iz szczyt akcji kredytowej
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przypadat na lata 2007-2009 nalezy przypuszczac, iz do konca 2019 r. wolumen tych
spraw bedzie nadal bardzo wysoki.

Zasadnicza trudnos¢ w prowadzeniu tych postepowan wynika z tego, iz strony opierajg
te spory wytgcznie o roéznice w ocenie prawnej poszczegdlnych zagadnien (np.
niedozwolonego charakteru postanowien regulujgcych indeksacje, spreaddw,
ubezpieczenia niskiego wktadu wtasnego, czy tez niewaznosci catej umowy). Jak
dotychczas brak jest ugruntowanego orzecznictwa, (co do wiekszosci poruszanych
probleméw), jak rowniez zmian legislacyjnych kompleksowo rozwigzujgcych
zagadnienia podnoszone w dyskusji publicznej (takze dotyczacych kwestii stabilnosci
rynku finansowego). Uwzgledniajgc powyzsze opieranie sporu w postepowaniu
polubownym wytgcznie o zagadnienia prawne powoduje, iz obie jego strony (klienci jak
i podmioty rynku finansowego), co do zasady pozostajg przy swoich stanowiskach.

Z obserwacji Rzecznika wynika jednak, iz spory te mogg mie¢ potencjat do
rozwigzywania ich na drodze polubownej, ale pod warunkiem dostrzezenia przez
strony mozliwosci poszukiwania praktycznych rozwigzan. W ocenie Rzecznika spory
stricte prawne mogag byc¢ skutecznie rozstrzygniete wytgcznie w ramach postepowania
sgdowego. Rzecznika zwraca uwage na specyfike sporow dotyczgcych kredytow
waloryzowanych kursem waluty obcej, ktéra przejawia sie tym, iz faktyczny zakres
sporu obejmuje nie tylko sposdb dotychczasowego wykonania umowy, ale takze, (co
chyba wazniejsze) ma uregulowac zasady wykonania tych uméw przez nastepne kilka,
kilkanascie lat. Tym samym w interesie stron powinno by¢ zgodne ustalenie kwestii
spornych dotyczgcych juz dokonanych rozliczeh, ale takze ewentualne
renegocjowanie postanowien umowy w sposob, ktdry zabezpieczy interesy obu stron
na dalszym etapie jej wykonywania. W ocenie Rzecznika, postepowanie polubowne,
w przeciwienstwie do postepowania sgdowego, daje takie mozliwosci, zwtaszcza przy
uwzglednieniu zasad tego postepowania tj. bezstronnosci, niezaleznosci oraz
poufnosci.

. Ubezpieczenia na zycie oraz ubezpieczenia wypadku i choroby — obejmujg szerokie
spectrum produktéw. Wnioski 0 pozasgdowe rozwigzanie sporu wynikajgce z umow z
tego zakresu stanowity 44% (977) wszystkich wnioskéw w zakresie produktow rynku
ubezpieczeniowego. Zakresem tym nie sg objete spory dotyczace ubezpieczen na
zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, ktorych liczba (ok. 300) utrzymata
sie na podobnym poziomie jak w roku 2016.

Odnosnie dostrzezonych we wnioskach problemoéw widoczny w tej grupie jest brak
zrozumienia po stronie klienta zakresu umowy ubezpieczenia w szczegolnosci w
odnosnie do stosowanych w ogélnych warunkach umowy wytgczen. Z analizy spraw
bedacych przedmiotem postepowan polubownych wynika, iz czesciowo moze byc¢ to
spowodowane niewtasciwg sprzedazg produktdow, ale takze niewtasciwym
wypetnieniem obowigzkéw informacyjnych po stronie towarzystw ubezpieczeniowych
(a takze ubezpieczajgcych w przypadku ubezpieczen grupowych), w szczegdlnosci
poprzez niedoreczenie OWU przed zawarciem umowy ubezpieczenia.

W ubezpieczeniach choroby klienci we wnioskach podnoszg, ich zdaniem, za waski
zakres definicji zdarzen objetych ubezpieczeniem. W klasycznych ubezpieczeniach na
zycie konsumenci podnoszg we wnioskach problemy z wyptatg Swiadczenia w
przypadku trudnosci z ustaleniem przyczyny zgonu, podnoszone sg réwniez sytuacje,

37



gdy ubezpieczyciel prébuje w postepowaniu likwidacyjnym przerzuci¢ ciezar dowodu
na uposazonego w tym zakresie. W bancassurance z kolei czesto podnoszong kwestig
jest brak deklaracji ryzyka (ankiety medycznej) przed zawarciem umowy
ubezpieczenia, co skutkuje nastepnie odmowg wyptaty $wiadczenia, gdy Smieré
ubezpieczonego nastgpita w okolicznosciach wytaczajgcych odpowiedzialno$¢
ubezpieczyciela. W ubezpieczeniach wypadku zas klienci we wnioskach kwestionuja
wysokos¢ badz sposdb ustalenia uszczerbku na zdrowiu, w szczegdlnosci, gdy
ubezpieczyciel odmawia zorganizowania komisji lekarskiej (tzw. ocznej), zdarzajg sie
rowniez spory dotyczace ustalenia istnienia przyczyny zewnetrznej, ktéra bytg
przyczyng wypadku.

. Ubezpieczenia komunikacyjne — spory wynikajgce z uméw ubezpieczenia
obejmujgcych umowy obowigzkowe (OC ppm) jak i ubezpieczenia dobrowolne
stanowity trzecig pod wzgledem liczby wnioskéw o polubowne rozwigzanie sporu,
ktore wptynety do Rzecznika tj. 679 (30%).W szkodach z OC p.p.m. powtarzajgcym
sie problemem jest kwestia ustalania wysokosci szkody w pojezdzie i niejasne dla
klienta kryteria jakimi kieruje sie podmiot rynku finansowego przy ustalaniu wysokosci
szkody (np. w przypadku szkody czesciowej zaktad ustala wysokos$¢ szkody stosujgc
w kosztorysie czesci alternatywne, natomiast w przypadku szkéd w ktérych pojazdy
zostaty wskutek kolizji uszkodzone powazniej stosuje sie w kalkulacjach tylko czesci
oryginalne, co powoduje zwieksza prawdopodobienstwo stwierdzenia szkody
catkowitej- najczesciej niekorzystnej dla klienta). Ponadto kosztorysy jak i sam proces
likwidacji szkdd nie jest czytelny dla przecietnego poszkodowanego, w przypadku, gdy
klient ma watpliwosci do rozliczenia sporzadzonego przez ubezpieczyciela, od strony
podmiotu nastepuje usztywnienie stanowiska i komunikacja przy pomocy .jezyka
prawnego” zamiast spokojnej rozmowy o alternatywnych sposobach zamkniecia
procesu likwidacji szkody. Z wnioskédw o postepowanie polubowne mozna takze
zauwazy¢ problemy w ustalaniu wartosci pojazdu w przypadku szkody catkowitej.
Czesto nie jest jasny sposdb wykorzystywania i dziatania systemdw eksperckich, ktére
roznie okreslajg wartos¢ pojazdu (réznice pomiedzy systemami siegajg czasem
wartosci wiekszej niz 1000 zi). Trzecim problem jest kwestia refundacji kosztéw
zwigzanych z najmem pojazdu zastepczych (spory toczg sie 0 wysokos$¢ stawki
dobowej najmu oraz dtugos¢ najmu).

W szkodach AC problematyczna jest szybka utrata wartosci pojazdu. Pojazd przyjety
do ubezpieczenia w danym miesigcu z okreslong wartoscig np. 10 000 zt potrafi stracic
na wartosci w ciggu 1 - 2 miesiecy od przyjecia do ubezpieczenia nawet 20 %.
Znaczenie to ma np. przy kradziezy pojazdu badz przy szkodzie, gdy szybciej mozna
uznac, ze szkoda ma charakter catkowity.

Na podstawie wybranej puli spraw zakonczonych w 2017 r. okreslono $rednig dtugosé
trwania postepowania na 240 dni (8 miesiecy). Liczba ta obejmuje usrednione dane
dotyczace zakonczonych postepowan wszczynanych w 2016 oraz 2017 r. bez wzgledu
na powod zakonczenia tego postepowania. Poréwnujac to dodanych z 2016 r. nalezy
wskazac na znaczne wydtuzenie trwania postepowania. Powyzsze jest spowodowane
wcigz ksztattujgca sie strukturg organizacyjng, istotng zmiang przepisdéw regulujgcych
postepowanie, znacznym wzrostem spraw w stosunku to 2016 r. i w konsekwencji
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znacznym obcigzeniem 0s6b prowadzacych postepowanie. Nalezy takze wskazag, iz
problematyka spraw jest bardzo r6znorodna i zazwyczaj skomplikowana. Na dtugosé
postepowania ma takze wptyw aktywnos¢ stron (lub jej brak), w szczegdlnosci
oczekiwanie na stanowiska w toku negocjaciji.

W przypadku, gdy z tresci wniosku skierowanego do Rzecznika Finansowego nie
wynikato jednoznacznie czy klient wnosi o postepowanie interwencyjne czy tez o
postepowanie polubowne Rzecznik, na podstawie § 7 pkt 4 i 5 rozporzadzenia kierowat
do klientow tzw. zapytania o tryb. W 2017 r. Rzecznik skierowat 205 takich wystgpien,
z czego w 44 przypadkach klienci wybrali tryb interwencyjny a 34 sprawy zostaty
pozostawione bez rozpoznania ze wzgledu na brak odpowiedzi klienta. Tym samym w
62% przypadkéw klienci wybrali tryb postepowania polubownego. W 2016 r. ten
odsetek wynidst 40%, co oznacza, ze klienci, pomimo nieprecyzyjnej tresci wniosku,
bardziej Swiadomie wystepowali 0 wszczecie postepowania polubownego.
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Rozdziat 4

Wsparcie klientéw podmiotéw rynku finansowego na etapie postepowan
sadowych (przedstawienie tzw. istotnego dla sprawy pogladu)

Rzecznik Finansowy ma mozliwo$¢ przedstawienia istotnego dla sprawy pogladu w
oparciu o art. 28 ustawy o Rzeczniku Finansowym w zwigzku z art. 63 k.p.c., co
stanowi w czesci spraw naturalng kontynuacje postepowania interwencyjnego z tym,
ze na ptaszczyznie procesowej. Poglad stanowi zredagowane w odpowiedniej
procesowej formie stanowisko Rzecznika odnoszgce sie do stanu faktycznego w danej
sprawie, a nastepnie zawierajgce ocene merytoryczng (prawno-ubezpieczeniowg)
wystepujgcego na jego tle sporu. Nalezy podkresli¢, iz Rzecznik, kt6ry nie uczestniczy
w sprawie, moze przedstawi¢ sadowi istotny dla sprawy poglad wyrazony w
oswiadczeniu, jednak wydanie takiej opinii jest uprawnieniem, a zatem ma charakter
fakultatywny.

Tabl. 7. Wptyw wnioskéw o wydanie istotnego pogladu w sprawie:

Liczba 2016 r. Liczba 2017 r. | 2016=100

Zarejestrowane wnioski 471 806 171,1

Rzecznik udziela wsparcia polegajgcego na przestawieniu istotnego pogladu w
sprawie na etapie sporu sgdowego. Poglad moze zosta¢ przedstawiony kazdemu
sgdowi prowadzgcemu sprawe, tj. rejonowemu, okregowemu, apelacyjnemu, a nawet
Sadowi Najwyzszemu, w kazdym stadium postepowania — w postepowaniu pierwszo
instancyjnym, apelacyjnym, kasacyjnym. Przedstawienie pogladu jest uprawnieniem
Rzecznika, a zatem ma charakter fakultatywny. Rzecznik rozpatrujgc wniosek o
wydanie istotnego pogladu w sprawie kazdorazowo dokonuje oceny zasadnosci
przedstawienia takiego poglagdu w oparciu o okolicznosci faktyczne i prawne
przedmiotowej sprawy. Istotny poglad jest przedstawiony w sprawie, gdy w opinii
Rzecznika jest to podyktowane koniecznoscig ochrony interesow lub praw klienta
podmiotu rynku finansowego. Przedstawiony przez Rzecznika poglad w sprawie
wyraza ocene stanu faktycznego sprawy oraz stanu prawnego istotnego dla
rozstrzygniecia danej sprawy, zatem moze stanowi¢ dla sgdu liczacy sie materiat
opiniodawczy o charakterze pomocniczym. W 2017 r Rzecznik otrzymat 803 wnioski o
przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu.. W odniesieniu do 490 wnioskéw (61 %)
Rzecznik Finansowy przedstawit sgdowi rozpatrujgcemu sprawe istotny poglad
wyrazony w oswiadczeniu. Wobec faktu powtarzajgcych sie skarg pod adresem
podmiotow rynku finansowego Rzecznik z urzedu przedstawit 3 poglady istotne dla
sprawy.
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4.1 Wsparcie klientéw podmiotdéw rynku ubezpieczeniowo- emerytalnego

W 2017 r. Rzecznik Finansowy otrzymat 306 wnioskdéw o przedstawienie istotnego dla
sprawy pogladu. W odniesieniu do 46 spraw (15,0%) wniosek wptynat bezposrednio
od powodéw, a w 179 przypadkach (58,5%) zostat przekazany za posrednictwem
petnomocnika powoda. W 81 sprawach (26,5%) o przedstawienie pogladu zwrécit sie
do Rzecznika bezposrednio sad rozpatrujgcy dang sprawe.

Otrzymane wnioski o przedstawienie sgdowi pogladu w 69 sprawach (22,6%) byty
kontynuacjg prowadzonych postepowan interwencyjnych.

W 2017 r. otrzymane przez Rzecznika Finansowego wnioski o przedstawienie poglgdu
dotyczyty w 240 przypadkach (78,4%) ubezpieczen na zycie. Wsr6d nich najwiecej
wnioskéw dotyczyto umdw ubezpieczen na zycie z u.f.k. — 222 wnioskéw (72,5%). W
zatgczniku.

