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Niniejszy dokument stanowi wykonanie dyspozycji art.34 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r.
0 rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym
( Dz.U. z 2015 r. poz.1348 z pézn.zm. ) zgodnie z ktdrg Rzecznik skfada corocznie w
terminie 90 dni od zakonczenia roku Prezesowi Rady Ministrow sprawozdanie ze swojej

dziatalnosci oraz uwagi o stanie przestrzegania prawa i interesow klientow podmiotow rynku
finansowego.
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WPROWADZENIE

Wraz z dynamicznym rozwojem w rynku finansowego, oferowaniem coraz szerszego
katalogu ustug oraz wprowadzaniem nowych skomplikowanych narzedzi pojawita sie
potrzeba wzmocnienia ochrony klientéw, ustawg z dnia 5 sierpnia o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym powofano
wspolng dla tego rynku instytucje Rzecznika Finansowego, jako osobe prawng dziatajgca w
rygorach ustawy o finansach publicznych.

Misjg Rzecznika Finansowego jest podejmowanie dziatan w zakresie ochrony klientéw
podmiotdow rynku finansowego, ktérych interesy reprezentuje, przy stosowaniu przepisow
prawa oraz zgodnie z zasadami wspotzycia spotecznego.

Nowa instytucja przejeta obowigzki dotychczas funkcjonujgcego Rzecznika
Ubezpieczonych, obejmujac zakresem dziatania obok rynku ubezpieczeniowo-
emerytalnego, réwniez sektor bankowo-kapitatowy. Zwiekszyt sie réwniez istotnie zakres
zadan i kompetenciji.

Warunkiem podjecia przez Rzecznika dziatan w indywidualnej sprawie jest przede
wszystkim wczesniejsze ztozenie przez klienta reklamacji w tej instytucji, na ktdrg chce sie
poskarzy¢ np. w banku, zaktadzie ubezpieczen. Jest to nowe rozwigzanie wprowadzone do
systemu wsparcia klientow i w ocenie Rzecznika skuteczne. Co roku rosnie liczba
wnoszonych reklamacji. W 2018 r. liczba rozpatrzonych reklamacji przez instytucje
finansowe wyniosta 1,7 min. W ponad potowie uznane zostato roszczenie klienta w catosci
badZz w czesci. W ten sposob cze$é spraw udaje sie juz zatatwié na etapie reklamacji.
Niektdre swoje btedy banki czy ubezpieczyciele lub inne instytucje rynku finansowego
mogg naprawi¢ bez interwencji Rzecznika. Dzieki temu eksperci Rzecznika mogg sie
skoncentrowac na prowadzeniu bardziej skomplikowanych i trudnych sprawach. Niektérzy
klienci przed wystgpieniem z reklamacjg kontaktujg sie z ekspertami Rzecznika
telefonicznie lub mailowo w sprawie zasiegniecia informacji co do sposobu i formy
sporzgdzenia reklamaciji, a takze konsultujg argumenty, ktére chcag podniesé w wystgpieniu.

Oczywiscie z tej formy pomocy Rzecznika klienci korzystajg nie tylko w sprawie reklamaciji.
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W 2018 r. udzielono 26,3 tys. informacji drogg telefoniczng lub elektroniczng. Klienci,
ktorym nie udato sie rozwigza¢ sporu na etapie reklamacji , zgtaszajg sie do Rzecznika z
whnioskiem o podjecie postepowania interwencyjnego. W 2018 r. ztozono 19,0 tys.
whnioskdow o interwencje i 4,0 tys. wnioskdbw o przeprowadzenie pozasgdowego
postepowania polubownego..

Jezeli nie udato sie rozwigzaé sporu tymi drogami, pozostaje droga sagdowa. Na tym etapie

Rzecznik Finansowy wspiera klientdw tzw. istotnymi pogladami . Klienci coraz czesciej
korzystaja z tej formy pomocy. W 2018 r. do Rzecznika wptyneto 1128 wnioskdéw o istotny
poglad podczas gdy w 2017 r.- 806, a w 2016- 472.

Podsumowujgc pomoc Rzecznika Finansowego udzielana w indywidualnych sprawach
klientom nie maleje, mimo wzrostu pozytywnie rozpatrywanych reklamacji przez podmioty
finansowe. wzrasta. tgczna liczba interwencji, udzielonych porad i przekazanych do sgdéw
tzw. istotnych pogladéw wynosita w 2016 r 45,3 tys., a w 2018 r. 50,5 tys. .

Skutecznos$¢ tych dziatan mierzona wskaznikiem udziatu liczby wnioskéw interwencyjnych
w ktorych roszczenia klienta zostaty pozytywnie zatatwione chociaz w czesci w ogdlnej
liczbie zakonczonych wnioskéow interwencyjnych wynosit w 2018r. w sektorze

ubezpieczeniowym -21,4 %, a w bankowo-kapitatowym 27,1%.

Powtarzajgce sie indywidualne przypadki zastrzezen klientéw do praktyk podmiotéw rynku
finansowego sg podstawg dla Rzecznika do inicjowania dziatan systemowych poprzez
informowanie o nich odpowiednie instytucje. Rzecznik Finansowy przedstawiat je tez w
sprawach rozpatrywanych przez Sad Najwyzszy, ktérego stanowisko na dtugie lata
ksztattuje linie orzeczniczg. W 2018 r. Rzecznik Finansowy dwukrotnie wykorzystat jedno
ze swoich istotniejszych uprawnien, czyli mozliwosci wystgpienia z wnioskiem o uchwate w
celu rozstrzygniecia rozbieznosci w orzecznictwie.

Powtarzajgce sie indywidualne przypadki zastrzezen klientdw do praktyk podmiotéow rynku
finansowego sg dla Rzecznika Finansowego podstawg do podjecia dziatan systemowych. W
2018 r. wielokrotnie informowat o o problemach dostrzezonych we wnioskach od klientow
UOKiK czy KNF, a nawet prokurature jesli dziatania podmiotéw rynku finansowego nosity

znamiona przestepstwa.
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Rzecznik brat tez czynny udziat w pracach legislacyjnych dotyczacych zmian prawnych
zmierzajgcych do poprawy ochrony intereséw klientdw. Korzystajgc z uczestnictwa w
prezydenckim Zespole Analiz Systemowych, Rzecznik Finansowy zgftosit inicjatywe,
dotyczacg tzw. uspionych polis. Chodzi o utatwienie dostepu do informacji o umowach
ubezpieczenia dla cztonkéw rodziny oséb zmartych. Przygotowywane sg tez Raporty,
kompleksowo opisujace problemy. W diagnozowaniu zagrozen dla ochrony intereséw
konsumentow wspiera Rzecznika Finansowego Doradczy Komitet Naukowy. Tworzg go
ludzie nauki reprezentujacy rézne dziedziny wiedzy z zakresie szeroko pojetych finansow i
rézne osrodki naukowe.

Ponadto Rzecznik jest czynnie zaangazowany w dziatania na rzecz wzrostu swiadomosci
spofeczenstwa na temat bezpieczenstwa ustug finansowych i w tym kontekscie mozemy
mowic¢ o behawioralnym podejsciu w realizacji wyznaczonych Rzecznikowi Finansowemu
celéw. Obserwujgc zachowania ekonomiczne uczestnikédw rynkéw finansowych mozna
zauwazyé, ze nie zawsze podejmujg oni decyzje w sposéb racjonalny. Informowanie i
uswiadamianie o ewentualnych negatywnych skutkach pewnych zachowan osdéb
korzystajacych z ustug rynku finansowego jest swoistg profilaktyka prowadzong przez
Rzecznika.

Rzecznik Finansowy jest czynnie zaangazowany w dziatania na rzecz wzrostu $wiadomosci
spoteczeistwa na temat bezpieczernstwa ustug finansowych. Dlatego tez pod jego
patronatem odbywa sie szereg akcji edukacyjnych i popularyzatorskich takich jak

konferencje naukowe czy kampanie spoteczne.