W zakresie ubezpieczen na zycie otrzymane wnioski dotyczyty m.in. bardzo wysokich
kosztéw w zwigzku z rezygnacjg z umowy ubezpieczenia, tj. optat likwidacyjnych, optat
od wykupu oraz niewaznosci zawartej umowy ubezpieczenia na zycie z u.f.k. i
zwigzanej z tym nieuczciwej praktyki rynkowej, a takze wytgczenia odpowiedzialno$ci
za wypadki ubezpieczeniowe, ktére zaszty na skutek okolicznosci sprzed zawarcia
umowy ubezpieczenia.

W omawianym okresie sprawozdawczym 66 spraw (21,6%) odnosito sie do
pozostatych ubezpieczen osobowych oraz ubezpieczen majgtkowych. Wsréd nich
najwiecej wnioskéw o poglad dotyczyto obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. —
35 wnioskow (11,5%). W zakresie ubezpieczeh majgtkowych otrzymane wnioski
dotyczyty m.in. kwestionowania przez ZU mozliwosci wyboru przez poszkodowanego
czesci stosowanych do naprawy pojazdu (czesci oryginalne a czesci alternatywne —
zamienniki), refundacji kosztow najmu pojazdu zastepczego, obnizania przez ZU
stawek za roboczogodziny, roszczen wnoszonych z tytutu likwidacji szkody
kradziezowej oraz niedotrzymania przez ZU terminu odpowiedzi na reklamacje.

W otrzymanych wnioskach o przedstawienie sgdowi os$wiadczenia Rzecznika
Finansowego zawierajgcego istotny dla sprawy poglad zawarte byty najczesciej
zarzuty dotyczace:

- optat pobranych za rezygnacje z umowy ubezpieczenia na zycie z u.fk. 221
whioskéw (72,2%);

- sporu, co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia — 40 wnioskow
(13,1%).

- oddalenia w cato$ci zgtoszonego roszczenia — 32 wnioski (10,5%).

W odniesieniu do 248 wnioskow (81,0%) Rzecznik Finansowy dziatajgc na podstawie
art. 63 k.p.c. Przedstawit sgdowi rozpatrujgcemu sprawe istotny poglad wyrazony w
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oswiadczeniu. W tej grupie spraw Rzecznik na wniosek petnomocnika przedstawit 2
oswiadczenia do SN zawierajgce poglad istotny dla sprawy, w przedmiocie tego, czy
bliskim oséb poszkodowanych na skutek np. btedu medycznego przystuguje
roszczenie o zadoscéuczynienie za naruszenie ddébr osobistych, a w szczegdlnosci
prawa do niezaktéconego zycia rodzinnego oraz w kwestii roszczenia regresowego w
przypadku niespetnienia przez osobe odpowiedzialng za szkode obowigzku zawarcia
umowy ubezpieczenia OC rolnikbw. Rzecznik przedstawit takze oswiadczenia
zawierajgce poglad istotny dla sprawy w zwigzku z wnioskami otrzymanymi od
petnomocnika grupy dochodzgcej roszczen jednym pozwem na zasadach
wspotuczestnictwa formalnego.

W przypadku 58 wnioskéw (19,0%) Rzecznik Finansowy nie przedstawit oswiadczenia
zawierajgcego istotny dla sprawy poglad. W czesci spraw odméwiono przedstawienia
pogladu z uwagi na fakt, iz poglad mégtby okazac sie dla powoda niekorzystny. W
niektérych sprawach wystgpiono o przestanie dodatkowych dokumentéw Iub
informacji, bez ktérych Rzecznik nie moze rozpatrzy¢é wniosku o przedstawienie
istotnego dla sprawy pogladu.

W 2017 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 240 wnioskow (78,4%) o
przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu w zwigzku z toczgcym sie
postepowaniem sgdowym w odniesieniu do dziatalnosci ZU dziatu | W przypadku ZU
dziatu I, Rzecznik otrzymat 66 wnioskow (21,6%) o przedstawienie istotnego dla
sprawy pogladu.

Rzecznik Finansowy obserwuje stale rosngce zainteresowanie mozliwoscig
przedstawienia pogladu w sprawie w ramach toczgcego sie procesu sgdowego.
Nalezy zaznaczy¢, iz w 2017 r., wptyneto 306 wnioskdéw i co pokazuje, ze liczba
otrzymanych wnioskéw w dalszym ciggu nie maleje. Wzrost otrzymanych wnioskéw o
przedstawienie pogladu ksztattuje sie na poziomie 2% w stosunku do 2016 r., w ktérym
wptyneto 300 wnioskow. W szczeg6lnosci w ostatnich latach w przewazajgcej
wiekszosci wnioski 0 poglad dotyczg ubezpieczen na zycie z u.f.k. m.in. z uwagi na
bardzo wysokie optaty pobierane przez ZU w zwigzku z rezygnacja z umowy
ubezpieczenia. Przeprowadzona przez Rzecznika kwerenda orzecznictwa wskazuje,
iz przedstawione oswiadczenia zawierajgce istotny poglad dla sprawy w duzej
wiekszosci spraw przyczynity sie do uwzglednienia roszczen klientéw. Tym samym w
opinii Rzecznika prawidtowo, profesjonalnie i odpowiednio szeroko przygotowany
poglad moze byé cennym dla sgdu materiatem przy rozstrzyganiu i uzasadnieniu
przyjmowanego orzeczenia W znacznej liczbie przyjmowanych rozstrzygnieé, szczegélnie
przez sady nizszej instanciji.

4.2 Wsparcie klientéw podmiotdéw rynku bankowo-kapitatowego.

W okresie od 1 stycznia 2017r. do 31 grudnia 2017r. do wydziatu rynku bankowo —
kapitatowego wptyneto 497 wnioskéw o przedstawienie istotnego poglgdu dla sprawy
Jednoczesnie, wobec faktu powtarzajgcych sie skarg pod adresem podmiotéw rynku
finansowego Rzecznik z urzedu przedstawit 3 poglady istotne dla sprawy.

42



W odniesieniu do 500 wnioskéw, az 267 z nich, (co stanowito 53,4 % wszystkich
pogladow) zostato przekazane za posrednictwem petnomocnika, natomiast w
odniesieniu do 179 spraw, (co stanowito 35,8 % wszystkich pogladdéw) wniosek
wptynat bezposrednio od powodow. Kolejne 51 wnioski (stanowigce 10,2 % wszystkich
pogladow) zostato przekazane bezposrednio przez sad rozpatrujgcy dang sprawe,
natomiast 3 wnioski zostaty przygotowane przez Rzecznika z urzedu, ( co stanowi 0,6
% wszystkich poglagdow).

W omawianym okresie sprawozdawczym wptyneto 449 wnioskéw, (co stanowito
89,8% wszystkich wnioskéw) o przedstawienie poglgdu istotnego dla sprawy w
zwigzku z toczgcym sie postepowaniem sgdowym w odniesieniu do dziatalnosci
bankéw, 30 wnioskdéw, (co stanowito 6 % wszystkich pogladdéw) o przedstawienie
pogladu istotnego dla sprawy w zwigzku z toczagcym sie postepowaniem sgdowym w
odniesieniu do instytucji pozyczkowych, 14 wnioskéw, (co stanowito 2,8% wszystkich
pogladbw) o przedstawienie poglgdu istotnego dla sprawy w zwigzku z toczagcym sie
postepowaniem sgadowym w odniesieniu do dziatalnosci wierzycieli wtérnych, tj.
podmiotow, ktdre nabyty zadtuzenie od podmiotéw udzielajgcych pozyczek, kredytow.
Pozostate 7 wnioskdéw, ( co stanowito 1,4% wszystkich pogladdéw) dotyczyto
przedstawienia pogladu istotnego dla sprawy, w zwigzku z toczgcym sie
postepowaniem sgdowym w odniesieniu do spoétdzielczych kas oszczednosciowo-
kredytowych, domu maklerskiego, firmy leasingowej, zagranicznej firmy inwestycyjnej.
W omawianym okresie sprawozdawczym otrzymane przez Rzecznika wnioski o
przedstawienie poglgdu najczesciej dotyczyly gtownie kredytéw hipotecznych, w
szczegoblnosci kredytow waloryzowanych (indeksowanych) i denominowanych w
walucie obcej. Wnioski dotyczyty zwtaszcza zagadnieh zwigzanych z klauzulami
waloryzacyjnymi, modyfikacyjnymi dotyczgcymi zmiany oprocentowania oraz
klauzulami dotyczgcymi ubezpieczenia niskiego wktadu wtasnego. Pozostata czesé
wnioskéw dotyczyta kredytow konsumenckich, w szczegdlnosci wczesniejszej sptaty,
odmowy wyptaty ubezpieczenia, naliczanych optat. Pojedyncze wnioski dotyczyty
ustug swiadczonych przez firmy inwestycyjne zwigzanych z obrotem instrumentami
finansowymi na ,rynku forex”, a takze ubezpieczeniami z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatowym (zarzut missellingu). W odniesieniu do 242 wnioskéw (co
stanowito 48,4 % wszystkich pogladéw) Rzecznik na podstawie art. 63 k.p.c.
przedstawit sgdowi rozpatrujgcemu sprawe istotny poglad wyrazony w oswiadczeniu.
Wobec 17 wnioskdw (co stanowito 3,4 % wszystkich pogladdéw) odmédwiono wydania
istotnego pogladu. Pozostate wnioski w liczbie 241 pozostajg nadal w analizie
Rzecznika, w zwigzku z wystgpieniem do klientow o przestanie dodatkowych
dokumentow lub informaciji, bez ktérych Rzecznik nie moze rozpatrzyé wniosku o
przedstawienie istotnego pogladu dla sprawy.
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Rozdziat 5

Inicjatywy i dziatania Rzecznika o charakterze systemowym zmierzajgce
do zapewnienia nalezytej ochrony klientéw w sporach z podmiotami
rynku finansowego

5.1. Wnioski do Sgdu Najwyzszego o podjecie uchwaty majgcej na celu
rozstrzygniecie rozbieznosci wystepujgcych w orzecznictwie sgdow

Z uwagi na wystepujace rozbieznosci w wyktadni prawa w orzecznictwie sgdowym
Rzecznik Finansowy skierowat w 2017 r. dwa wnioski do Sadu Najwyzszego o
podjecie uchwat. Pismem z dnia 3 kwietnia 2017 r. Rzecznik zwrdcit sie z wnioskiem
o podjecie uchwaty zawierajgcej odpowiedz na pytanie: ,Czy na podstawie art. 3851 i
3852 k.c. badanie, w kontroli incydentalnej, przestanek zgodnosci z dobrymi
obyczajami i razgcego naruszenia intereséw konsumenta — a wiec nieuczciwego
(abuzywnego) charakteru postanowienia (warunku) umowy — dokonywanie jest
wedtug stanu z chwili zawarcia umowy, biorgc pod uwage jej normatywng tresc,
uwzgledniajgc okolicznosci jej zawarcia oraz z odniesieniem, w momencie jej zawarcia
do innych warunkéw tej umowy lub innej umowy, od ktérej ta jest zalezna, czy tez
ocena ta dokonywana jest z uwzglednieniem sposobu stosowania (wykonywania)
badanego postanowienia i umowy praktyce w okresie od daty jej zawarcia do chwili
wyrokowania?”.

Z kolei pismem z dnia 21 kwietnia 2017 r. Rzecznik wystgpit do Sgdu Najwyzszego w
nastepujgcej kwestii: ,Czy w razie powaznego uszkodzenia ciata lub wywotania
rozstroju zdrowia osobom najblizszym moze przystugiwa¢ na podstawie art. 448 k.c.
roszczenie o zadoscuczynienie pieniezne z tytutu naruszenia ich wtasnego dobra
osobistego?” Na wypadek zas udzielenia pozytywnej odpowiedzi Rzecznik zapytat
ponadto: ,Czy w Swietle art. 34 ust. 1 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. 0 ubezpieczeniach
obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze
Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (Dz. U. z 2016 r. poz. 2060 ze zm.) swiadczenie
ubezpieczyciela w ramach umowy obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci
cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych obejmuje zadoséuczynienie pieniezne
za krzywde z tytutu naruszenia débr osobistych os6b najblizszych poszkodowanego,
ktéry doznat powaznego uszkodzenia ciata lub wywotania rozstroju zdrowia?”.

W odpowiedzi na wniosek Rzecznika Finansowego ztozony w dniu 9 grudnia 2016 r.
Sad Najwyzszy wydat natomiast w dniu 20 czerwca 2017 r. uchwate o tresci: ,Art. 50
ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych ma
zastosowanie do szkdéd wyrzadzonych przez psa wykorzystywanego przez rolnika
uzytkowo w gospodarstwie rolnym (sygn. lll CZP 114/16)”. Tym samym Sad
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Najwyzszy potwierdzit prawidtowos¢ stanowiska zaprezentowanego w tej kwestii przez
Rzecznika Finansowego.

5.2. Opracowania analityczne i raporty dotyczgce obserwowanych
probleméw klientéw podmiotéw rynku finansowego

1- Raport o OC komunikacyjnym — ,Wytyczne nadzorcze w sprawie likwidacji szkdd
komunikacyjnych a praktyki zaktadéw ubezpieczen”. Opracowanie stanowito
kontynuacje dwoéch wczesniejszych Raportéw RF dot. OC komunikacyjnego. Mimo
bogatego orzecznictwa i wytycznych KNF, Poszkodowani wcigz skarzg sie na
niestusznie zanizone odszkodowania z OC p.p.m. W Raporcie RF skupit sie na
najistotniejszych z perspektywy poszkodowanych zagadnieniach. S3 to:

-refundacja kosztéw najmu pojazdu zastepczego,
-problematyka rozliczania szkody, jako szkody catkowitej,
-rodzaj czesci stosowanych przy wyliczaniu wysoko$ci szkody,
-amortyzacja wartosci czesci,

-utrata wartosci handlowej pojazdu,

-stawki za roboczogodziny prac naprawczych.