Istotng réznicg miedzy uprawnieniami dotychczasowego Rzecznika Ubezpieczonych a
nowymi narzedziami pracy Rzecznika Finansowego jest mozliwos¢ naktadania kar
finansowych na podmioty, ktdre nie przestrzegajg przepisow ustawy zwigzanych z prawem
konsumenta do reklamacji. Rzecznik moze natozy¢ kare pieniezng do wysokosci 100 000 zf.
Poczatkowo Rzecznik stosowat gtéwnie metode ostrzegania o mozliwosci natozenia kary i
upominania podmiotow. W 2018 r. Rzecznik Finansowy wszczat jednak juz postepowania

wyjasniajgce majgce na celu zweryfikowanie przestanek umozliwiajgcych prowadzenie
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postepowania administracyjnego z urzedu w zwigzku z naruszeniem przez podmioty rynku
finansowego obowigzkéw natozonych w art. 4 ust. 1, art. 6 — 10, art. 30 i art. 31 ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym.
Formalne pierwsze decyzje w przedmiocie wszczecia postepowania administracyjnego z

urzedu podjete zostanow 2018 r.

Rzecznik wykonuje swoje zadania przy pomocy Biura, ktorym kieruje przy pomocy Zastepcy
oraz oséb nadzorujgcych wydzielone komorki organizacyjne. W sktad Biura wchodza:
Wydziat Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego, Wydziat Klienta Rynku Bankowo-
Kapitatowego, Wydziat Pozasgdowego Rozwiazywania Sporéw oraz Administracyjno-
Finansowy. W realizacji zadan Biura kluczowe znaczenie ma skuteczno$é systemu
komunikacji zewnetrznej, zwtaszcza w obszarze wspotpracy z mediami. Dlatego tez w
Biurze wydzielone zostato samodzielne stanowisko do tych spraw.

Dziatalnos¢ Rzecznika zostata w 2018 r dwukrotnie poddana ocenie NIK w ramach
przeprowadzanych kontroli problemowych. Jednym z tematéw byta ,Ochrona
konsumentdéw na rynku ubezpieczeniowym”. W wyniku kontroli NIK pozytywnie ocenita
dziatania Rzecznika Finansowego w okresie objetym kontrolg tj. 1 stycznia 2014 r. - 28
wrzesnia 2018 r. NIK podkreslita, ze Rzecznik prawidtowo wypetniat zadania zwigzane z
ochrong konsumentdéw na rynku ubezpieczeniowym.

W ramach drugiego tematu Rzecznik Finansowy jako jedyna z kontrolowanych instytucji
przez NIK, otrzymat pozytywng ocene swojej dziatalnosci w obszarze tzw. kredytow
frankowych. Po przeanalizowaniu dziatan réznych instytucji panstwowych w obszarze
kredytow walutowych kontrolerzy NIK ocenili pozytywnie tylko dziatalno$¢ Rzecznika

Finansowego.
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Rozdziat 1
Podstawy prawne dziatania Rzecznika Finansowego w

2018r.

Zasady dziatania Rzecznika Finansowego regulujg przepisy ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r.

o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i Rzeczniku Finansowym

(Dz.U. z 2018 r. poz. 2038 ze zm.) oraz akty wykonawcze do tej ustawy.

W 2018 r. ustawa byta nowelizowana na mocy nastepujgcych ustaw:

ustawy z dnia 9 listopada 2018 r. o zmianie niektérych ustaw w zwigzku ze
wzmocnieniem nadzoru nad rynkiem finansowym oraz ochrony inwestoréw na

tym rynku (Dz. U. z 2018 poz. 2243)

ustawy z dnia 4 pazdziernika 2018 r. pracownicze plany kapitatowe (Dz. U.

2018 r., poz. 2215)

ustawy z dnia 5 lipca 2018 r. o zmianie ustawy o zwalczaniu nieuczciwej

konkurencji oraz niektérych innych ustaw (Dz. U. z 2018 r. poz. 1637)

ustawy z dnia 3 lipca 2018 r. - przepisy wprowadzajgce ustawe - prawo o

szkolnictwie wyzszym i nauce (Dz. U. z 2018 r. poz. 1669)

ustawy z dnia 10 maja 2018 r. o zmianie ustawy o ustugach ptatniczych oraz

niektérych innych ustaw (Dz. U. z 2018 r. poz. 1075)

Najbardziej obszerna nowelizacja przepiséw odnoszacych sie do funkcjonowania Rzecznika

Finansowego zostata dokonana ustawg z dnia 9 listopada 2018 r. o zmianie niektérych

ustaw w zwigzku ze wzmocnieniem nadzoru nad rynkiem finansowym oraz ochrony

inwestorow na tym rynku (Dz. U. z 2018 poz. 2243). Na mocy tej ustawy w ustawie o

Rzeczniku zostat dodany m.in. rozdziat 4a, ktéry powotat do zycia z dniem 1 stycznia 2019

r. Fundusz Edukacji Finansowej
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Zgodnie z art. 43 b tej ustawy Rzecznik zapewnia obstuge i realizacje zadan zwigzanych z
edukacja finansowg, pokrywanych ze srodkéw tego Funduszu. Natomiast, zgodnie z art. 43
ust. 1 kierunki i sposdb realizacji zadan Funduszu, jak rdwniez nadzér nad ich realizacja
sprawuje wytgcznie Rada Edukacji Finansowej, w ktdrej sktad wchodzi 12 przedstawicieli
instytucji zajmujacych sie ochrong konsumentdéw na rynku ustug finansowych. Szczegdtowy
sposdb i tryb dziatania Rady, regulamin funkcjonowania Funduszu, a takze sposdb
wynagradzania Rzecznika Finansowego z tytutu obstugi realizacji zadan finansowanych ze
$rodkdw Funduszu ma zosta¢ uregulowane w drodze odrebnych rozporzadzen. Srodkami
Funduszu bedzie dysponowat Rzecznik, na wniosek Rady Edukacji Finansowej. Srodki
Funduszu przeznacza sie na finansowanie edukacji finansowej. Gtéwnymi zadaniami Rady
bedzie dazenie do zwiekszenie Swiadomosci finansowej Polakéw, w szczegdlnosci poprzez
opracowywanie strategii edukacji finansowej, organizowanie oraz wspieranie projektéow
edukacyjnych, organizowanie kampanii informacyjnych. W dtugim okresie czasu dziatalnosé
Rady Funduszu ma sie przyczyni¢ do zaktywizowania obywateli, przy jednoczesnym

zwiekszeniu bezpieczenstwa w kontekscie podejmowania decyzji finansowych.
Pozostate zmiany dotyczyty m.in.:

e objecia ustawg o Rzeczniku uczestnika PPK lub osobe uprawniong w
rozumieniu ustawy z dnia 4 pazdziernika 2018 r. o pracowniczych planach

kapitatowych;

e objecia ustawg o Rzeczniku klienta matej instytucji pfatniczej, klienta
dostawcy Swiadczgcego ustuge dostepu do informacji o rachunku, klienta

dostawcy Swiadczgcego wytacznie ustuge dostepu do informacji o rachunku.
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Rozdziat 2
Reklamacje kierowane do podmiotdw rynku finansowego
przez ich klientow

Warunkiem podjecia interwencji przez Rzecznika Finansowego w indywidualnej sprawie
jest przede wszystkim wczes$niejsze 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 ktérym
klient zgtasza zastrzezenia dotyczgce ustug $wiadczonych przez podmiot rynku
finansowego. Klient moze zwrdci¢ sie o pomoc do Rzecznika Finansowego po zakonczeniu
procedury reklamacyjnej. Moze zrobic to rowniez wtedy, gdy podmiot rynku finansowego
nie udzielit w terminie odpowiedzi na reklamacje oraz w sytuacji, gdy nie dopetnit innych

obowigzkéw wynikajgcych z ustawy o rozpatrywaniu reklamacji.

Ustawa przewiduje trzy formy ztozenia reklamacji: pisemng — sktadang osobiscie lub
nadawang przesytkg pocztowa, ustng - zgtaszang osobiscie lub telefonicznie oraz
elektroniczng o ile podmiot rynku finansowego wskazat srodki 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:

e umieszczenia w umowach informacji dotyczacych miejsca, formy ztozenia
reklamacji, terminu jej rozpatrzenia oraz sposobu powiadomienia klienta o

rozpatrzeniu reklamaciji;

e udzielenia klientowi odpowiedzi na reklamacje na pi$Smie albo e-mailem, (jezeli
klient wyrazi na to zgode) w maksymalnym terminie 30 dni od dnia ztozenia
reklamacji (a w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach maksymalnie w ciggu

60 dni od ztozenia reklamacji);
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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, wyczerpujacej informacji na temat stanowiska w sprawie
skierowanych zastrzezen, okreslenia terminu, w ktérym roszczenie podniesione w
reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane. W przypadku
odmowy uwzglednienia reklamacji, odpowiedz powinna zostaé uzupetniona o pouczenie o
mozliwosci i sposobie odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje,
skorzystania z instytucji mediacji, albo sgdu polubownego, wystgpienia z wnioskiem o
rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika Finansowego, czy tez wystgpienia z powddztwem do

sgdu powszechnego.

Nieuwzglednienie roszczenn klienta, skutkujgce brakiem pozytywnego rozpoznania
reklamacji i uznaniem jej przez podmiot rynku finansowego za niezasadng, umozliwia
klientowi wykorzystanie dalszych praw w procesie dochodzenia roszczen, w tym réwniez

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 zakoriczenia roku kalendarzowego
przekazuja  Rzecznikowi  Finansowemu  sprawozdanie  dotyczace 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 sgdoéw

na rzecz klientow w okresie sprawozdawczym.

Obowigzek sprawozdawczy wobec Rzecznika Finansowego ma w zatozeniach ustawodawcy
przyczynic sie do analizy i oceny przez podmiot rynku finansowego zasadnosci zgtaszanych
do niego reklamacji i ich wptywu na dalsze zachowania klientdw.. Zbiorcze zestawienie
dotyczace reklamacji uwzglednionych i nieuznanych przez podmioty rynku finansowego

zawiera ponizsze zestawienie.
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Tabl.1. Reklamacje ztozone przez klientow do podmiotéw rynku finansowego
poprzedzajgce mozliwos¢ wystgpienia do Rzecznika

Reklamacje do Zatatwione reklamacje W tym uznajgce w catosci
rozpatrzenia w
2018 . w 2018 r. lub czesci roszczenie
Wyszczegdlnienie
%
Liczba Liczba Liczba %
t h
rozpatrzonyc zatatwionych
Ogétem 1808412 | 1738796 96,2% 973 288 55,36%
Rynek bank -
ynek bankowo 1438024 | 1390659 96,7% 883 315 63,5%
kapitatowy
Rynek
ubezpieczeniowo - 370 388 348 737 94,2 % 89090 25,5%
emerytalny

W stosunku do roku poprzedniego liczba reklamacji do zatatwienia we wtasnym zakresie
przez instytucje finansowe wzrosta o 10,2 % Rowniez wzrosta liczba  rozpatrzonych
reklamacji o 11,2.%. Zatatwiono 1738,8 tys. spraw, podczas gdy w 2017 r 1 560,9 tys.
Sposrod zatatwionych reklamacji zarzuty klientéw zostaty uznane w catosci lub w czesci w
973,3 tys. reklamacji (w 2017 r. w 844,1 tys. ), co stanowito 55,6 % zatatwionych ( w 2017
r. 54,6 % ). Na zblizonym poziomie utrzymuje sie odsetek pozytywnie dla klienta lub
czesciowo pozytywnie zatatwionych reklamacji. W przypadku reklamacji zatatwianych
przez podmioty rynku bankowo-kapitatowego to blisko 2/3 spraw, a dla rynku
ubezpieczeniowo-emerytalnego ok. 1/4. Najwiecej reklamacji rozpatrujg banki tj. 72,9 %
wszystkich i odsetek korzystnych rozstrzygnieé¢ dla klienta jest na poziomie $rednim.
Najwiecej pozytywnych rozstrzygnie¢, wsrdd rozpatrzonych majg krajowe instytucje

ptatnicze - 86,3% i banki spétdzielcze-78,9%, a w grupie podmiotow ubezpieczeniowych
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oddziaty zagranicznych zaktaddéw ubezpieczeniowych w Polsce dziatu I- 47,2%. Najnizszy

wskaznik 20,2 % odnotowano w zagranicznych zaktadach ubezpieczen dziatu I i Il.

Podmioty rynku finansowego zobowigzane zostaty rowniez do przekazania informacji o

wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach i kwot zasadzonych prawomocnymi
orzeczeniami sgdéw . Sprawozdanie nie obejmuje podmiotéw ktére zostaty wpisane do
rynku finansowego w badanym okresie. Dane te dajg jedynie pewien poglad, co do
postepowan sadowych. Pozytywnie nalezy oceni¢ wzrost w 2018 r. 0 25 % liczby ugdd

zawartych na etapie postepowania sagdowego ( z 7,1 tys. do 8,9 tys. ).

Tabl.2. Postepowania sgdowe w sprawach dotyczgcych ztozonych przez klientéw
reklamacji w 2018 .

Ugody
zawarte na Prawomocne
Wystapienia Wystgpienia do sadéw | etapie orzeczenia sgdow
do sadéw z w2018 r postepowania | wydane w okresie
poprzedniego sgdowego w sprawozdawczym
Wyszczegdlnienie roku 2018 r.
niezak,or’lczone Wartoé ot
do konica 2017 _ roszczerh _ _ y
Liczba Liczba Liczba | zasadzone w
zgtoszonych
tys. zt
w tys. zt
Ogodtem 26014 | 42 280 1472018 8927 | 19162 163 369,4
Rynek bank -
k;’;‘:afoivny owo 3164 | 4 666 639 640,0 42| 620 5481,8
Rynek
ubezpieczeniowo 22850 | 37614 832 378,4 8885 | 18 542 157 887,6
- emerytalny
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Rozdziat 3
Podejmowane przez Rzecznika interwencje, udzielane
porady

Liczba zadan wykonanych przez Rzecznika w latach 2016-2018

Zadania wykonane przez Rzecznika Finansowego
w latach 2016-2018
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Pomoc Rzecznika udzielona klientom w podziale na zadania, w latach 2016-2018

Pomoc Rzecznika Finansowego udzielona klientom w podziale na zadania
(w latach 2016-2018)
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3.1 Whnioski o podjecie interwencji

3.1.1 Wnioski klientow podmiotow rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

Do Rzecznika Finansowego w 2018 r. wptynety 14 043 wnioski zgtaszane w indywidualnych
sprawach z zakresu problematyki ubezpieczen gospodarczych. Wnioskédw w zakresie
ubezpieczen na zycie (dziat I) odnotowano tgcznie 4835 (34,4%). Natomiast wnioskéw z
zakresu problematyki pozostatych ubezpieczern osobowych oraz majgtkowych (dziat Il) w
przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tgcznie 9176 (65,3%). Natomiast
32 wnioski btednie skierowano do Rzecznika. Wnioski naptywaty zaréwno bezposrednio od
wnioskodawcéw — 11 088 (79,0%), jak tez za posrednictwem petnomocnikéw i innych

podmiotéw — 2955 wnioskéw (21,0%).

Pomoc Rzecznika Finansowego w indywidualnych sprawach
- Wydzial Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego
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Tematyka wnioskdéw

Najliczniejsza grupa wnioskdw odnosita sie do problematyki ubezpieczen komunikacyjnych
—4843 wnioski (34,5%). Wsrdd nich najwiecej odnotowano na obowigzkowe ubezpieczenie
OC p.p.m.—3784 wnioski (26,9%). Wnioskodawcy w zakresie tej grupy ubezpieczen skarzyli

sie przede wszystkim na:

e catkowitg odmowe uznania roszczenia o odszkodowanie lub swiadczenie;

e odmowe uznania czesci roszczenia;

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

e utrudnienia w udostepnianiu akt szkody;

e brak wyczerpujacych uzasadnien dla przyjmowanych przez ZU stanowisk, zaréwno gdy
dotyczyty one odmowy uznania roszczenia, jak i wysokosci ustalonego odszkodowania
lub Swiadczenia.

W zakresie ubezpieczern komunikacyjnych zgtaszano réwniez uwagi odnosnie sposobu
likwidacji szkody, poprzez nieuprawnione kwalifikowanie jej jako szkody catkowitej.
Wskazywano, iz ubezpieczyciele czesto zanizajg wartosé¢ pojazdu w stanie sprzed szkody,
a zawyzajg wartos¢ wraku/pozostatosci, nie udzielajagc 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, zasadno$ci stosowania
przez ubezpieczycieli amortyzacji czesci i innych materiatéw, problematyki wyptaty
odszkodowania z tytutu utraty wartosci handlowej pojazdu, kosztéw zwigzanych z
holowaniem i parkowaniem pojazdu, zadania przedstawienia faktur Zrédtowych
stwierdzajgcych rodzaj i zrédto nabycia czesci zamiennych stosowanych przy naprawie

pojazdu oraz obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny.