Przedmiotowy Raport stanowit tym samym pogtebiong analize dostosowania praktyki
likwidacji szkéd komunikacyjnych w wyzej wskazywanych obszarach do Wytycznych
KNF.

- Ubezpieczenia Szkolne — Raport RF — Przedmiotem Raportu byto oméwienie stanu
rynku tzw. ubezpieczen szkolnych. Rzecznik skoncentrowat sie na dwéch
zasadniczych rodzajach uméw ubezpieczenia: grupowych ubezpieczeniach nastepstw
nieszczesliwych wypadkéw dzieci i mtodziezy szkolnej oraz personelu w placéwkach
oswiatowych, wychowawczych i opiekunczych, a takze na umowach ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej jednostek oswiatowych i personelu. Oba typy uméw majg
niezwykle istotne znaczenie praktyczne dla licznego grona oséb zainteresowanych.
Ubezpieczenie nastepstw nieszczesliwych wypadkéw to najbardziej powszechne
ubezpieczenie osobowe. Doniostos¢ ubezpieczeh odpowiedzialnosci cywilnej organu
prowadzgcego szkote i personelu jest wynikiem istnienia bardzo szerokiego grona
osbéb potencjalnie uprawnionych — w razie zaistnienia szkody — do dochodzenia
roszczen.

- Do Rzecznika Finansowego skarzg sie osoby, ktdre stracity pienigdze
zainwestowane w obligacje korporacyjne. Problem dotyka nie tylko wytrwanych
inwestoréw szukajgcych dobrych okazji, ale takze os6b starszych. Dlatego eksperci
Rzecznika opracowali szczegbétowg analize opisujgcg ryzyka zwigzane z tego typu
inwestycja.
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5.3 Wspotpraca z podmiotami, ktérych dziatalnosc jest zwigzana z
ochrong klientow

Wspotpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

Podobnie jak w latach ubiegtych, RF scisle wspotpracowat m.in. z UOKIK.

* Rzecznik Finansowy realizowat wnioski Prezesa UOKIK o informacje niezbedne w
prowadzonych przez Prezesa UOKIK postepowaniach - w tym w zwigzku z planowang
przez UOKIK kontrolg dziatan kancelarii adwokackich i radcowskich, a takze kancelarii
doradczych, ktére w ramach prowadzonej dziatalnosci swiadczg ustugi poradnictwa
prawnego oraz reprezentujg przed sagdem kredytobiorcéw hipotecznych
waloryzowanych/denominowanych/indeksowanych do walut obcych, jak rowniez
osoby bedace stronami uméw ubezpieczenia z funduszem kapitatowym. RF kierowat
takze do Prezesa UOKIK zawiadomienia o prawdopodobiehAstwie naruszenia praw i
intereséw klientobw w rozumieniu ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. 0 rozpatrywaniu
reklamaciji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym. (t.j. Dz. U.
z 2017 r. poz. 2270).

* Rzecznik zwrdcit sie do Prezesa UOKIK o zbadanie, czy jeden z bankéw. stosuje
praktyke naruszajgcg zbiorowe interesy konsumentéw niestusznego podwyzszenia
marzy kredytu, ktére miato by¢ w ocenie Banku skutkiem niedopetnienia przez tych
klientow warunkéw promocji okreslonych w postanowieniach zaczerpnietych z
wzorcéw umowy,

* Rzecznik poinformowat Prezesa UOKIK o mozliwym wystgpieniu naruszenia
zbiorowych intereséw konsumentow przez przedsiebiorcow: Sp- ki z 0.0. z siedzibg
we Wioctawku. Naruszenia dotyczyty stosowania przez spétki w ramach prowadzone;j
dziatalnosci praktyk w zakresie zawierania umow o kredyt konsumencki oraz uméw
poreczenia, a takze stosowaniu przez spotki w swoich wzorcach umownych
postanowienia o charakterze abuzywnym, a dotyczacego wyrazenia zgody przez
konsumenta na upublicznienie jego danych osobowych w przypadku opdznienia lub
braku wierzytelnosci,

* Rzecznik przedstawit Prezesowi UOKIK problematyke dotyczgcg oferowania i
zawierania uméw rachunkéw bankowych (rachunkéw oszczednosciowo-
rozliczeniowych) z radami rodzicow,

* Rzecznik zgtosit uwagi dotyczgce nieprawidtowosci w dziataniu jednego z Domow
Maklerskich z siedzibg w Warszawie, polegajgce na postugiwaniu sie przez podmioty
we wzorcach uméw niedozwolonymi postanowieniami umownymi, o ktérych mowa w
art. 385 § 1 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (t.j. Dz. U z 2016r.,
poz. 380 ze zm.),

* Rzecznik poinformowat Prezesa UOKiIK o nieprawidtowosciach na rynku Forex i
zagrozen dla klientéw podmiotow,
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* Rzecznik poinformowat Prezesa UOKIK w sprawie dziatania spdtki Optima Sp. z 0.0.
polegajgcej na naruszeniu przepisdbw ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie
konsumenckim,

* Rzecznik przekazat wniosek klienta, w ktérym wskazano, ze procedury jednego z
duzych bankéw utrudniajg osobom fizycznym — spadkobiercom pozyskanie srodkéw
zgromadzonych przez spadkodawcédw na rachunkach i lokatach bankowych,

* Rzecznik brat udziat w spotkaniu z Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow w zakresie zapewnienia ochrony interesow konsumentéw ustug firm
inwestycyjnych, w tym firm oferujgcych ustugi na rynku forex, a takze poswieconym
ustawie z dnia 23 marca 2017r. o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad
posrednikami kredytu hipotecznego i agentami (Dz. U. z 2017r.poz.819)
Jednoczesnie uczestniczyt w spotkaniu dotyczagcym prognozowanej likwidaciji
wskaznika LIBOR do 2021 i zastgpienia go innym wskaznikiem, a takze w celu
omdwienie problemu i analiza ryzyka dla klientéw bankow.

Dziatalnos¢ Rzecznika Finansowego w zakresie ochrony konsumentéw na rynku
ubezpieczeniowym obejmowata rowniez wspotprace z UKNF.

Podobnie jak w latach ubiegtych, réwniez w 2017 r. RF kierowat do Przewodniczgcego
UKNF zawiadomienia o stwierdzonych naruszeniach przez podmioty rynku
finansowego przepiséw prawa w celu podjecia stosowanych dziatan nadzorczych. RF
kontynuowat réwniez dziatania podjete w tym zakresie jeszcze w roku poprzednim. RF
realizowat takze wnioski UKNF o przekazanie informacji zwigzanych z
postepowaniami prowadzonymi przez UKNF, w tym wniosek o przekazanie danych
umozliwiajgcych identyfikacje postepowan likwidacyjnych, ktére zostaty ujawnione w
raporcie Rzecznika Finansowego pt. ,Wytyczne nadzorcze w sprawie likwidacji szkéd
komunikacyjnych a praktyki zaktadéw ubezpieczen”.

Ponadto:

* Rzecznik zwrécit sie do Przewodniczagcego KNF o podjecie dziatan w kwestii
potencjalnego zagrozenia w obszarze powigzanym z przedmiotem Rekomendaciji,
dotyczacej bezpieczenstwa transakcji ptatniczych odnoszacym sie do mozliwosci
dokonywania transakcji pfatniczych (gtéwnie polecenia przelewu) po uprzednim
zdefiniowaniu tzw. odbiorcy zaufanego bez koniecznosci kazdorazowej autoryzaciji
danej transakcji za pomocg narzedzi autoryzacyjnych,

* Rzecznik poinformowat Przewodniczgcego KNF, iz otrzymuje powtarzajgce sie
wnioski, zawierajgce zastrzezenia wobec dziatalnosci niekt6rych podmiotéw
posredniczacych (podejmujgcych faktyczne czynnosci w zakresie posrednictwa) przy
oferowaniu i zawieraniu uméw kredytu konsumenckiego w imieniu lub na rzecz
bankéw. W analizowanych przez Rzecznika sprawach powstaty watpliwosci, co do
prawidtowego ksztattowania przez niektére banki i ich agentéw zasad wspétpracy w
zwigzku z powierzaniem przez banki wykonywania posrednictwa w zakresie czynnosci
bankowych. W szczegdlnosci watpliwosci, co do zgodnosci z prawem i trescig umow
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agencyjnych moze budzi¢ udziat podmiotéw trzecich (nieobjetych umowami
agencyjnymi) w procesie zawierania umoéw kredytu,

» Rzecznik zwrécit sie do Przewodniczacego KNF w sprawie nieprawidtowosci na
rynku forex i zagrozen dla klientéw

* Rzecznik przekazat Przewodniczagcemu KNF wniosek klienta, w ktérym wskazano,
ze procedury jednego z duzych bankéw utrudniajg osobom fizycznym -
spadkobiercom pozyskanie s$rodkéw zgromadzonych przez spadkodawcédw na
rachunkach i lokatach bankowych,

» Wspoétpracowat z KNF w celu analizy problemu i oceny ryzyka dla klientéw bankow,
wobec prognozowanej likwidacji wskaznika LIBOR do 2021r. i zastgpienia go innym
wskaznikiem.

Wspbtpraca z innymi instytucjami:
Rzecznik przekazat Prokuraturze

* kopie skarg na podmioty swiadczgce ustugi posrednictwa finansowego i podmioty
powigzane z dziataniem posrednikow

 zawiadomienie o popetnieniu przestepstwa przez Sp. z 0.0
. Przy zawieraniu z konsumentami umow pozyczek,

« zawiadomienia ( dwa) w sprawie nieprawidtowosci w prowadzonej dziatalnosci
polegajagce na udzielaniu kredytéw konsumenckich w formie instytucji pozyczkowej,

Rzecznik Finansowy wspétpracowat takze z Kancelaria Prezydenta przedstawiajgc
istotny problem, zwigzany z trudng sytuacjg oséb, ktére zawarty z bankami umowy o
kredyty hipoteczne, a mianowicie ograniczonej mozliwosci korzystania z mechanizmu
wsparcia, stworzonego przez ustawodawce w ramach tzw. Funduszu Wsparcia
Kredytobiorcow.

Rzecznik przekazat Sekretarzowi Komisji Etyki Bankowej przy Zwigzku Bankow
Polskich istotne problemy konsumentow, ktére powinny by¢ uwzglednione w pracach
Komisji Etyki Bankowej dotyczace kosztéw kredytu, ponoszonych opfat, jak réwniez
kosztéw ubezpieczenia oferowanego razem z kredytem. Poinformowat réwniez, ze
zgtaszane sg problemy zwigzane z niezgodnoscig salda zadtuzenia i rozliczeniem
Srodkéw z kredytu w zwigzku z dokonang wczesniejszg sptatg. Rzecznik zwrdcit
rowniez uwage na procedure badania zdolnosci kredytowej przez banki udzielajgce
kredytow konsolidacyjnych osobom starszym w krétkich odstepach czasowych, z
wysokg prowizjg i sktadkg ubezpieczenia, przy czym prowizja nie ulega zwrotowi przy
wczesniejszej sptacie,

Rzecznik przekazat wniosek klienta Rzecznikowi Praw Obywatelskich w sprawie
ograniczonych mozliwosci korzystania z ustug bankowych przez osoby Gtuche.

48



5.4 Wnioski 0 zmiane przepisoéw, opiniowanie aktow prawnych i udziat w
pracach legislacyjnych.

Rzecznik brat czynny udziat w opiniowaniu aktéw prawnych oraz udziat w pracach
legislacyjnych, przedstawiajgc zarbwno swoje uwagi oraz propozycje zmian,
zmierzajgce do poprawy ochrony intereséw klientow:

* Rzecznik przekazat uwagi do projekiu ustawy o zmianie ustawy o obrocie
instrumentami finansowymi oraz niektérych innych ustaw (UC86),

» Rzecznik przekazat uwagi do roboczej wersji projektu ustawy o zmianie ustawy o
ustugach ptatniczych oraz niektérych innych ustaw (UC81),

* Rzecznik przedstawit uwagi do projekiu stanowiska Rzagdu wobec prezydenckiego
projektu ustawy o zmianie ustawy o wsparciu kredytobiorcédw znajdujacych sie w
trudnej sytuacji finansowej, ktérzy zaciggneli kredyt mieszkaniowy oraz ustawy o
podatku dochodowym od 0s6b prawnych,

* Rzecznik przedstawit swoje stanowisko w zwigzku z pracami grupy roboczej Komisji
Europejskiej — Vienna Initative w sprawie Unii Rynkow Kapitatowych,

» Rzecznik zwrocit sie do Ministerstwa Finanséw i Rozwoju o podjecie inicjatywy
legislacyjnej, majacej na celu uregulowanie dziatalnosci kantoréw internetowych oraz
platform wymiany kryptowalut,

* Rzecznik przekazat uwagi do projektu stanowiska Rzagdu wobec poselskiego projektu
ustawy o zamianie ustawy — kodeks cywilny — druk sejmowy 1198,

* Rzecznik przedstawit opinie do projektu ustawy o kredycie hipotecznym oraz o
nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami - druk sejmowy 1210;

» Rzecznik przedstawit uwagi do projektu stanowiska Rzadu RP w sprawie dokumentu
pt. Komunikat Komisji do Parlamentu Europejskiego, Rady, Europejskiego Banku
Centralnego, Europejskiego Komitetu Ekonomiczno- Spotecznego i Komitetu
Regionéw — Plan dziatania w sprawie detalicznych ustug finansowych: szersza oferta
i lepsze produkty,

» Rzecznik przekazat uwagi do projektu ustawy o zmianie ustawy — Kodeks cywilny,
ustawy — Kodeks postepowania cywilnego oraz ustawy o prawach konsumenta (UD
245),

» Rzecznik przekazat uwagi do projektu ustawy — Przepisy wprowadzajgce ustawe o
ochronie danych osobowych (UC 100),

» Rzecznik zgtosit uwagi do procesu legislacyjnego w zwigzku z implementacjg
postanowien dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/17/UE z dnia 4 lutego
2014 r. w sprawie konsumenckich uméw o kredyt zwigzanych z nieruchomosciami
mieszkalnymi i zmieniajgcej dyrektywy 2008/48/WE i 2013/36/UE oraz rozporzadzenie
(UE) nr 1093/2010 (dalej: MCD) — druk senacki nr 433.
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* Rzecznik Finansowy majgc na uwadze niewspotmiernie wysokie koszty obstugi wptat
na dziatalno$¢ Biura Rzecznika od niektérych podmiotow w stosunku do naleznych
kwot, wnioskowat do Ministra Finanséw, aby w rozporzadzeniu w sprawie terminéw
uiszczania, wysokosci i sposobu obliczania naleznosci na pokrycie kosztow
dziatalnosci Rzecznika Finansowego i jego Biura, dodac zapisy pozwalajgce na
ograniczenie obowigzku uiszczania zaliczek w sytuacjach gdy nalezno$¢ wynosi kilka
ztotych. W 2017 r. zrealizowany zostat ten postulat,

« W roku 2017 Rzecznik Finansowy zgtosit uwagi w toku prac legislacyjnych nad
projektem rozporzgdzenia Rady Ministrow w sprawie szczegdtowych zasad i trybu
postepowania w sprawach rozliczenia sktadek do ktoérych poboru jest zobowigzany
Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

* Rzecznik brat udziat w posiedzeniu Podkomisji nadzwyczajnej do rozpatrzenia
poselskiego projektu ustawy o restrukturyzacji kredytdw denominowanych lub
indeksowanych do waluty innej niz waluta polska oraz o wprowadzeniu zakazu
udzielania takich kredytéw (druk nr 729), przedstawionego przez Prezydenta
Rzeczpospolitej Polskiej projektu ustawy o zasadach zwrotu niektérych naleznosci
wynikajacych z umoéw kredytu i pozyczki (druk nr 811), poselskiego projektu ustawy o
szczegllnych zasadach restrukturyzacji walutowych kredytéw mieszkaniowych w
zwigzku ze zmiang kursu walut obcych do waluty polskiej (druk nr 877),

* Rzecznik wzigt udziat w Senackiej Komisji Budzetu i Finanséw Publicznych
poswiecone ustawie o zmianie ustawy o spétdzielczych kasach oszczednosciowo
kredytowych oraz niektérych innych ustaw oraz zmiennie ustawy o ofercie publiczne;j i
warunkach wprowadzenie instrumentéw finansowych do zorganizowanego systemu
obrotu oraz o spo6tkach publicznych,

» Przedstawiciele Biura brali udziat w posiedzeniu Podkomisji statej do spraw instytuciji
finansowych poswiecony ustawie o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad
posrednikami kredytu hipotecznego i agentami,

* Przedstawiciele Biura uczestniczyli w pracach Sejmowej Komisji Finansow
Publicznych i w Senackiej Komisji Budzetu i Finanséw Publicznych, poswiecone
ustawie o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu
hipotecznego i agentami;

* Przedstawiciele Biura wzieli udziat w Podkomisji nadzwyczajnej do rozpatrzenia
rzgdowego projektu ustawy o zmianie niektérych ustaw w celu dochodzenia
wierzytelnosci ( druk 1185) — konstytucja.

* Przedstawiciele Biura brali udziat w Posiedzeniu Parlamentarnego Zespotu ds.
wyjasnienia nieprawidtowosci w spotdzielczych kasach oszczednosciowo kredytowych
oraz Krajowej Spétdzielczej Kasie Oszczednosciowo Kredytowej, dziatajacego w
ramach Sejmu RP,

» Przedstawiciele Biura wzieli udziat w konferencji uzgodnieniowej, dotyczacej projektu
ustawy o zmianie ustawy o ustugach ptatniczych oraz niektérych innych ustawy
(UC81), (UC86),
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* Przedstawiciel Biura brat udziat w posiedzeniu Komisji do Spraw Kontroli
Panstwowe;.

Jedng z proponowanych przez Rzecznika zmian ustawowych byto uregulowanie
problemu braku mozliwo$ci wykonania zobowigzania wyptaty Swiadczen wynikajgcych
Z umowy ubezpieczenia — tzw. ,uspionych polis”. Chodzi o utatwienie dostepu do
informacji o umowach ubezpieczenia, srodkach przechowywanych przez dostawcow
ustug pfatniczych oraz na rachunkach inwestycyjnych, a w nastepstwie ograniczenie
problemoéw nastepcédw prawnych z wyptatg naleznych im srodkéw pienieznych, a takze
wprowadzenie stosownych mechanizméw ochronnych w tym zakresie. Rzecznik
wystgpit do Prezydenta RP 2z wnioskiem o rozwazanie podjecia inicjatywy
ustawodawczej majgcej na celu zmiane aktéw prawnych regulujgcych funkcjonowanie
rynku finansowego (pismo z 28.04.2017 r., RF/119/AD/17).

Rzecznik Finansowy w toku prac w ramach prezydenckiego Zespotu Analiz
Systemowych, zgtosit propozycje zmian prawnych majgcych rozwigza¢ problemy
zgtaszane mu przez klientow z odzyskaniem pieniedzy przelanych omytkowo na inny
rachunek bankowy. Propozycja zaktada zmiany w dwéch obszarach. Po pierwsze,
doprecyzowanie procedury dobrowolnego zwrotu takich srodkéw i dziatan dostawcéw
(obecnie bankéw i SKOKéw) w takiej sytuacji. Po drugie, umozliwienie skutecznego
dochodzenia roszczenia na drodze sgdowej, wobec osoby, ktéra dobrowolnie nie
dokonata zwrotu srodkéw omytkowo przelanych na jej rachunek. W dniu 22 maja
2017 r. Prezydent RP Andrzej Duda skierowat do Sejmu inicjatywe ustawodawcza,
dotyczacy tej sprawy.
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Rozdziat 6

Dziatania informacyjno-edukacyjne Rzecznika w obszarze ochrony
klientobw podmiotéw rynku finansowego

Podobnie jak w ubiegtych latach Rzecznik Finansowy inicjowat i organizowat dziatania
edukacyjno-informacyjne. Ich odbiorcami i beneficjentami byli gtdbwnie szeroko pojeci
klienci podmiotow rynku finansowego, ktérych interesy Rzecznik Finansowy ma
chroni€. Istotng grupg adresatdéw byli rbwniez reprezentanci organizacji zajmujgcych
sie edukacjg ekonomiczng, $rodowisk naukowych, urzedéw Ilub organizaciji
zajmujgcych sie ochrong intereséw klientdw czy podmiotéw rynku finansowego
zainteresowani informacjami z zakresu dziatalnosci Rzecznika Finansowego.

6.1 Komunikacja w mediach spotecznosciowych i mediach tradycyjnych

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

O zapotrzebowaniu na taki sposdb komunikacji $wiadczy ciggty wzrost tzw. ,polubier”
profilu Rzecznika Finansowego na Facebooku. Wedtug stanu na 1 stycznia 2017 r.
profil notowat 9091 ,polubie”, na koniec roku juz 10 728. Warto podkresli¢, ze ten
wzrost zostat osiggniety dzieki publikacji interesujgcych tresci, ktore byty
udostepnianie przez uzytkownikéw swoim znajomym. W ten sposob kolejne osoby,
ktére uznaly, ze chcg na biezgco otrzymywac podobne informacje powiekszaty grono
naszych fanéw. Warto podkresli¢, ze jakos¢ profilu Rzecznika Finansowego zostata
doceniona przez branzowy blog ,Niech Ci widzg! Od najlepszej strony”. Jego autorka
ocenita 46 profili Facebookowych prowadzonych przez instytucje publiczne. Profil
Rzecznika Finansowego znalazt sie wsrod szesciu najlepszych.

Biezace informacje na temat dziatalnosci Rzecznika Finansowego i porady
zainteresowani mogg znalez¢ na stronie internetowej www.rf.gov.pl. W 2017 r.
odnotowano blisko 3 min. odston dokonanych przez milion uzytkownikéw.

Eksperci Rzecznika Finansowego bardzo aktywnie informujg o prawach klientow
instytucji finansowych za posrednictwem mediéw tradycyjnych. Ich wypowiedzi
pojawiajg sie w rdznego rodzaju mediach, zaréwno ogolnopolskich, jak i regionalnych,
wydawnictwach specjalistycznych, ekonomicznych, jak réwniez pismach poradniczych
i lifestylowych. W ten sposéb informacje nt. dziatalnosci Rzecznika Finansowego
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docierajg do réznych grup odbiorcéw. W 2017r..prowadzony byt monitoring mediéw
(prasa, internet — bez monitoringu radia i telewizji) . Ze statystyk za okres od 1 stycznia
2017 r.do 30 grudnia 2017 r. wynika, ze fraza ,Rzecznik Finansowy” byta wspomniana
w réznego rodzaju mediach 8417 razy. Z czego 917 razy informacje na temat
dziatalnosci Rzecznika pojawity sie w tradycyjnej prasie drukowanej. Najwiecej (3998)
publikacji pojawito sie na réznego rodzaju portalach. Na profilach Facebokowych,
wspomniano o Rzeczniku Finansowym 2492 razy. Informacje na temat Rzecznika
Finansowego pojawiaty sie tez na Twitterze (364), forach (294) i blogach (208). W
Internecie pojawity sie 24 materiaty video dotyczacych pracy Rzecznika Finansowego.

Warto podkreslic, ze Rzecznik Finansowy nie realizuje pfatnych kampanii
informacyjnych w mediach. Wszystkie publikacje wynikaja, wiec z dostarczania
mediom tradycyjnym i upubliczniania w mediach spotecznosciowych atrakcyjnych
tresci. Do powstania duzej liczby publikacji przyczyniajg sie szczegdlnie Raporty i
Analizy Rzecznika Finansowego, jak rowniez krétkie teksty poradnicze dotyczace
istotnych problemow klientow instytucji finansowych.

W 2017 roku, juz po raz ésmy, Rzecznik Finansowy wzigt udziat we wspdlnej akciji
informacyjnej ,Przed wakacjami - co warto wiedzie¢?", w ktérej az 40 instytucji radzi,
0 czym pamietaé, planujac urlop. Dzieki zaangazowaniu podmiotéw o réznym profilu
dziatalnosci, informacje dotyczg niemal kazdego aspektu zycia. Z poradnikbw mozna
byto sie dowiedzie¢ m.in. jak reklamowaé nieudany wyjazd wakacyjny, ile kosztuje
rozmowa telefoniczna za granicg, mobilne aplikacje utatwiajgce podréz, kwestiach
bezpieczenstwa czy prawach i obowigzkach przed urlopem wypoczynkowym.

6.2 Inicjatywy edukacyjne i wspétpraca ze Srodowiskami naukowymi

W 2017 r. realizowana byta akcja informacyjna skierowana do posiadaczy tzw.
kredytéw ,frankowych”. Zostata ona zainicjowana przez Rzecznika Praw
Obywatelskich i Rzecznika Finansowego. Byta ona wspierana przez Urzagd Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. W konsultacje dotyczgce sposobu prezentacji
probleméw zwigzanych z tego typu kredytami zaangazowani byli réwniez
przedstawiciele organizacji/stowarzyszen zrzeszajgcych obywateli aktywnie
dochodzacych swoich praw w sgdach i dziatajacych na rzecz zmian przepiséw oraz
reprezentanci Federacji Konsumentéw, Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich i
niektorzy rzecznicy konsumentow.

Od stycznia 2017 r. eksperci z Biura Rzecznika Praw Obywatelskich i Biura Rzecznika
Finansowego odbyli 17 spotkan w 14 miastach. Wzieto w nich udziat okoto 2500 oséb.
RPO i RF mieli wsparcie ze strony ekspertow z Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow. Wnioski ptyngce z tych spotkan zostalty ujete we wspdlnym
sprawozdaniu Rzecznika Finansowego i Rzecznika Praw Obywatelskich
(https://rf.gov.pl/pdf/RPO_RF_sprawozdanie_franki_final.pdf).
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W 2017 r. ukonstytuowat sie Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku Finansowym.
Tworzg go tworzg ludzie nauki reprezentujgcy rézne dziedziny wiedzy z zakresu
szeroko pojetych finanséw oraz rézne osrodki naukowe. Jego przewodniczgcym jest
prof. dr hab. Stanistaw Owsiak, z Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie (peten
sktad DKN https: //rf.gov.pl/doradczy-komitet-naukowy/sklad-dkn) Do zadan Komitetu
nalezy w szczegolnosci:

. diagnozowanie i okreslanie kluczowych probleméw ochrony klientéw
podmiotow rynku finansowego z perspektywy $rodowiska naukowego oraz
proponowanie sposobdw ich rozwigzania

. dokonywanie przegladu rozwigzan miedzynarodowych oraz prezentowanie
analiz komparatystycznych w obszarze ochrony klientéw podmiotow rynku
finansowego.

. rekomendowanie badan naukowych uzytecznych dla podejmowania dalszych
dziatan na rzecz ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego

. proponowanie kierunkéw wspotpracy ze srodowiskiem naukowym

. pomoc i wsparcie przy realizacji projektéw edukacyjno-informacyjnych.