W odniesieniu do szkdd na osobie najczesciej pojawiaty sie zarzuty dotyczace ustalania na
zbyt niskim poziomie swiadczen, dochodzonych w ramach obowigzkowego ubezpieczenia

OC sprawcy szkody — w tym mieszczg sie zardwno zarzuty dotyczace zanizania uszczerbku
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na zdrowiu, zbyt niskiej kwoty zadoscuczynienia za doznang krzywde, zanizania badz
odmowy wyptaty stosownego odszkodowania w przypadku znacznego pogorszenia sytuacji
zyciowej po s$mierci osoby najblizszej oraz zadoséuczynienia pienieznego za doznang

krzywde przyznawanego najblizszym cztonkom rodziny.

Wysoka pozycje w zakresie liczebnosci wnioskéw w grupie ubezpieczern komunikacyjnych
zajmowaty wnioski odnoszgce sie do ubezpieczen autocasco — 681 wnioskow (4,8%).
Najczesciej podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyly sporu co do wysokosci
przyznanego odszkodowania oraz interpretacji zapiséw o.w.u. skutkujgcych catkowity

odmowag wypftaty odszkodowania.

Kolejne miejsce w grupie ubezpieczen komunikacyjnych zajmowaty wnioski dotyczace
roszczen regresowych — 147 wnioskéw (1,1%). Najliczniejsza grupa spraw dotyczyta
sytuacji, w ktorych kierujgcemu pojazdem stawiano zarzut zbiegniecia z miejsca zdarzenia.
W badanym okresie sprawozdawczym odnotowano fgcznie 131 wnioskéw dotyczacych
dziatalnosci UFG (0,9%). Przyczyng 60 wnioskéw (0,4%) byta odmowa uznania w catosci lub
w czesci zgtaszanych roszczen odszkodowawczych. Natomiast 71 wnioskéw (0,5%)
dotyczyto naktadania optat tytutem niedopetnienia obowigzku zawarcia umowy
obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. W takich sprawach osoba, na ktérg Fundusz
natozyt opfate za niespefnienie obowigzku zawarcia umowy ubezpieczenia, nie jest
klientem podmiotu rynku finansowego, w zwigzku z czym Rzecznik Finansowy nie jest
uprawniony do podejmowania dziatan w tego typu sprawach. Pozostate wnioski w grupie
ubezpieczenn komunikacyjnych dotyczyty ubezpieczen NNW kierowcy i pasazeréow — 54
whnioski (0,4%), ubezpieczern assistance — 29 wnioskéw (0,2%), ubezpieczen szyb
samochodowych — 9 wnioskéw (0,1%), ubezpieczen Zielonej Karty - 6 wnioskéw oraz

ubezpieczenia kosztow usuniecia awarii elementéw pojazdu - 2 wnioski.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym drugie miejsce zajmowaty sprawy dotyczgce
nieprawidtowosci w dziale | — 4835 wnioskéw (34,4%). Najliczniejsza grupa wnioskow
dotyczyta ubezpieczen wypadkowych i chorobowych bedacych uzupetnieniem ubezpieczen

na zycie — 3158 wnioskéw (22,5%). Wysoka pozycja w tej grupie wnioskdéw dotyczyta
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ubezpieczen na zycie — 980 wnioskdéw (7,0%). Kolejne miejsce zajmowaty wnioski dotyczgce
ubezpieczen na zycie zwigzanych z u.f.k. — 653 wnioski (4,6%), wnioski odnoszace sie do
ubezpieczen rentowych — 8 wnioskéw (0,1%) oraz ubezpieczen posagowych, zaopatrzenia

dzieci — 7 wnioskéw.
Najczesciej podnoszone zarzuty pod adresem ZU w grupie ubezpieczen na zycie dotyczyty:

a) odmowy uznania roszczenia przez ZU, z uzasadnieniem, iz:
e zdarzenie nie miesci sie w granicach ochrony gwarantowanej umowg;
e ubezpieczony zatait lub podat niepetne informacje o stanie zdrowia przed
zawarciem umowy ubezpieczenia;

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

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

d) zbyt niskiej badz catkowitej odmowy wyptaty, tzw. wartosci wykupu polisy,
proponowanej osobom wypowiadajgcym umowe w czasie jej trwania;

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

Trzecie miejsce w przedstawianym okresie sprawozdawczym zajmowaty sprawy odnoszgce
sie do problematyki ubezpieczen OC (poza OC p.p.m. i OC rolnikéw) — 1634 wnioski (11,6%).
W tej grupie spraw odnotowano 1295 wnioskéw (9,2%) dotyczgcych OC z tytutu
prowadzonej dziatalnosci, OC w zyciu prywatnym — 188 wnioskéw (1,3%), OC z tytutu
wykonywanego zawodu — 114 wnioskéw (0,8%), OC przewoznika — 36 wnioskow (0,3%)
oraz OC statkéw powietrznych i morskich — 1 wniosek. W tej grupie spraw najczesciej

podnoszone zarzuty dotyczyty:

e odmowy wyptaty odszkodowania motywowanej przez ZU brakiem ochrony

ubezpieczeniowej;
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e ustalania przez ZU nieadekwatnej do rozmiaru szkody  wysokosci
odszkodowania/$wiadczenia, co zdaniem wnioskodawcow wynikato z braku
starannosci w okreslaniu zakresu szkody, a takze w czesci przypadkdéw — ze zbyt nisko
ustalanej minimalnej sumy gwarancyjnej.

Kolejne miejsce w omawianym okresie zajmowaty wnioski odnoszgce sie do ubezpieczenia
mienia od kradziezy z wtamaniem, od ognia i innych zdarzen losowych — 855 wnioskéw
(6,1%), w tym ubezpieczenia mienia oséb fizycznych — 772 wnioski (5,5%), ubezpieczenia
mienia przedsiebiorstw — 68 wnioskdéw (0,5%), ubezpieczenia assistance — 8 wnioskéw
(0,1%) oraz ubezpieczenia cargo — 7 wnioskow. Najczesciej podnoszone zarzuty dotyczyty
nieprawidtowosci w dziataniach ZU w odniesieniu do likwidacji szkéd zalaniowych,

kradziezowych oraz ogniowych. Wnioskodawcy wskazywali w szczegdlnosci na:

e brak ochrony bedacy konsekwencjg jej zakresu wynikajgcego z zawartej umowy
wobec zdarzenia stanowigcego podstawe roszczenia;

e ustalanie przez ZU nieadekwatnej do rozmiaru szkody wysokosci odszkodowania,
co zdaniem wnioskodawcéw wynikato z braku starannosci w okreslaniu zakresu
szkody, a takze zbyt nisko ustalanej sumy ubezpieczenia.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano fgcznie 517 wnioskow (3,7%)
odnoszacych sie do ubezpieczen NNW. W tej grupie spraw 92 wnioski (0,7%) dotyczyty
ubezpieczen NNW mtodziezy szkolnej. Najczesciej podnoszone zarzuty pod adresem ZU

dotyczyty:

e odmowy przyznania swiadczenia z powodu braku odpowiedzialnosci za zdarzenie,
gdy zdaniem ZU nie miesci sie ono w granicach zakreslonych w umowie;
e sporu odnosnie wysokosci swiadczenia — zarzuty dotyczyty zardwno zanizania
procentu trwatego uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty przyznanego
$wiadczenia.
W 2018 r. do Rzecznika Finansowego wptynety 432 wnioski (3,1%) dotyczace ubezpieczenia
sprzetu gospodarstwa domowego i elektronicznego. Najczesciej podnoszone zarzuty w tej
grupie spraw dotyczyty odmowy uznania roszczenia przez ZU z uwagi na brak wystgpienia

okolicznosci objetych ochrong ubezpieczeniowa. W szczegdlnosci dotyczyto to sytuacji, w
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ktorych zaistniate zdarzenie nie spetniato definicji nieszczesliwego wypadku zawartej w