Z inicjatywy Doradczego Komitetu Naukowego przy Rzeczniku Finansowym powstat
projekt raportu nt. stanu badan nad ochrong klientéw rynku finansowego w Polsce,
obejmujacy rynek ustug bankowych, rynek ustug ubezpieczeniowych i rynek ustug
inwestycyjnych. Tego typu diagnoza postuzy Komitetowi jako podstawa do wtasciwego
zaprogramowania jego dalszych prac. Obecnie trwajg konsultacje publiczne
przygotowanych opracowan (https://rf.gov.pl/doradczy-komitet-naukowy/konsultacje-
publiczne)

W 2017 r. Rzecznik Finansowy przeprowadzit Konkurs na najlepszg prace doktorska,
magisterska, licencjackg i podyplomowa. To kontynuacja inicjatywy zapoczatkowanej
przez Rzecznika Ubezpieczonych w 1998 r. - Konkursu na najlepszg prace doktorska,
magisterska, licencjackag i podyplomowg z dziedziny ubezpieczen gospodarczych i
spotecznych. RF kontynuujgc ten projekt w nowej formule, sprawuje nad nim opieke
merytoryczng oraz organizuje prace i posiedzenia Jury. Finansowo i organizacyjnie
Konkurs wspiera FEU (szerzej o tym mowa w pkt.6.5). Konkurs ma na celu
pogtebienie wiedzy z zakresu ochrony klienta na rynku finansowym, zwtaszcza wsrod
absolwentow studiow wyzszych, sposrdod kitérych rekrutujg sie réwniez nowe kadry
pracownikow podmiotow rynku finansowego.

W 2017 r. Rzecznik Finansowy oraz Rzecznik Praw Obywatelskich po raz pierwszy
objeli patronatem Konkurs Wiedzy Obywatelskiej i Ekonomicznej organizowany przez
Centrum Edukacji Obywatelskiej. To konkurs przedmiotowy z wiedzy o spoteczenstwie
skierowany do uczniéw klas Il i lll oddziatéw gimnazjalnych. Laureaci Konkursu sg
zwolnieni z zakresu historia-WOS czesci humanistycznej egzaminu gimnazjalnego
oraz otrzymujg ocene celujgcg z WOS-u. Finalisci otrzymujg preferencyjne punkty w
rekrutacji do szkoty ponadpodstawowej. Reprezentanci Rzecznika Finansowego brali
tez aktywny udziat w spotkaniach Zespotu roboczego ds. dziatah edukacyjnych w
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zakresie funkcjonowania rynku finansowego w ramach Rady Rozwoju Rynku
Finansowego przy Ministrze Finanséw. Jednym z obszaréw dziatan zespotu w 2017 r
byta dyskusja zwigzana z reformg oswiaty w obszarze nauczania finansowo-
ekonomicznego. Efektem debaty byto przekazanie przez uczestnikow prac Zespotu do
Ministerstwa Edukacji Narodowej propozycji zmian w programie nauczania. Warto
podkreslic, ze w rezultacie w postawie programowej przedmiotu podstawy
przedsiebiorczosci znalazty sie elementy postulowane przez reprezentantow
Rzecznika Finansowego.

6.3 Konferencje, seminaria, szkolenia organizowanie lub
wspotorganizowanie przez Rzecznika Finansowego lub z udziatem jego
ekspertéw

Eksperci Rzecznika Finansowego dzielg sie swoimi obserwacjami i doswiadczeniami
w trakcie konferencji, seminariéw, szkolen czy dyzurow eksperckich organizowanych
przy okazji réznego rodzaju wydarzen. Uczestnikami takich spotkan sg zaréwno klienci
instytucji finansowych, jak i osoby zainteresowane obszarem dziatalnosci Rzecznika
Finansowego, w szczegdlnosci przedstawiciele srodowisk naukowych, urzedéw czy
organizacji zajmujacych sie ochrong intereséw klientéw. Przedstawiciele Rzecznika
Finansowego biorg aktywny udziat w réznego rodzaju inicjatywach i spotkaniach
majgcych na celu edukacje finansowga. W 2017 r. brali udziat w spotkaniach i
warsztatach organizowanych przez Partnerstwo na Rzecz Edukacji Finansowej,
zrzeszajgce szeregu organizacji dziatajgcych na rzecz edukacji finansowej
konsumentéw. W ramach wspétpracy z jednym z cztonkéw PREF, przedstawiciel RF
wzigt udziat w webinarium ,Spér z instytucjg finansowg - co robi¢?” skierowanym do
edukatorow i treneréw zajmujgcych sie edukacjg finansowg zorganizowanym przez
Fundacje Rozwoju Spoteczenstwa Informacyjnego.

Przedstawiciele RF spotykali sie tez z przedstawicielami zainteresowanych tym
obszarem organizacji w ramach Forum Edukacji Finansowej. Organizator Forum,
Zwigzek Bankow Polskich, przygotowuje ,Mape Edukacji Finansowej” prezentujgcej
akcje edukacyjne skierowane do réznych grup odbiorcédw. Zawiera réwniez informacije
o0 dziatalnos¢ Rzecznika Finansowego w tym obszarze.

Ponizej przedstawiamy kalendarium wazniejszych wydarzeh organizowanych lub
wspotorganizowanych przez Rzecznika Finansowego, czy objetych przez niego
patronatem oraz spotkan, w ktdrych reprezentanci Rzecznika Finansowego brali
aktywny udziat.
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Styczen 2017

- Rzecznik Finansowy zorganizowat konferencje ,Klient w centrum uwagi — szanse i
wyzwania”. Byta ona okazjg do podsumowania pierwszego petnego roku dziatalnosci
Rzecznika Finansowego oraz dyskusji nad perspektywami ochrony klienta instytuciji
finansowych w Polsce. Oprocz prezentacji ekspertéw odbyty sie dwie debaty z
udziatem rzecznikow klientéw z wybranych firm ubezpieczeniowych i bankéw oraz
0s0b zajmujgcych sie polubownym rozwigzywaniem sporéw (przedstawiciele: Arbitra
Bankowego, Komisji Nadzoru Finansowego oraz Rzecznika Finansowego)

Marzec 2017

- V Ogdlnopolska Konferencja Compliance. Przedstawiciel RF wzigt udziat w panelu
dyskusyjnym pt. ,Lepsza ochrona konsumenta, wyzwania produktowe dla firm.”

- Konferencja ,Czy mediacja moze odcigzy¢ sady?” organizowana przez
wicemarszatek Sejmu RP, Barbare Dolniak. Przedstawiciel RF wziagt udziat w panelu
poswieconym roli mediacji przy powtarzajgcych sie sporach.

- | Kongres Sektora Fintech organizowany przez Konferencje Przedsiebiorstw
Finansowych. Przedstawiciel RF wzigt udziat w debacie Konsument 2.0 w erze
FinTech.

Maj 2017

- Rzecznik Finansowy objgt patronatem honorowym Ogodlnopolskg Konferencje
Naukowg ,Informacja na rynku ustug finansowych. Prawo — praktyka — problemy -
potrzeby-perspektywy”. Byta ona zorganizowana przez Wydziat Prawa, Administracji i
Ekonomii Uniwersytetu Wroctawskiego oraz Fundacje "MERCATUS ET CIVIS".
Przedstawiciel RF przedstawit prezentacje pt. Informacja — klucz do unikniecia skarg
niezadowolonych klientow. Perspektywa Rzecznika Finansowego”.

- Rzecznik Finansowy objat patronatem honorowym IX Miedzynarodowg Konferencje
Naukowg pt. ,Ubezpieczenia wobec wyzwan XXI wieku”. Jej organizatorami byty
Katedry Ubezpieczen Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu oraz Uniwersytetu
Ekonomicznego w Poznaniu.

V Kongres PIU Sopot 2017. Przedstawiciel RF wzigt udziat w dyskusji panelowej pt.
.Reputacja branzy", wskazujgc jakie dziatania ubezpieczycieli psujg ich reputacje w
oczach klientow.

- Konferencja VII Europejski Kongres Finansowy. Przedstawiciel RF wzigt udziat w
debacie: ,Réwnowaga w relacjach konsument — bank. Czy jest to realna wizja?

- Konferencja Insurance & Reinsurance Days w Krakowie. Przedstawiciel RF wzigt
udziat w panelu dotyczgcym leczenia i rehabilitacji na koszt ubezpieczycieli OC
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posiadaczy pojazdow. Zaprezentowat praktyke ubezpieczycieli z perspektywy
Rzecznika Finansowego i skutki uchwaty Sgdu Najwyzszego w tym zakresie.

- Rzecznik Finansowy byt jednym ze sponsoréw Ogdlnopolskiej Prezentacji Projektow
Mtodziezowych, wydarzenia gromadzacego dyrektoréw, nauczycieli i uczniow,
organizowanego przez Centrum Edukacji Obywatelskiej

Lipiec 2017

- Spotkanie przedstawicieli RF z uczestnikami programu aktywizacji zawodowej ,Praca
jestem na tak” organizowane przez Stowarzyszenie Otwarte Drzwi, dziatajgce na rzecz
0s0b niepetnosprawnych.

Wrzesien 2017

- Na XXVIlI Forum Ekonomicznym w Krynicy Przedstawiciel RF wzigt w debacie nt.
bezpieczenstwa finansowego Polakow.

Pazdziernik 2017

- Rzecznik Finansowy i Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej zorganizowali
miedzynarodowg konferencje: ,Jak chroni¢ konsumenta na rynku finansowym:
modele, doswiadczenia, wyzwania?” Zagranicznymi gosc¢mi byty: Caroline Mitchell,
Lead Ombudsman, Financial Ombudsman Service z Wielkiej Brytanii oraz z Ursula
Gerold, z Departamentu Ochrony Konsumentéw w Bafin z Niemiec.

- IX Kongres Bancassurance pt. ,Bancassurance: nowe wyzwania, nowe szanse”.
Przedstawiciel RF omowit wptyw nowych regulacji na poziom ochrony klientéw oraz
perspektywy zwigzane z polubownym rozwigzywaniem sporéw klientéw z instytucjami
finansowymi.

- Il Kongres Posrednictwa Finansowego. Przedstawiciel RF wziat udziat w debacie nt.
uregulowan prawnych sektora posrednictwa finansowego. Zaprezentowat
przyktadowe problemy z jakimi zgtaszajg sie do Rzecznika Finansowego klienci
posrednikéw finansowych.

Listopad 2017

- XIV Kongres Finansowania Nieruchomosci Mieszkaniowych. Przedstawiciel RF wzigt
udziat w debacie pt. ,Ustawa o kredycie hipotecznym — zatozenia i skutki jej
wdrazania.”
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Grudzien 2017

- Rzecznik Finansowy objat honorowym patronatem seminarium "Edukacja finansowa
dla kazdego". To spotkanie edukatoréw finansowych reprezentujgcych organizacje
pozarzgdowe, instytucje publiczne i Srodowiska naukowe, ktérego organizatorem jest
Partnerstwo na Rzecz Edukaciji Finansowej. Przedstawiciel RF zaprezentowat gtéwne
wnioski ptyngce ze wspolnej akcji informacyjnej dla frankowiczéw” przeprowadzonej
z Rzecznikiem Praw Obywatelskich.

- Rzecznik Finansowy objat patronatem Xl Dyskusyjne Forum Ubezpieczen
Komunikacyjnych organizowane przez Polskg l1zbe Motoryzaciji.

6.4. Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej

Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej powstata w 1999 r przy Rzeczniku
Ubezpieczonych, a obecnie realizuje swoje zadania przy Rzeczniku Finansowym.
Fundacja realizuje przede wszystkim projekty majgce na celu poprawe swiadomosci
ubezpieczeniowej spoteczenstwa — konsumentédw ustug ubezpieczeniowych.
Wspétpraca Biura Rzecznika Finansowego z Fundacjg tworzy wartos¢ dodang na
ptaszczyznie edukacyjno-informacyjne;.

W okresie sprawozdawczym 2017r. pozyskane wsparcie merytoryczne, organizacyjne
i finansowe Fundacji pozwolito na realizacje kilku przedsiewzie¢, sposrod ktoérych na
szczegblng uwage zastuguja:

1. Organizacja we wspoétpracy z RF, Wydziatem Zarzadzania Politechniki
Warszawskiej miedzynarodowej konferencji naukowej pt. ,Jak chroni¢ konsumenta na
rynku finansowym: modele, doswiadczenia, wyzwania” (Warszawa 11 pazdziernik
2017r.). Gtdbwnym celem konferencji byto stworzenie forum wymiany pogladéw,
obserwacji i doswiadczen oraz dokonanie przeglagdu najnowszych doswiadczen w
zakresie systeméw ochrony konsumentéw na rynku finansowym, funkcjonujgcych w
innych krajach modeli oraz ocena mozliwosci wykorzystania tych doswiadczen w
Polsce. Dodatkowo specjalna sesja konferencji zostata poswiecona aktualnym
kwestiom ochrony konsumentow w kontekscie gwattownego rozwoju fintech, tj.
zastosowan nowych technologii na rynkach finansowych. W konferencji udziat wzieli
przedstawicieli  kierownictwa Swiatowej organizacji zrzeszajgcej nadzory
konsumenckie — FinCoNet — oraz systeméw nadzoréw konsumentéw finansowych z
Niemiec, Wielkiej Brytanii i Polski, a takze reprezentanci podmiotéw rynku
finansowego, kancelarii prawnych, nadzoru finansowego oraz srodowisk
konsumenckich (organizacji konsumenckich oraz miejskich i powiatowych rzecznikow
konsumentéw). Konferencja zgromadzita okoto 150 uczestnikow zainteresowanych
omawiang problematykg. Materiaty konferencyjne zostaty w celach edukacyjno-
informacyjnych zostaty udostepnione na portalu internetowym RF (www.rf.gov.pl).
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2. Wspotpraca z RF w opracowaniu i wydaniu kolejnych numeréw zeszytu ,Rozprawy
Ubezpieczeniowe. Konsument na rynku ustug finansowych”. Wskazywana publikacja
o charakterze naukowym zdobyta wysokg pozycje na rynku wydawniczym, a takze
cieszy sie zainteresowaniem ze strony srodowisk akademickich i profesjonalnych
uczestnikdw obrotu, co wpisuje sie w zasadnicze cele stawiane przed tym cyklicznym
naukowym periodykiem edukacyjno-informacyjnym. Zeszyt stuzy, bowiem rozwojowi i
upowszechnianiu specjalistycznej i fachowej wiedzy z zakresu problematyki
finansowe] posrod zainteresowanej gtébwnie ubezpieczeniami gospodarczymi,
zabezpieczeniem emerytalnym miodziezy akademickiej, srodowisk naukowych i
branzowych. Kwartalnik ten ma réwniez stworzy¢ platforme wymiany doswiadczen
miedzynarodowych stad tez dwa ostanie numery zostaty przygotowane i wydane w
jezyku angielskim. W zeszytach zamieszczano szereg artykutow problemowych
poswieconych ubezpieczeniom gospodarczym i zabezpieczeniu emerytalnemu,
ochronie konsumentéw na rynku finansowym, swiadomosci finansowej spoteczenstwa
oraz sprawozdania z konferencji naukowych, biezace informacje z poszczegdélnych
zrealizowanych projektéw oraz recenzje branzowych publikacji. Ponadto zeszyt
naukowy udostepniany jest w wersiji elektronicznej dla szerszego kregu odbiorcéw za
posrednictwem podstrony Rozpraw na portalu internetowym RF.