O0.W.u.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano 326 wnioskéw (2,3%) odnoszgcych
sie do problematyki ubezpieczen rolnych. Najliczniejsza grupa spraw odnosita sie do umoéw
obowigzkowego ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w sktad gospodarstwa rolnego od
ognia i innych zdarzen losowych — 127 wnioskéow (0,9%). Kolejne miejsca w grupie
ubezpieczen rolnych zajmowaty wnioski dotyczagce umdéw obowigzkowego ubezpieczenia
OC rolnikdw z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego — 86 wnioskéw (0,6%),
ubezpieczenia upraw — 74 wnioski (0,5%), ubezpieczenia maszyn rolniczych — 18 wnioskéw
(0,1%), ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych — 13 wnioskéw (0,1%) oraz
ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach rolnych —4 wnioski. Ponadto 4 wnioski dotyczyty
dziatalnosci UFG — tj. szkody osobowej likwidowanej z tytutu umowy obowigzkowego
ubezpieczenia OC rolnikdw. Najczesciej podnoszone zarzuty pod adresem ZU w grupie

whnioskow z zakresu ubezpieczen rolnych dotyczyty:

e sporu odnosnie wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia;
e oddalenia w catosci roszczenia przez ZU;
e opieszatosci w prowadzonym postepowaniu likwidacyjnym, co prowadzito do
nieterminowego zaspokajania roszczen.
W tej grupie wnioskdw odnotowano takze sprawy dotyczace 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 2018 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 216 wnioskow (1,5%) odnoszgcych sie do

problematyki ubezpieczen turystycznych, w tym:

e ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granicg — 70 wnioskow (0,5%);
e ubezpieczenia kosztow rezygnacji z podrdzy — 61 wnioskow (0,4%);
e opcji NNW w ramach pakietu np. ub. turystycznych — 33 wnioski (0,2%);

e ubezpieczenia bagazu — 31 wnioskdéw (0,2%);
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e ubezpieczenia assistance — 13 wnioskéw (0,1%);

e ubezpieczenia opdznienia/odwotania lotu — 8 wnioskow (0,1%).
Podnoszone zarzuty w tej grupie wnioskdw dotyczyty m.in. odmowy przyznania
odszkodowania/$wiadczenia, motywowanej przez ZU brakiem ochrony ubezpieczeniowej
wynikajacej z  zakresu zawartej umowy, sporu odnosnie  wysokosci
odszkodowania/$wiadczenia, wynikajgcego przede wszystkim ze zbyt niskiej sumy

ubezpieczenia, a takze opieszatosci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym.

Pozostate grupy wnioskow nie przekroczyty 1,0% ogétu spraw kierowanych do Rzecznika w

2018 r. Szczegotowe dane zawiera Tabela nr 1.3.

Zarzuty zawarte we wnioskach

W przedstawianym okresie sprawozdawczym zdecydowanie dominowaty zarzuty zawarte

w czterech grupach probleméw:

e oddalenie roszczenia — 6464 wnioski (46,0%);

e spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub Swiadczenia — 4631 wnioskéw
(33,0%);

e sposob ksztattowania taryf sktadek oraz zawartych w nich systeméw znizek i zwyzek
(bonus/malus) zaréwno w ubezpieczeniach obowigzkowych, jak i dobrowolnych;
rozliczenia tytutem zwrotu niewykorzystanych czesci sktadek; wezwania przez ZU do
zapfaty sktadek powstatych na skutek ponownej kalkulacji oraz dodatkowo w
ubezpieczeniach na zycie kwestie zwigzane z wysokoscig i zwrotem sktadki — 916
whnioskow (6,5%);

e opieszatos¢ w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym, co prowadzito do

nieterminowego zaspokajania roszczen — 553 wnioski (3,9%).
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Tryb rozpatrywania wnioskdw i wynik interwencji

W zdecydowanej wiekszosci wnioskow — 12 022 (85,6%), Rzecznik Finansowy podijat interwencje.
Podjecie interwencji w danej sprawie miato miejsce woweczas, gdy z posiadanego materiatu
wynikato, iz mogto dojs¢ do naruszenia praw lub intereséw osdb, ktére Rzecznik reprezentuje.
Podmiot rynku finansowego odnoszac sie do interwencji Rzecznika uznawat jej zasadnos¢ badz tez
podtrzymywat dotychczas zajete stanowisko, uzupetniajagc je zazwyczaj dodatkowymi
wyjasnieniami. Nastepnie eksperci poddawali sprawe powtdrnej ocenie, od ktérej zalezaty dalsze
kroki w sprawie. W przypadku uznania potrzeby ponownej interwencji, kontynuowano jg. Zakres
i czestotliwos¢ wymiany stanowisk i argumentow a, co za tym idzie, czas zatatwiania wnioskéw,
réznit sie wiec w konkretnych przypadkach. W wyjgtkowych sytuacjach Rzecznik podejmowat
interwencje wnoszagc o uwzglednienie i zastosowanie trybu wyjgtkowego (tzw. kulangji
ubezpieczeniowej), mimo istnienia negatywnych przestanek dla wnioskodawcy. Rzecznik uznawat

sprawe za zakoriczong, gdy:

¢ podmiot rynku finansowego ostatecznie podtrzymat dotychczasowe stanowisko;
e podmiot rynku finansowego uznat zasadnos¢ interwencji i zmienit swoje stanowisko w cafosci
lub w czesci;
e wnioskodawca wystgpit na droge sgdowg;
o w Swietle kolejnych wyjasnien i po analizie wniosku uznat, ze nie nastgpito naruszenie praw lub
interesdw osdb, ktére reprezentuje.
W kazdym przypadku wnioskodawca otrzymywat wyjasnienie stanu prawnego, na podstawie
ktérego Rzecznik dokonat analizy zasadnosci otrzymanej sprawy. W przypadku nieuwzglednienia
whniosku, wnioskodaweca byt informowany o mozliwosci dochodzenia roszczen na drodze sadowej
oraz mozliwosci rozstrzygniecia sporu miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego w drodze
pozasgdowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym. Dodatkowo, w uzasadnionych
sprawach, w szczegélnosci, gdy spdr dotyczyt oceny stanu prawnego, Rzecznik informowat
whnioskodawce, iz w przypadku wytoczenia powddztwa cywilnego przeciwko podmiotowi rynku
finansowego moze udzieli¢ dalszej pomocy poprzez przedstawienie sgdowi oswiadczenia

zawierajgcego istotny dla sprawy poglad.
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Rzecznik Finansowy nie podjat interwencji w 1958 przypadkach (13,9%). Gtéwng przyczyng
niepodjecia interwencji byty ustalenia, iz sprawy te pozostawaty poza ustawowym zakresem
kompetencji Rzecznika — tgcznie 1159 wnioskow (8,2%). Z analizy wnioskéw wynikato, iz klient
podmiotu rynku finansowego nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego — 843 wnioski
(6,0%) lub wnioskodawca nie byt klientem podmiotu rynku finansowego — 316 wnioskow (2,2%).
Nie podejmowano interwencji takze w sprawach, w ktérych autorzy wystgpien zwracali sie do
Rzecznika o udzielenie okreslonych wyjasnien oraz w sprawach, w ktérych analiza posiadanych
dokumentéw nie wskazywata na stwierdzenie naruszenia praw badZ intereséw oséb, ktére
Rzecznik reprezentuje — 361 wnioskow (2,6%). Do tej grupy spraw zaliczone zostaty przypadki, w
ktérych toczg sie postepowania przed sadem, zapadly juz wyroki sgdowe, badz nastgpito
przedawnienie roszczen. Rzecznik nie podejmowat takze interwencji we wnioskach, ktére byty
kierowane do Rzecznika, jako drugiego badz kolejnego adresata, jedynie ,do wiadomosci” — 231
whioskow (1,6%). Ich autorzy wyraznie zaznaczali, iz chodzi im jedynie o zapoznanie Rzecznika z
dang sprawa. W wyniku interwencji Rzecznika Finansowego fgcznie w odniesieniu do 1980

whnioskow (21,4%) nastgpita zmiana stanowiska na korzys¢ wnioskodawcy.

Skutecznosé interwencji Rzecznika Finansowego w latach
2016 - 2018 z zakresu ubezpieczen gospodarczych
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Liczba wnioskéw w podziale na poszczegdlne podmioty rynku finansowego

W 2018 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto tgcznie 4835 wnioskdw (34,4%)
odnoszacych sie do nieprawidtowosci w dziatalnosci podmiotéw rynku ubezpieczeniowego
dziatu I. Na funkcjonowanie wymienionych ZU odnotowano 4765 wnioskéw. Informacje te
uzupetniono danymi o procencie ogdlnej liczby wnioskéw oraz udziale w rynku kazdego z
wymienionych podmiotéw, za podstawe przyjmujgc sktadke przypisang brutto.
W odniesieniu do 49 spraw poruszono kwestie zwigzane z dziatalnoscia Oddziatéw
zagranicznych ZU w Polsce, w 17 przypadkach sprawy odnosity sie do funkcjonowania
zagranicznych podmiotéw, a w 4 wnioskach brak byto wskazania nazwy ZU, ktérego

dotyczyta sprawa.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tgcznie 9176 wnioskéw (65,3%)
dotyczacych nieprawidtowosci w funkcjonowaniu podmiotédw rynku ubezpieczeniowego
dziatu Il. Na dziatalnos¢ wymienionych ZU wptyneto 8348 wnioskéw Na funkcjonowanie
Oddziatéw zagranicznych ZU w Polsce odnotowano 139 wnioski, 470 spraw dotyczyto
dziatalnosci zagranicznych ZU, w 43 przypadkach wnioski odnosity sie do funkcjonowania
podmiotdéw ustanowionych przez zagraniczne ZU jako reprezentant ds. roszczen na terenie
Polski niebedacy ZU, 139 wnioskéw dotyczyto dziatalnosci UFG, 3 sprawy odnosity sie do
dziatalnosci PBUK. W 34 sprawach skarzacy nie okreslili nazwy ZU bedgcego podmiotem

whiosku

Whnioski klientow podmiotéw rynku emerytalnego

W 2018 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto ogdtem 41 pisemnych wystgpien z zakresu
zabezpieczenia emerytalnego. Najliczniejsza grupa spraw, ktdre wptynety do Rzecznika,
dotyczyta dziatalnosci ZUS, facznie 25 spraw (61%). Kolejna grupa wnioskéw odnosita sie do
funkcjonowania Otwartych Funduszy Emerytalnych — 11 wnioskéw (26,8%). Whnioski
dotyczace OFE odnosity sie gtdownie do przepisow w zakresie dziedziczenia $rodkdw

zgromadzonych na rachunku OFE i procedur ich wyptaty w przypadku $mierci cztonka
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funduszu. W omawianym okresie sprawozdawczym sposrdd 41 wystgpien, jakie wptynety
do Rzecznika, czynnosci interwencyjne podjeto w 3 sprawach (7,3%). Jedna sprawa
zakonczyta sie pozytywnie, w dwdch sprawach prowadzone s3 nadal czynnosci
wyjasniajagce. W pozostatych 38 sprawach (92,7%) Rzecznik nie podjat interwencji.
Niepodjecie czynnosci spowodowane byto w gtéwnej mierze brakiem witasciwosci
Rzecznika Finansowego i wskazaniem skarzgcemu podmiotu witasciwego do rozpatrzenia

danej sprawy.

3.1.2 Wnioski klientow podmiotow rynku bankowo-kapitatowego

Wsparcie klientow rynku bankowo- kapitatowego w
zakresie zadan natozonych na Rzecznika Finansowego
(w latach 2016-2018)
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W 2018 r. wptyneto 4935 pisemnych wnioskow zgtaszanych w indywidualnych sprawach z

zakresu problematyki rynku bankowo-kapitatowego.

Wsréd powyzszych wnioskéow 4219 (85,5%) byto kierowanych bezposrednio przez

whnioskodawcow, natomiast 716 (14,5%) skierowano za posrednictwem petnomocnikdw i
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innych podmiotéw (tj. m.in. kancelarii prawnych, powiatowych i miejskich rzecznikow

konsumentdéw, Kancelarii Prezydenta RP, postow).

Z ogolnej liczby 4935 wnioskdw o podjecie interwencji, wiekszos¢ 3858 tj. 78,2 % dotyczyta
dziatalnosci bankdéw prowadzonych w formie spétek akcyjnych oraz bankéw spotdzielczych,
454 tj, 9,1 % instytucji pozyczkowych oraz 119 tj. 2,4 % spoétdzielczych kas oszczednosciowo —
kredytowych.

W badanym okresie sprawozdawczym najwiecej -2688 tj.54,5 % wnioskdéw skierowanych do
Rzecznika Finansowego dotyczyto kredytdw. Wsrdd wnioskow w zakresie kredytéw najwiecej
tj. 2/3 dotyczyto kredytu konsumenckiego -1771 oraz kredytu hipotecznego -808, pozostate
kredyty tgcznie 109 wnioskéw. W nastepnej kolejnosci pod wzgledem liczebnosci zgtaszane
byty wnioski klientdéw zwigzane z rachunkiem bankowym -825 oraz papierami wartosciowymi

499 wnioskow.

W przypadku kredytdw konsumenckich najczesciej zgtaszane problemy  dotyczyly
nieprawidtowosci rozliczenia w przypadku wczesniejszej sptaty kredytu, braku zgody na

restrukturyzacje zadtuzenia, jak rowniez wysokosci optat, prowizji i innych kosztéw kredytu,.

W przypadku kredytéw hipotecznych najliczniejsza grupa skarg dotyczyta kredytow
walutowych oraz kwestii zwigzanych z postanowieniami niedozwolonymi tzw. klauzulami
abuzywnymi. Wnioskodawcy zgtaszali rGwniez zastrzezenia odnosnie sposobu ustalania marzy

oraz ponoszonych kosztéw ubezpieczenia kredytu.

Znaczna liczba wnioskéw dotyczy problemdéw zwigzanych z rachunkiem bankowym, a
szczegOlnie rachunkiem rozliczeniowym. Najliczniejsza grupa wnioskdw dotyczyta pobieranych
optat w zwigzku z prowadzeniem rachunku bankowego. Poza tym wielu wnioskodawcéw
sktadato skargi w zakresie btednych przelewdw, czy tez nieautoryzowanych transakcji na

rachunku.

Wsrod wnioskdéw dotyczgcych papierdow wartosciowych i innych instrumentéw finansowych
nalezy wyrdznic liczng grupe wnioskéw zwigzanych z zakupem obligacji spotki GetBack S.A.

(dalej: obligacji GetBack). Zgtaszane sg zastrzezenia w zwigzku z nieprawidtowym procesem

Sprawozdanie z dzialalnosci Rzecznika Finansowego w 2018 r.

str. 27



oferowania klientom bankdéw czy biur maklerskich zakupu obligacji. Sprzedawcy namawiali do
inwestycji zapewniajagc o bezpieczenstwie Srodkédw i gwarancji zyskow. Jednocze$nie
dokumenty istotne dla zawarcia umowy zawierajgce informacje np. o ryzyku, byty przesytane
potencjalnym nabywcom na dziend przed uptywem terminu zaptaty za nabycie obligacji , a
czesto tez tego samego dnia . Utrudniato to podjecie swiadomej i przemyslanej decyzji przez

potencjalnego nabywce.

Zdecydowana wiekszos¢ z 4935 wnioskéw klientéw rynku finansowego stanowita prosbe o
podjecie dziatan przez Rzecznika Finansowego. Byto to 4709 tj. 95,4 % spraw. Natomiast 226

pism zostato skierowanych jedynie do wiadomosci Rzecznika.

W zdecydowanej wiekszosci spraw 3547 co stanowi 71,9% ogdlnej liczby wnioskéw Rzecznik
wstepnie podjat interwencje i poddat wnioski analizie. W pozostatych przypadkach interwencja
nie zostata podjeta z uwagi na braki formalne, czy brak wtasciwosci Rzecznika Finansowego. W
przypadku niepodjecia interwencji przez Rzecznika wnioskodawcy kazdorazowo otrzymywali
wyjasnienia stanu prawnego, na podstawie ktérego Rzecznik dokonat analizy ztozonego
whniosku. W przypadku odmowy podjecia interwencji lub nieuwzglednienia wniosku
whnioskodawcy byli informowani o przystugujgcych im prawach i srodkach w celu podjecia
dziatan. W sytuacji, gdy w opinii Rzecznika, w ramach ztozonego wniosku brakowato
dokumentéw majgcych istotny wplyw na sprawe, wysytana byfa korespondencja do
whnioskodawcy z prosbg o ich uzupetnienie. W sytuacji, gdy klient do dnia ztozenia wniosku nie
przeprowadzit procedury reklamacyjnej z podmiotem rynku finansowego, wysytana byta
prosba do klienta o dopetnienie tej formalnosci wraz z jednoczesng informacjg odnosnie

dalszych mozliwosci postepowania.