3. Jednym z gtéwnych kierunkdéw dziatan Fundacji Edukacji Ubezpieczeniowej jest
stata wspotpraca z portalem internetowym Rzecznika Finansowego polegajgca na
publikacji i przekazywaniu materiatéw informacyjnych oraz edukacyjnych. Podobnie
jak w latach ubiegtych na portalu w zaktadce ,Publikacje”, na biezgco zamieszczano
artykuty i opracowania oséb wspbétpracujgcych z Fundacjg, ktére ukazywaty sie w
zeszytach naukowych ,Rozprawy Ubezpieczeniowe. Konsument na rynku ustug
finansowych”. Prace te zmierzaly w kierunku dalszej zréwnowazonej rozbudowy i
poszerzenia mozliwosci uzyskania informacji dla os6b poszukujacych fachowej wiedzy
na cieszacym sie olbrzymim zainteresowaniem serwisie internetowym RF.

4. Wspdtorganizacja z Rzecznikiem w ramach Konkursu o Nagrode za najlepszg prace
doktorska, magisterska, licencjacka i podyplomowa z zakresu ochrony klienta na rynku
finansowym. Fundacja wspiera Konkurs gtéwnie od strony organizacyjnej, w
szczegdblnosci poprzez pozyskiwanie zewnetrznych srodkéw na nagrody (sponsoring,
darowizny) i organizacje dla laureatéw stazy i prakiyk w zaktadach ubezpieczen,
towarzystwach emerytalnych, firmach brokerskich i innych podmiotach rynku
finansowego. Wspétorganizowany od lat przez Fundacje Konkurs przycigga kazdego
roku absolwentow wyzszych uczelni i ich promotoréw zainteresowanych problematyka
ubezpieczeniowg i zabezpieczenia emerytalnego, a w omawianej edycji catego rynku
finansowego z szerszej pespektywy ochrony klienta. Konkurs stat sie powszechnie
znang i ceniong sposrdd osrodkdéw akademickich formg dziatalnosci edukacyjno-
informacyjnej RF i FEU, skupiajgc w tym projekcie wiekszos¢ czotowych polskich
uczelni wyzszych o profilu ekonomicznym i prawnym.

5. Biezaca wspoétpraca gtobwnie z branzowymi mediami w zakresie publikaciji
fachowych.

59



Procz tych zasadniczych przedsiewzie¢ przedstawiciele FEU brali udziat w audycjach
radiowych i telewizyjnych, majgcych na celu rozwdj wiedzy i szerzenie informaciji
posrdd spoteczenstwa z zakresu problematyki ubezpieczen gospodarczych na
polskim rynku. Przedstawiciele FEU uczestniczyli ponadto w réznego rodzaju
konferencjach, prezentacjach, prelekcjach i innych projektach edukacyjno-
informacyjnych, m.in. w edukowaniu srodowiska brokerskiego, studentéw studiow
podyplomowych. Ponadto Fundacja ufundowata nagrody rzeczowe w ramach Xlll
finatu Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej. Eksperci FEU uczestniczyli
takze w: VIl edycji Warsztatéw dla Branzy Ubezpieczeniowej” organizowanej przez
Grupe KRUK (Krakéw 8-9 czerwca 2017r.), warsztatach dla Beneficjentow programu
aktywizujgcego osoby niepetnosprawne organizowanych przez Stowarzyszenie
,Otwarte Drzwi” poswieconych przyblizeniu instytucji RF i mozliwosci jego dziatan na
rzecz konsumentdéw, omoéwieniu zakresu swiadczen przystugujacych poszkodowanym
ze szkoéd osobowych, problematyce ubezpieczen na zycie oraz zabezpieczenia
emerytalnego, a takze ubezpieczeniom turystycznym (Warszawa, 25 lipca 2017 r. oraz
4 czerwca 2017 r.), konferencji pt. ,Ustawa o dystrybucji ubezpieczen po implementaciji
dyrektywy IDD” organizowanym przez Redakcje Pulsu Biznesu (Warszawa, 23-24
pazdziernika 2017 r.), XX konferencji naukowej pt. ,Obszar polski europejskiego rynku
ubezpieczen A.D. 2017” wspotorganizowanej przez Wydziat Zarzgdzania UW oraz
Izbe Gospodarczg Ubezpieczen i Obstugi Ryzyka oraz jubileuszowym XX Kongresie
brokeréw ubezpieczeniowych i reasekuracyjnych pt. ,25 lat razem w stuzbie Klienta”
(Mikotajki, 24-26 maja 2017 r.).

W kolejnym roku FEU zamierza w ramach wspotpracy z Rzecznikiem Finansowym, a
takze innymi podmiotami zainteresowanymi poprawg i budowg $wiadomosci
ubezpieczeniowej polskiego spoteczenstwa, kontynuowaé uprzednie dziatania, a
takze podejmowa¢ nowe potrzebne projekty edukacyjno-informacyjne, w
szczegOblnosci organizacje konferencji poswieconych problematyce szeroko
dyskutowanej mozliwoéci standaryzacji wysokosci zadoséuczynien czy tez ochronie
praw pacjentdw Kkorzystajgcych roéwniez z rozwigzan ubezpieczeniowych. FEU
wzorem ubiegtych lat zamierza rowniez angazowac sie we wspétprace z mediami na
rzecz poprawy $wiadomosci prawnej, odszkodowawczej i ubezpieczeniowej polskiego
spoteczenstwa. Oczywiscie zakres i intensywnos¢ tych dziatan sg zdeterminowane
zardbwno mozliwosciami kadrowymi, jak i rozmiarem pozostajgcych w dyspozyciji
Fundaciji srodkow finansowych, ktérych jak pokazuje doswiadczenie pozyskanie jest
stosunkowo trudnym zadaniem. Dotychczasowe zadania, pomimo niewielkich
srodkéw finansowych bedacych w dyspozycji Fundacji i pochodzacych z darowizn i
wptat uczestnikdéw z tytutu udziatu w konferencjach, zrealizowano przede wszystkim
dzieki znacznemu wysitkowi Zarzadu oraz wsparciu ze strony Rzecznika Finansowego
i Jego Biura, starajgc sie maksymalnie ograniczaé koszty prowadzonej dziatalnosci
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Rozdziat 7

Wspdtpraca miedzynarodowa

Wspotpraca miedzynarodowa Rzecznika Finansowego realizowana jest gtownie przez
cztonkostwo i udziat w wydarzeniach inicjowanych przez organizacje takie jak: FIN-
NET, INFSOS oraz Komisje Europejska. Sie¢ FIN-NET, do ktérej przynalezy obecnie
Rzecznik Finansowy, a wczesniej od 2009 r. do 11 pazdziernika 2015 r. Rzecznik
Ubezpieczonych, jest siecig zatozong przez Komisje Europejska. Ma ona na celu
zrzeszanie instytucji pozasgdowego rozstrzygania sporow pomiedzy konsumentami, a
instytucjami finansowymi. Wspétpraca instytucji zrzeszonych w sieci ma na celu
wzmocnienie oraz usprawnienie systemu ochrony konsumentéw ustug finansowych
na jednolitym rynku europejskim. Instytucja rowniez od 2009 r. aktywnie uczestniczy
w miedzynarodowej sieci INFSOS. Celem tej organizacji jest wymiana informacji oraz
doswiadczen posiadanych przez zrzeszone w niej instytucje ochrony konsumentéw.
Organizacja ta daje réwniez mozliwos¢ przekazywania spraw oraz udzielania porad z
zakresu sporéw miedzynarodowych. Instytucja ta umozliwia réwniez wymiane
informacji oraz doswiadczen z zakresu kodeksu dobrych praktyk instytucji rzecznikéw,
struktury, funkcjonowania i organizacji instytucji, praktycznych rozwigzan
technologicznych, jak réwniez daje mozliwos¢ przekazywania spraw oraz udzielania
porad z zakresu sporow miedzynarodowych. W ramach tej wspétpracy, Rzecznik
Finansowy w 2017 r. uzyskiwat porady i wskazéwki dotyczgce biezgcych problemdw
z zakresu ustug ubezpieczeniowych.

Wspotpraca z europejskg siecig FIN-NET wyraza sie m.in. poprzez pomoc w zakresie
biezgcej obstugi postepowan skargowych, w ktérych najczesciej obywatel polski
dochodzi roszczen od zagranicznego ubezpieczyciela. Taka sprawa ma charakter
transgraniczny co oznacza, iz poszkodowany badz konsument ma miejsce
zamieszkania w innym panstwie niz znajduje sie siedziba podmiotu rynku
finansowego. Poprzez wspétprace o charakterze pomocniczym (nie obligatoryjnym)
Rzecznik Finansowy wystepuje do organdéw stanowigcych odpowiednik ochrony
konsumenta ubezpieczeniowego czy poszkodowanego w kraju z Europejskiego
Obszaru Gospodarczego i przekazuje do tej instytucji skarge konsumenta lub
poszkodowanego. W przypadku przyjecia takiej sprawy przez kompetentny organ,
instytucja wystepuje z interwencjg do zagranicznego towarzystwa ubezpieczeniowego
celem uzyskania stosownych wyjasnien.

W ramach biezgcej wspoétpracy z siecig, w marcu 2017 r. przekazano do sieci FIN-
NET kwestionariusz dotyczacy pozasgdowego postepowania polubownego (tj. ADR).
W kwestionariuszu tym opisano zasady i sposdb prowadzenia postepowania ADR oraz
informacje na temat implementacji dyrektywy ADR do polskiego porzadku prawnego.
Roéwniez w sierpniu 2017 r. przekazano do FIN-NET statystyki dotyczace skarg
wptywajgcych do Biura Rzecznika Finansowego. Statystyki dotyczyty ogdlnej liczby
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spraw (spory z podmiotami rynku finansowego, z podziatem na rodzaj produktu
finansowego) jak réwniez spraw o charakterze transgranicznym.

Elementem biezgcej wspotpracy z siecig FIN-NET jest réwniez wymiana zagadnien i
probleméw wystepujacych na rynku ubezpieczeniowym w danym kraju.

W sierpniu 2017 r. zapytano cztonkéw oraz obserwatordéw sieci FIN NET na temat
funkcjonowania w ich panstwach oficjalnych rejestrow dotyczacych kontraktdéw
ubezpieczeniowych, a takze podstaw prawnych funkcjonowania takich rejestrow. W
grudniu 2017 r. przedstawiciel Rzecznika Finansowego wystgpit do cztonkdéw sieci
FIN-NET rowniez z zapytaniem dotyczacym formy i sposobu zbierania przez
ubezpieczycieli danych osobowych uposazonych, ubezpieczonych i
ubezpieczajgcych. W przypadku obu zapytan mailowych, uzyskano odpowiedzi z
krajow nalezgcych do sieci FIN-NET (m.in.: Wielka Brytania, Francja, Litwa, Finlandia).
Otrzymane informacje umozliwity dokonanie analizy poréwnawczej omawianej
problematyki w toku biezgcych prac w Biurze Rzecznika Finansowego.

W dniu 11 maja 2017 r. przedstawiciel Rzecznika Finansowego wzigt udziat w
spotkaniu sieci FIN-NET odbywajgcym sie w Brukseli. Podczas spotkania omowiono
nastepujgce zagadnienia: dotychczasowe prace i rozwdj w zakresie obszaru
detalicznych ustug finansowych, podnoszenie $wiadomosci konsumentéw i
uczestnikdw rynku o istnieniu sieci FIN-NET, omowienie zatozen oraz stopnia
implementacji dyrektyw ADR i ODR.

W dniu 15 wrzesnia 2017 r. przedstawiciel Rzecznika Finansowego wzigt udziat w
konferencji odbywajagcej sie w Rzymie poswieconej pozasgdowym rozwigzywaniem
sporéw w zakresie bankowosci oraz finansow. Podczas konferencji prelegenci
przedstawiali zasady takie jak: aktualne obszary rozwoju detalicznych ustug
finansowych, oméwiono generalng regulacje dotyczgca ochrony danych osobowych,
kampania dotyczgca podniesienia swiadomosci istnienia sieci FIN-NET, a takze
przysztos¢ i perspektywa funkcjonowanie sieci.

Niewatpliwie wspoétpraca miedzynarodowa, stanowi wartos¢ dodang w biezacych
pracach Biura Rzecznika Finansowego, takich jak rozstrzyganie sporow
transgranicznych czy sporzgdzanie opracowan o charakterze merytorycznym (ij.
raportow Rzecznika Finansowego). Pozyskane informacje od zagranicznych
partnerow umozliwiajg znalezienie nowych rozwigzan oraz wzorcow, ktore korzystnie
moga wptywaé na ochrone konsumenta ustugi finansowe;j i rynek.