W przypadku 3547 spraw, w ktérych Rzecznik podijat dziatania, w pierwszej kolejnosci do
podmiotu rynku finansowego kierowane byto pismo z prosbg o ustosunkowanie sie do
zarzutow Whnioskodawcy wraz z prosbg o przekazanie Rzecznikowi niezbednych informacji,
wyjasnien i dokumentéw. Podmiot rynku finansowego w odpowiedzi na interwencje Rzecznika
uznawat jej zasadnosé, badz tez podtrzymywat dotychczas zajete stanowisko, uzupetniajgc je

zazwyczaj dodatkowymi wyjasnieniami. Eksperci poddawali sprawe powtérnej analizie, od
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ktorej zalezato dalsze postepowanie. W przypadku uznania potrzeby dalszej interwencji,
podejmowano kolejne dziatania wobec podmiotu rynku finansowego. Zakres i czestotliwosé
wymiany stanowisk i argumentdw oraz, co za tym idzie, czas zatatwienia wniosku, réznit sie,
wiec w konkretnych przypadkach. Na koniec okresu sprawozdawczego zostato zakoriczonych

1411 spraw, przy czym w 382 tj. w 27,1 %, sprawy zakonczyty sie pozytywnie dla klienta.

3.2 Porady w ramach eksperckich dyzuréw telefonicznych

3.2.1 Porady w sprawach dotyczacych rynku ubezpieczeniowego

W 2018 r. w zakresie ubezpieczen gospodarczych udzielono 11382 porady
telefoniczne. Porad z zakresu ubezpieczen na zycie (dziat I) odnotowano tgcznie 1523
(13,4%). Natomiast porad odnoszacych sie do problematyki pozostatych ubezpieczen
osobowych oraz majatkowych (dziat 1) w przedstawianym okresie sprawozdawczym

odnotowano tacznie 9482 (83,3%).

Liczba zapytan o porade kierowanych do Rzecznika Finansowego
drogg elektroniczng w latach 2016 - 2018 z zakresu ubezpieczen
gospodarczych oraz zabezpieczenia emerytalnego
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Tematyka porad

Najliczniejsza grupa rozméw dotyczyta problematyki ubezpiecze komunikacyjnych —
6419 (56,4%) . W tej grupie porad dominowaty rozmowy dotyczgce zagadnien zwigzanych
z obowigzkowym ubezpieczeniem OC p.p.m. (5588 udzielonych porad —49,1%). W zakresie
ubezpieczenia OC p.p.m. rozmoéwcy najczesciej zgtaszali uwagi i zapytania o sposdb
likwidacji metodg szkody catkowitej. Wskazywali, ze czesto ubezpieczyciele w sposdb
nieuprawniony kwalifikujg szkode jako catkowitg poprzez zanizanie wartosci pojazdu w
stanie sprzed szkody, a zawyzanie warto$ci wraku/pozostatosci. Pozostate porady dotyczyty
m.in. uzyskania odszkodowania za najem pojazdu zastepczego, prawa o0soby
poszkodowanej do decydowania o wyborze czesci stosowanych do naprawy pojazdu,
zasadnosci stosowania przez ubezpieczycieli pomniejszania odszkodowania o procent
amortyzacji czesci i materiatéw uzytych do napraw, kwestii zwigzanych z podatkiem VAT,
problematyki wyptaty odszkodowania z tytutu utraty wartosci handlowej pojazdu,
obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny, zadania przedstawienia faktur zrédtowych
stwierdzajgcych rodzaj i zrédto nabycia czesci zamiennych stosowanych przy naprawie
pojazdu oraz zwrotu kosztow zwigzanych z holowaniem i parkowaniem pojazdu. Ponadto
znaczna czes¢ porad dotyczyta wezwania przez ZU do zaptaty sktadki. W odniesieniu do
szkdd na osobie najczesciej w rozmowach pojawiaty sie zapytania dotyczace okreslania
kwoty zadosc¢uczynienia za doznang krzywde, stosownego odszkodowania w przypadku
znacznego pogorszenia sytuacji zyciowej po $mierci osoby najblizszej oraz zado$éuczynienia
pienieznego za doznang krzywde przyznawanego najblizszym cztonkom rodziny. W grupie
porad z zakresu ubezpieczern komunikacyjnych drugie miejsce zajety rozmowy dotyczgce
ubezpieczen autocasco — 756 (6,6%). Najczesciej podnoszone w rozmowach zarzuty
dotyczyty sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania, interpretacji przepisow
ubezpieczeniowych oraz zapisdw o.w.u. skutkujgcych catkowita odmowag wyptaty

odszkodowania.

Pozostate rozmowy w grupie ubezpieczen komunikacyjnych dotyczyty ubezpieczen
assistance — 48 porad (0,4%), ubezpieczern NNW kierowcy i pasazeréw — 18 rozmow (0,2%)

oraz ubezpieczen Zielonej Karty — 9 porad (0,1%). W przedstawianym okresie
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sprawozdawczym drugie miejsce zajmowaty porady z zakresu ubezpieczen na zycie (dziat 1)
— tacznie 1523 porady (13,4%). Najliczniejsza grupa rozmoéw z tego zakresu dotyczyfa
ubezpieczen na zycie — 689 rozmoéw (6,0%), ubezpieczen wypadkowych i chorobowych
bedacych uzupetnieniem ubezpieczen na zycie — 585 porad (5,1%). Kolejne miejsce
zajmowaty porady dotyczgce ubezpieczen na zycie zwigzanych z u.f.k. — 226 rozmédw (2,0%).
6 rozméw (0,1%) dotyczyto ubezpieczen rentowych, natomiast w 4 rozmowach (0,1%)
podnoszono kwestie zwigzane z ubezpieczeniami posagowymi/zaopatrzenia dzieci.
Najczesciej podnoszone w rozmowach zarzuty dotyczylty odmowy wyptaty swiadczenia z
tytutu zawartej umowy ubezpieczenia na zycie, sporu co do wysokosci przyznanego
Swiadczenia wynikajgcego czesto z zanizania przez ubezpieczycieli procentowego
uszczerbku na zdrowiu, prosby o udzielenie wskazéwek co do dalszego prowadzenia
sprawy, badz interpretacji przepiséw ubezpieczeniowych. Znaczna grupa porad dotyczyta
ubezpieczen na zycie z u.f.k., a w szczegdlnosci sytuacji, gdy dochodzito do rozwigzania
umowy przed terminem w niej przewidzianym, co powodowato z reguty utrate znacznej
czesci wptaconych $rodkéw w postaci wysokiej — majgcej charakter kary finansowej —
optaty likwidacyjnej. Trzecie miejsce w przedstawianym okresie sprawozdawczym pod
wzgledem liczby udzielonych porad (1094 — 9,6%) zajmowata tematyka ubezpieczern OC
(poza OC p.p.m., OC rolnikéw i OC w turystyce). W tej grupie porad odnotowano 318 (2,8%)
rozmoéw odnoszacych sie do problematyki OC zarzadcy drogi, OC z tytutu prowadzonej
dziatalnosci — 316 (2,8%), OC w zyciu prywatnym — 142 (1,2%), OC spoétdzielni/zarzadcy
nieruchomosci — 127 (1,1%), OC z tytutu wykonywanego zawodu — 60 (0,5%), OC
lekarzy/szpitali—54 (0,5%), OC przewoznika —41 (0,4%) OC pozostate — 36 (0,3%). Rozmowy
te dotyczyty m.in. odmowy wyptaty odszkodowania z uwagi na brak ochrony
ubezpieczeniowej wynikajgcej z zawartej umowy, a takze zakresu przystugujacych
Swiadczen. Rozméwcy wskazywali réwniez na brak nalezytego okreslenia przez

ubezpieczycieli zakresu i kosztéw naprawienia szkody oraz nieterminowej jej likwidacji.