Przedstawiciele sieci FIN-NET z kolei, oméwili sposéb ochrony konsumenta z
perspektywy Europejskiej Komisji oraz efektywnos¢ dziatania sieci FIN-NET jako
instrumentu ochrony konsumenta, przedstawiono tez wyniki ankiety w poszczegoinych
krajach cztonkowskich.

Roéwniez wyrazem wspétpracy miedzynarodowej instytucji Rzecznika Finansowego
byto zaproszenie przedstawiciela Financial Ombudsman Service (Rzecznik Ustug
Finansowych w Wielkiej Brytanii) na konferencje ,Jak chroni¢ konsumenta na rynku
finansowym: modele, doswiadczenia, wyzwania” zorganizowang w dniu 11
pazdziernika 2017 r. Przedstawiciel brytyjskiego organu wygtosit prelekcje dotyczaca
funkcjonowania i obszaréw dziatania tej instytucji. Podczas konferencji, rowniez
przedstawiciel niemieckiego organu nadzoru przedstawit instytucje, modele oraz
problemy zwigzane z ochrong konsumentow w sektorze finansowym w Niemczech.
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W dniu 11 listopada 2017 r. odbyto sie kolejne spotkanie sieci FIN-NET w Brukseli..
Podczas spotkania poruszono zagadnienia takie jak: aktualne obszary rozwoju
detalicznych ustug finansowych, omowiono generalng regulacje dotyczacg ochrony
danych osobowych, kampania dotyczgca podniesienia swiadomosci istnienia sieci
FIN-NET, a takze przysztos¢ i perspektywa funkcjonowanie sieci.

Niewatpliwie wspoétpraca miedzynarodowa, stanowi wartos¢ dodang w biezacych
pracach Biura Rzecznika Finansowego, takich jak rozstrzyganie sporow
transgranicznych czy sporzadzanie opracowan o charakterze merytorycznym (ij.
raportdw Rzecznika Finansowego). Pozyskane informacje od zagranicznych
partnerow umozliwiajg znalezienie nowych rozwigzan oraz wzorcow, ktore korzystnie
mogag wptywaé na ochrone konsumenta ustugi finansowe;j i rynek.
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Rozdziat 8

Finansowanie dziatalnosci Rzecznika i jego Biura

Gospodarka finansowa Rzecznika Finansowego prowadzona jest w rezimie ustawy o
finansach publicznych, w szczeg6lnosci w oparciu o zasade, iz dokonywanie
wydatkdédw nastepuje w granicach kwot okreslonych w planie finansowym, zgodnie z
planowanym przeznaczeniem, w sposéb celowy i oszczedny, z zachowaniem zasady
uzyskiwania najlepszych efektow z danych naktadéw. Status Rzecznika, jako
podmiotu sektora finanséw publicznych jest o tyle specyficzny, ze koszty dziatalnosci
Rzecznika i Biura pokrywane sg nie ze $rodkow budzetowych, ale z wptat
dokonywanych przez podmioty rynku finansowego. Zgodnie z przepisami ustawy z
dnia 05 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym (Dz.U. z dnia 10 wrzesnia 2015, poz. 1348 z pézn. zm.)
dziatalnos¢ BRF finansowana jest z wptat podmiotéw rynku finansowego tj. zaktadéw
ubezpieczen, otwartych funduszy emerytalnych, krajowych instytucji ptatniczych,
bankow, firm i towarzystw inwestycyjnych, instytucji pozyczkowych a od listopada 2017
r. rbwniez przez zarzadzajgcych ASI.

Whptaty te dokonywane sg co kwartat w formule zaliczkowej. Wysokos$¢ zaliczki
ustalana jest, jako okreslony rozporzadzeniem Ministra Finanséw procent wielkosci
obrazujgcej rozmiary dziatalnosci danego podmiotu. W zaleznosci od rodzaju
podmiotu bedzie to wielko$¢ aktywow bilansowych, suma sktadek przypisanych, albo
warto$¢ posiadanych funduszy wtasnych, czy tez warto$¢ wykonanych transakciji
ptatniczych, badz wartos¢ aktywéw funduszy inwestycyjnych i zbiorczych portfeli
papieréw wartosciowych. Po uptywie kazdego roku zaliczki rozliczane sg wedtug
klucza uwzgledniajgcego faktycznie poniesione koszty przez Rzecznika,
pomniejszone o uzyskane przychody z innych 2zrédet np. z optat z tytutu
pozasgdowego rozwigzywania sporu. W algorytmie tym brany jest pod uwage udziat
poszczegblinych sektordw rynku finansowego w ogolnej sumie naleznych wptat oraz
udziat kazdego z podmiotow w rynku danego sektora. Obowigzujgcy model
finansowania kosztéw dziatalnosci Biura pozwala z jednej strony na ksztattowanie
wydatkow adekwatnie do potrzeb zwigzanych z realizacjg zadan, z drugiej za$
uniemozliwia utrzymanie nadwyzki przychoddw, a tym samym tworzenie rezerwy na
nieprzewidziane wydatki.

Ponizej zestawione zostaty przychody Biura naleznych w 2017r. ( po rozliczeniu 2016
r i uwzglednieniu poniesionych kosztéw ) wptat od poszczegdblnych grup podmiotéow
rynku finansowego oraz pozostate przychody, jak np. wptaty klientow w zwigzku z
prowadzonymi przy Rzeczniku polubownymi postepowaniami pozasgdowymi. Klient
po wyczerpaniu drogi reklamacyjnej i niezadowolony z jej zatatwienia , a przekonany
0 swojej racji. moze wystgpic z wnioskiem do Rzecznika o przeprowadzenia
postepowanie polubownego, wnoszgc jednoczesnie optate 50 zt.
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Z zestawienia wynika, ze najwiekszy tj. 55% udziat stanowig przychody od bankdéw.
Najnizszy udziat w przychodach tj. 0,1 % kwoty ogétem dotyczyt biur ustug ptatniczych,
przy czym podmioty te stanowig blisko 50 % wszystkich zobowigzanych do wptat.

Tabl.8. Przychody Biura Rzecznika Finansowego

Lp. Wyszczegdlnienie Przychody w zt.
Ogoétem 14 937 263

1 Przychody od zaktadéw ubezpieczen 5088 324

2 Przychody od powszechnych towarzystw -69 8002
emerytalnych

3 Przychody od zagranicznych zaktadéw 473 661
ubezpieczen

4 Przychody od bankéw 8 184 392

5 Przychody od SKOK 60 466

6 Przychody od instytucji pozyczkowych 465 400

7 Przychody od firm inwestycyjnych 98 910

8 Przychody od towarzystw funduszy 185 100
inwestycyjnych

9 Przychody od krajowych instytucji ptatniczych i 166 818
instytucji pienigdza elektronicznego

10 Przychody od biur ustug ptatniczych 18 334

11 Pozostate przychody 265 658

Rzecznik Finansowy majgc na uwadze niewspdtmiernie wysokie koszty obstugi wptat
od niektorych podmiotéw w stosunku do naleznych kwot, wnioskowat do Ministra
Finansow, aby w rozporzgdzeniu w sprawie termindw uiszczania, wysokosci i sposobu
obliczania naleznosci na pokrycie kosztow dziatalnosci Rzecznika Finansowego i jego
Biura, doda¢ zapisy pozwalajgce na ograniczenie obowigzku uiszczania zaliczek w
sytuacjach gdy naleznos¢ wynosi kilka ztotych. Problem ten dotyczyt zwtaszcza biur
ustug ptatniczych. W 2017 r. zrealizowany zostat ten postulat. Rozporzadzeniem
Ministra Finanséw wprowadzona zostata zmiana zasad rozliczen z Rzecznikiem dla
podmiotow, ktérych ustalona zaliczka nie przekracza kosztéw upomnienia. Podmioty
te sktadajg kwartalne deklaracje, natomiast kwartalna zaliczka wptacie nie podlega.
Poczawszy od 2018 roku podmiot taki bedzie ma obowigzek dokonac¢ jednej, zamiast

2 W wyniku rozliczeri z poprzednich okresdw- wystapita nadptata
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czterech ptatno$¢ na podstawie informacji Rzecznika sporzadzonej po dokonaniu
rozliczenia rocznego.

Koszty dziatalno$ci Rzecznika i jego Biura wyniosty 14 937 tys. zi. Koszty
funkcjonowania Biura zalezg od wielko$ci zadanh realizowanych, a te z kolei zalezg
przede wszystkim od skali, stopnia ztozonosci, oraz konsekwencji spotecznych i
ekonomicznych problemow klientéw rynku finansowego. Przepisy powotujgce do zycia
Rzecznika Finansowego w miejsce Rzecznika Ubezpieczonych rozszerzyty zakres
podmiotowy i przedmiotowy realizowanych zadan. W Biurze Rzecznika Finansowego
zgodnie z planem sukcesywnie byli zatrudniani nowi pracownicy i tworzone byty nowe
stanowiska pracy. W grudniu 2016 r. zatrudnionych byto 81 oséb, a na koniec 2017
r.105 oséb. Ponadto Rzecznik wspotpracowat w rdéznych okresach roku, z rézng
czestotliwoscig z 84 ekspertami zewnetrznymi. Mimo istotnego wzrostu jest to nadal
zbyt mata obsada w stosunku do potrzeb. Ze wzgledu na coraz wiekszy stopien
skomplikowania spraw z jakimi zwracajg sie do Rzecznika klienci trudno jest pozyskaé
nowych pracownikdw. Ponizej przedstawione jest szczeg6towe zestawienie
poniesionych kosztéw w 2017 r.

Tabl.9. Koszty Biura Rzecznika Finansowego

Lp
Wyszczegdblnienie Koszty w zt.
Ogotem 14 937 263
A | Koszty dziatalnosci operacyjnej 14 880 955
1. | Amortyzacja 254 256
2. | Zuzycie materiatow i energii : 592 235
- wydatki dotyczace wyposazenia BRF — zakup mebli i 340 933
matocennego sprzetu biurowego,
- materiaty biurowe, 179 858
- pozostate (Srodki czystosc, prasa, literatura fachowa, 71 444
itp.)
3. | Ustugi obce: 3 994 592
- czynsz i opfaty parkingowe, 1201 315
- ustugi pocztowe, 281 429
- ustugi telekomunikacyjne, 79 074
- remonty, naprawy urzgdzen biurowych oraz ustugi 447 004
serwisowe 1 576 862
- rozpatrywanie skarg, udzielanie odpowiedzi na maile,
dyzury telefoniczne, 108 551
- ustugi informatyczne, 300 357
- pozostate (sg to przede wszystkim koszty petnienia
Administratora Bezpieczenstwa Informacji, ustugi
bankowe, biurowe i inne).
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Podatki i optaty (m.in. wptaty na PFRON) 110 407
Wynagrodzenie: 7 956 730
- wynagrodzenia pracownikéw zatrudnionych na 6 756 737
umowe o prace, 1 199 993
- umowy zlecenia i o dzieto.
Ubezpieczenia spoteczne i inne swiadczenia na rzecz 1 568 996
pracownikow: 1263 087
- koszty pracodawcy — ZUS, 48 905
- szkolenia (w tym szkolenie BHP), 149 619
- inne $wiadczenia ($wiadczenia zdrowotne medycyny
pracy, inne swiadczenia wynikajgce z przepiséw o 107 385
BHP),
~ odpisy na ZFSS dot. pracownikow.
Pozostate koszty rodzajowe: 403 739
- podréze stuzbowe, delegacje pracownikéw, 26 904
wspotpracownikéw BRF 376 835
- pozostate (ubezpieczenia majgtkowe i osobowe,
ryczatty, aktualizacja rezerwy na odprawy emerytalne
i rentowe oraz nagrody jubileuszowe)
Pozostate koszty operacyjne (odpisane nalezno$ci) 56 308
Koszty finansowe - odsetki 0
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Podsumowanie i wnioski zawierajgce uwagi o stanie przestrzegania
prawa regulujacego intereséw klientéw podmiotow rynku
finansowego

Rzecznik Finansowy wykonujgc powierzone mu ustawg zadania zaobserwowat
koncentracje wnioskow w pewnych obszarach, ktére jak sie wydaje, bedg dominujgce
réwniez w obecnym roku i wymagajg od Rzecznika nie tylko podejmowania interwencji
w indywidualnych sprawach, czy tez przedstawienia istotnego pogladu dla sprawy w
postepowaniach sgdowych, ale rowniez dziatan Rzecznika o charakterze
systemowego oddziatywania na rynek. Dokonujgc podsumowania za 2017 r. mozna
wskazaé na nastepujace kluczowe zagadnienia :

1. .Obserwacje dokonywane w 2017 r. wskazuja, iz do istotnych, a jednoczesnie
systemowych zagadnien wymagajacych kolejnych dziatan (gtéwnie nadzorczych)
nadal nalezg wystepujgce problemy poszkodowanych w likwidacji szkdd
komunikacyjnych polegajgce na sprzecznym z prawem odszkodowawczym, a takze
aktualng judykaturg prowadzeniem postepowan likwidacyjnych. Sytuacja ta — gtéwnie
za sprawg kolejno kierowanych przez RF zapytan do SN — z biegiem lat sie poprawia,
przy czym jest jeszcze daleka od pozgdanego stanu i nadal rodzi powazne problemy
szczegblnie w obszarze zanizania wyptacanych $wiadczen, zarédwno ze szkdod
osobowych, jak i majgtkowych. Pragnac aktywnie uczestniczy¢ w ograniczaniu tych
negatywnych zjawisk RF, précz podejmowania interwencji w indywidulanych
sprawach, a takze przedstawiania istotnych pogladow w toczacych sie
postepowaniach sgdowych podejmowat kolejne dziatania o charakterze systemowym.
Do najwazniejszych sposrdd nich nalezy zaliczy¢ skierowanie kolejnego zapytania
prawnego do SN w kwestii dopuszczalnosci dochodzenia zado$éuczynien z tytutu
zerwania wiezi rodzinnej przez cztonkéw rodzin o0so6b wyjgtkowo ciezko
poszkodowanych w wypadkach komunikacyjnych, kontynuowanie prac legislacyjnych
majgcych na celu zabezpieczenie dalszej egzystencji oséb z wyczerpang sumag
gwarancyjng oraz uregulowanie wrazliwych z punktu widzenia oséb poszkodowanych
aspektow dziatalnosci tzw. kancelarii odszkodowawczych. Waznym z perspektywy
dalszej eliminacji z praktyki obrotu probleméw w ubezpieczeniu OC p.p.m. byt rowniez
kolejny kompleksowy Raport pt. , Wytyczne nadzorcze w sprawie likwidacji szkéd
komunikacyjnych a praktyki zaktadow ubezpieczen” szeroko prezentujgcy w jaki
sposOb wytyczne nadzorcze w zakresie likwidacji szkéd majgtkowych zostaty
skonsumowane przez praktyke likwidacyjng. Niestety wnioski z Raportu potwierdzajg
teze o potrzebie dalszych dziatan naprawczych, w tym segmencie rynku.

2. Kolejng grupe nadal wystepujacych niekorzystnych zjawisk z perspektywy
konsumentéw stanowig problemy w ubezpieczeniach inwestycyjnych z
ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym tzw. ,polisolokat”. Dotykajg one w gtéwnej
mierze osbb, ktére nie mogty skorzysta¢ z rozwigzan wypracowanych przez Prezesa
UOKIK z uwagi na uprzednie rozwigzanie niechcianej umowy. Problemem sg tez
umowy oparte na skomplikowanych indeksach i strukturach, kt6re nie dos¢, ze
zawieraty niedozwolone postanowienia umowne dotyczgce optat likwidacyjnych,
dodatkowo przyniosty olbrzymie straty w zainwestowanym kapitale. Dostrzegajac te
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problemy klientéw RF kontynuowat podjete w latach ubiegtych dziatania na ich rzecz.
3. Procz prezentowania i popularyzacji wnioskow z |l cze$¢ Raportu pt.
,Ubezpieczenie na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym”, ktory stuzy
konsumentom w rozwigzywaniu ich sporow na drodze sgdowej RF prowadzit szereg
indywidualnych postepowan interwencyjnych, a takze w ramach bezposredniej
pomocy konsumentom przygotowat ponad 200 istotnych poglagdéw w sporach
cywilnych z omawianego zakresu bedacych, jak pokazujg wyniki postepowan
sgdowych (ponad 95% wygranych przez nich spraw z udziatem RF) znaczgcym
wsparciem konsumentdéw na etapie postepowania sgdowego.

4, W okresie sprawozdawczym RF obserwujgc problemy w praktyce obrotu
przygotowat i przedstawit kolejny szeroki Raport pt. ,Ubezpieczenia szkolne”,
wyrazajgc nadzieje, iz jego opracowanie pozwoli na ograniczenie probleméw
konsumenckich w tym segmencie rynku, a przez to na realng, a nie iluzoryczng
ubezpieczeniowg ochrone dzieci i mtodziezy. Pierwsze pozytywne efekty Raportu juz
sg dostrzegalne szczegblnie w obszarze dystrybucji ubezpieczen NNW mtodziezy
szkolnej i akademickiej.

5. Kolejnym przyktadem naprawienia nieprawidtowosci w praktyce obrotu byta
uzyskana za sprawg zapytania prawnego Rzecznika uchwata SN w sprawie
odpowiedzialnosci za szkody wyrzadzone przez psa rolnika, od czego uchylali sie
ubezpieczyciele.

6. W zasadniczych kwestiach w obszarze ubezpieczenh gospodarczych, w ocenie
RF istnieje nadal potrzeba ograniczania probleméw w likwidacji szkdéd z
obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. oraz dalszego wpierania czesci
konsumentow, ktérzy uprzednio rozwigzali umowy ubezpieczenia z u.f.k. i obecnie
domagajg sie zwrotu niestusznie pobranych optat likwidacyjnych, uznawanych
powszechnie przez sady za niedozwolone postanowienia umowne (tzw. klauzule
abuzywne). Nadto RF bedzie kontynuowat dziatania zmierzajgce do zapewnienia
opieki dla poszkodowanych, ktérym grozi wyczerpanie sumy gwarancyjnej z
obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. oraz OC rolnika. Obawy RF budzg réwniez
proby ograniczenia $wiadczen za szkody osobowe, w szczegdlnosci zadoscuczynien
za doznang krzywde dla os6b posrednio poszkodowanych w wypadkach drogowych
(najblizszych cztonkéw rodziny).

7. Jedng z proponowanych przez Rzecznika zmian ustawowych byto
uregulowanie problemu braku mozliwosci wykonania zobowigzania wyptaty swiadczen
wynikajgcych z umowy ubezpieczenia — tzw. ,uspionych polis”. Chodzi o utatwienie
dostepu do informacji o umowach ubezpieczenia, srodkach przechowywanych przez
dostawcdw ustug ptatniczych oraz na rachunkach inwestycyjnych, a w nastepstwie
ograniczenie problemow nastepcow prawnych z wyptatg naleznych im srodkow
pienieznych, a takze wprowadzenie stosownych mechanizméw ochronnych w tym
zakresie. Rzecznik wystgpit do Prezydenta RP z wnioskiem o rozwazanie podjecia
inicjatywy ustawodawczej majacej na celu zmiane aktow prawnych regulujgcych
funkcjonowanie rynku finansowego (pismo z 28.04.2017 r., RF/119/AD/17).

8. Rzecznik Finansowy wykonujgc powierzone ustawg zadania z zakresu rynku
bankowo-kapitatowego zaobserwowat koncentracje wnioskéw w pewnych obszarach,.
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W okresie sprawozdawczym Rzecznik prowadzit biezgce obserwacje rynku bankowo
kapitatowego pod katem wystepowania nieprawidtowo$ci mogacych naruszac interesy
klientébw podmiotdéw rynku finansowego. W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci
Rzecznik podejmowat szereg dziatan biezgcych i prewencyjnych poprzez
nawigzywanie wspotpracy z innymi instytucjami, sktadajgcymi sie na system organéw
ochrony konsumentéw rynku finansowego — tj. UOKIiK czy KNF, badZz wystepowat do
uprawnionych organéw z postulatami dokonania zmian legislacyjnych w obszarze
funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego. Biorgc pod uwage, ze najwiekszg
czes¢ wnioskdw o podjecie dziatan przez Rzecznika Finansowego stanowity problemy
zwigzane z kredytami hipotecznymi indeksowanymi do walut obcych (szczegdlnie
CHF), a takze kredytami konsumenckimi. Uwaga Rzecznika w znacznej mierze
skupiata sie na podejmowaniu dziatan majgcych na celu wspieranie wiasnie tych
kredytobiorcow, a takze monitorowaniu ewentualnej inicjatywy legislacyjnej w tej
materii. Przedmiotem wzmozonej analizy Rzecznika bylty wzorce uméw, umowy i
formularze kredytu konsumenckiego, ktérymi postugujg sie w swojej dziatalnosci
instytucje pozyczkowe i ktére to umowy zawierajg konsumenci. W przypadku
stwierdzenia naruszenia praw lub intereséw Konsumentéw, Rzecznik przekazywat
wyniki analizy Prezesowi UOKIiK w celu zbadania spraw pod katem naruszania praw i
intereséw Konsumentéw, w tym w szczegdlnosci zbiorowych intereséw Konsumentow.
Przedmiotem analizy Rzecznika byty rowniez wzorce umow kredytu hipotecznego, a
takze same umowy posrednictwa kredytowego. Wzorce bedg nadal analizowane pod
katem nowej Ustawy z dnia 23 marca 2017 r. o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze
nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami.

9. Do Rzecznika Finansowego coraz czesciej zgtaszajg sie osoby, ktére stracity
pienigdze zainwestowane w obligacje korporacyjne. Problem dotyka nie tylko
wytrwanych inwestorow szukajgcych dobrych okazji, ale takze o0sbéb starszych.
Zgtaszajgce sie do Rzecznika osoby czujg sie wprowadzone w btgd w zakresie
rodzaju i cech danej inwestycji, a takze w zakresie stopnia ryzyka .Dlatego eksperci
Rzecznika opracowali szczegétowg analize opisujacg ryzyka zwigzane z tego typu
inwestycja.

10. Z analizy spraw z jakimi klienci zwracajg sie do Rzecznika wynika, ze coraz
wiecej oséb podejmuje decyzje o zaangazowaniu kapitatu na ,rynku forex”. Wiele z
tych oséb nie miato wczedniej do czynienia z tak skomplikowanymi ustugami
finansowymi i nie potrafig oceni¢ prawidtowo ryzyka utraty pieniedzy. W tej
sprawie konieczna jest szersza informacja w srodkach masowego przekazu.

11. Odnoszac sie do postepowan polubownych prowadzonych przy Rzeczniku
Finansowym nalezy stwierdzi¢, ze Rzecznik Finansowy w 2017 r. stat przed
wyzwaniem, jakim jest oraz usprawnienie procedur pozwalajgcych na efektywne
prowadzenie postepowan w zwigzku ze wzrastajaca liczbg wnioskdéw o postepowanie
polubowne. W 2017 r. liczba ta wyniosta 3,7 tys. wnioskéw i byta wyzsza o 56,3 % od
liczby spraw z 2016 r. Wcigz nie jest ustabilizowana liczba wnoszonych przez klientéw
wnioskOw o przeprowadzenia postepowania polubownego, niemniej w poréwnaniu do
2016 r. istnieje wiecej przestanek pozwalajgcych przewidywaé poziom wptywu. Bardzo
wazne okazato sie natomiast ujednolicenie regulacji prawnych, ktérym podlega
procedura postepowania polubownego. Pozytywnie nalezy odnotowac takze ponad
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trzy krotny wzrost liczby spraw zakonczonych osiggnieciem przez strony
porozumienia.

12. Niewatpliwym wyzwanie w biezgcym roku bedzie skrocenie sredniego czasu
trwania postepowania. Niemniej jest on uzalezniony od bardzo wielu czynnikéw w tym
takich, ktore nie zalezg od Rzecznika, w szczegolnosci nagtego wzrostu liczby spraw
okreslonego rodzaju (przyktadem w 2017 r. sg sprawy dotyczace tzw. kredytow
walutowych), aktywnos¢ stron i polubowne nastawienie. Niewatpliwe istotng role
bedzie takze odgrywata ekonomika dziatah Rzecznika. Ponadto, w celu dalszego
usprawnienia postepowania pozasgdowego rozwigzywania sporéw, Rzecznik dgzy do
prowadzenia catosci postepowania w formie elektronicznej. Powyzsza zmiana
znaczaco wptynie na skrocenie dtugosci postepowania. Jednoczes$nie Rzecznik
zamierza kontynuowaé i poszerza¢ swoje dziatania na polu edukacyjnym i
informacyjnym.

13. Duza czes¢ spoteczenstwa, ale takze podmioty rynku finansowego oraz
profesjonalni petnomocnicy caty czas nie sg swiadomi szans, jakie daje skorzystanie
z alternatywnych metod rozwigzywania sporéw. W przypadku sporéw rozwigzywanych
w postepowaniu polubownym bardzo duzg role odgrywajg zasady niezaleznosci,
bezstronnosci oraz poufnosé¢ postepowania. Organizujgc Wydziat Pozasgdowego
Rozwigzywania Sporéw, Rzecznik Finansowy witozyt znaczny wysitek w zbudowanie
wiasciwego postrzegania tego postepowania w stosunku do innych kompetenciji
Rzecznika. Istotnym problemem jest, bowiem brak zaufania podmiotéw rynku
finansowego do procedury polubownej, zwtaszcza ryzyko ujawnienia informaciji
przekazywanych w trakcie postepowania, w szczegélnosci spotkan oraz warunkow
ugodowych. O ile mechanizm polubownego rozwigzywania sporéw przy Rzeczniku
wprowadzony zostat gtbwnie z myslg o klientach, to w ocenie Rzecznika beneficjentem
tej procedury powinni by¢ wszyscy uczestnicy rynku tj. klienci jak i podmioty rynku
finansowego. Celem tego postepowania jest, bowiem zazegnanie konfliktu przy
jednoczesnym utrzymaniu pozytywnych relacji pomiedzy jego stronami, co w
konsekwencji powinno sie przektada¢ na budowanie rynku finansowego w oparciu o
wzajemne zaufanie i poszanowanie praw, w szczegolnosci tej stabszej strony, jakg sg
klienci rynku finansowego.

Opierajac sie na pozyskanych w ramach biezgcej pracy wnioskach skargowych
Rzecznik bedzie nadal informowat o dostrzezonych nieprawidtowosciach zaréwno
organy nadzoru, jak i — za posrednictwem mediéw — opinie publiczng, co stanowi
rébwnoczesnie realizacje misji edukacyjno-informacyjnej na rzecz budowy wiekszej
swiadomosci konsumentéw. Rzecznik stawia sobie za cel monitorowanie catego rynku
finansowego. W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci Rzecznik bedzie o tym
fakcie powiadamiat wtasciwe organy, jak rowniez bedzie wystepowat z wnioskami o
podjecie inicjatywy ustawodawczej, albo wydanie lub zmiane innych aktéw prawnych
w sprawach dotyczgcych organizacji i funkcjonowania rynku finansowego, pozostajgc
przy tym otwartym na wspotprace ze wszystkimi organami, ktére dziatajg w zakresie
ochrony konsumentédw oraz majg wptyw na ksztattowanie proceséw w podmiotach
rynku finansowego.
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