W badanym okresie sprawozdawczym kolejne miejsce pod wzgledem liczby udzielonych
porad zajety ubezpieczenia mienia od kradziezy z witamaniem, od ognia i innych zdarzen

losowych. Rozmdéw z tego zakresu odnotowano tgcznie 1033 (9,1%). W tej grupie
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dominowaty porady dotyczgce ubezpieczenia mieszkania/domu — 550 (4,8%) oraz
ubezpieczenia mienia ruchomego - 462 (4,0%). Pozostate rozmowy dotyczyty
ubezpieczenia maszyn — 10 (0,1%), ubezpieczenia assistance — 6 (0,1%) i ubezpieczenia
mienia w transporcie — 5 (0,1%). Cze$¢ porad odnosita sie do nieprawidtowosci w
dziatalnosci ZU w zwigzku z likwidacjg szkéd kradziezowych, szkdéd spowodowanych silnym
wiatrem lub 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 odmowa wyptaty
odszkodowania, wyptatg odszkodowania nieadekwatnego do rozmiaru poniesionej szkody,
prosby o ukierunkowanie w dziataniu, a takze opieszatego prowadzenia postepowania
likwidacyjnego. Kolejne miejsce zajmowaty porady dotyczgce ubezpieczen NNW — 337
(3,0%). W tej grupie odnotowano 58 (0,5%) rozmoéw dotyczacych problematyki ubezpieczen
NNW mtodziezy szkolnej. W rozmowach z tego zakresu poruszane byty kwestie zwigzane
w szczegolnosci z odmowg wyptaty swiadczenia z uwagi na ograniczony zakres ochrony
wynikajgcy z zawartej umowy oraz przyznaniem zanizonego $wiadczenia z uwagi na niska
sume ubezpieczenia. W 2018 r. przeprowadzono 186 (1,6%) rozmdw odnoszacych sie do
problematyki ubezpieczen turystycznych. Najwiecej porad z tego zakresu dotyczyto
ubezpieczenia kosztédw leczenia podczas pobytu za granica — 61 (0,5%), ubezpieczenia
kosztéw rezygnacji z podrdézy — 40 (0,4%), ubezpieczenia turystycznego z opcjg NNW — 39
(0,3%), ubezpieczenia bagazu i sprzetu turystycznego — 29 (0,2%), ubezpieczenia OC — 10
(0,1%) oraz ubezpieczenia kosztéw transportu do kraju 7 (0,1%). Rozmowy te dotyczyty w
szczegblnosci odmowy przyznania odszkodowania z wuwagi na brak ochrony
ubezpieczeniowej wynikajacej z zakresu zawartej umowy, zawieraly prosbe
o ukierunkowanie co do dalszego prowadzenia sprawy oraz dotyczyty sporu co do

wysokosci przyznanego odszkodowania.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano 122 porady (1,1%) odnoszace sie do
problematyki ubezpieczen rolnych. Najliczniejsza grupa rozmdéw odnosita sie do
obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikéw z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego — 52

(0,4%) porady. Kolejne miejsca w grupie ubezpieczen rolnych zajmowaty rozmowy
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dotyczace ubezpieczenia upraw — 30 (0,2%), obowigzkowego ubezpieczenia budynkow
wchodzacych w sktad gospodarstwa rolnego od ognia i innych zdarzen losowych — 29
(0,2%), dobrowolnego ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych — 9 (0,1%),
ubezpieczenia maszyn rolniczych — 1 (0,1%) oraz ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach
rolnych — 1 (0,1%). Najczesciej rozmowy z tego zakresu dotyczyty zapytan odnosnie
wysokosci przyznanego odszkodowania, oddalenia w catosci zgtoszonego roszczenia oraz
zawieraty prosbe o ukierunkowanie co do dalszych dziatan zwigzanych z likwidacjg szkody.
Pozostate grupy porad nie przekroczyty 1,0% ogdtu rozméw przeprowadzonych w 2018 r.

podczas eksperckich dyzuréw telefonicznych z zakresu ubezpieczen gospodarczych .

Zarzuty wystepujgce w rozmowach

W omawianym okresie sprawozdawczym w przeprowadzonych rozmowach zdecydowanie

dominowaty zarzuty zawarte w siedmiu grupach problemoéw:

1) sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia — 2161 rozmoéw
(19,0%);

2) oddalenia roszczenia zgtaszanego z tytutu umowy ubezpieczenia — 1957 rozmédw
(17,2%);

3) prosby o ukierunkowanie w dziataniu np. odnosnie sposobu postepowania
w przypadku powstania szkody, katalogu przystugujacych roszczen z tytutu umowy
ubezpieczenia, czy prowadzonego postepowania reklamacyjnego — 1808 rozmow
(15,9%);

4) interpretacji przepisow ubezpieczeniowych — 1119 rozmédw (9,8%);

5) procedur ubezpieczeniowych — 705 rozmoéw (6,2%);

6) opieszatosci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym — 681 rozmow (6,0%);

7) sposobu naliczania, wysokosci, zwrotu, wezwania do zapfaty sktadki — 601 rozméw
(5,3%).

W 2018 r. - 377 (3,3%) rozmoOw pozostawato poza zakresem kompetencyjnym Rzecznika

Finansowego.
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3.2.2 Porady w sprawach dotyczacych rynku emerytalnego

W ramach telefonicznego poradnictwa z zakresu rynku emerytalnego, w roku 2018
udzielono 87 porad. Nalezy podkresli¢ z zadowoleniem, iz wcigz dominujg kwestie
informacyjne, zwigzane z sytuacjg zyciowa cztonkéw otwartych funduszy emerytalnych lub
oszczedzajacych w ramach IKE, IKZE lub PPE, natomiast rzadko wystepuja rozmowy

sygnalizujgce nieprawidtowosci.

Porad zwigzanych z cztonkostwem w OFE udzielono 47, z IKE i IKZE 17, z PPE 10, zwigzanych
z ubezpieczeniami spotecznymi w ZUS 8. Pojawity sie natomiast pierwsze pytania dotyczace

dobrowolnych funduszy emerytalnych.

Jak w poprzednich latach, dominowaty kwestie zwigzane z dziedziczeniem zgromadzonych
srodkdw po Smierci cztonka otwartego funduszu emerytalnego (33 rozmowy).
Zainteresowanie budzit takze podziat zgromadzonych srodkéw w zwigzku z rozwodem (8
rozméw). Pewng grupe rozmow stanowity watki zwigzane z transferem srodkéw z PPE do
IKE/IKZE (10 rozmodw) oraz wyptat lub zwrotéw z IKE/IKZE (8 rozmdw) Porady, w ktérych
sygnalizowano nieprawidtowosci dotyczyty zawierania uméw o prowadzenie IKE z osobami
pobierajgcymi swiadczenie emerytalne od wielu lat lub niewystarczajgcego informowania

oszczedzajacych o ryzyku inwestycyjnym (5 rozmdw).

3.2.2 Porady w sprawach dotyczacych rynku bankowo-kapitatowego

Telefoniczne dyzury eksperckie sg ceniong bezptatng formg pomocy i doradztwa z zakresu
problemdéw na rynku bankowo-kapitatowym. Telefoniczna forma kontaktu daje osobom
poszukujgcym mozliwosci szybkiego uzyskania informacji lub porady, zaréwno o
charakterze ogdlnym, jak i szczegétowym. Konsumenci mogg uzyska¢ informacje o
obowigzujgcym stanie prawnym, przyktadowe orzeczenia sgdéw, wskazdwki, wyjasnienia i

odpowiedzi na poruszane w rozmowie kwestie, a takze ukierunkowanie, co do dalszych
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mozliwosci i sposobdéw postepowania. Warto tez wspomnieé, ze naptywajgce droga
telefoniczng sygnaty od klientéw sg zrédtem wiedzy dla Rzecznika o funkcjonowaniu rynku
bankowo-kapitatowego, pozwalajg na wczesne dostrzezenie nieprawidtowosci w
dziatalnosci podmiotéw rynku finansowego, a takze zainicjowanie systemowych dziatan

Rzecznika.

Liczba porad telefonicznych dla klientéw rynku bankowo-
kapitatowego (w latach 2016-2018)
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W okresie od 1 stycznia 2018 r. do 31 grudnia 2018 r. przeprowadzono 9002 rozmoéw
telefonicznych. Zgtaszana problematyka dotyczyta gtéwnie kredytéw konsumenckich i
hipotecznych. Dominowaty réwniez zapytania o obowigzujace przepisy prawa, linie
orzecznictwa, procedure postepowania przed Rzecznikiem, w tym jak ztozy¢ wniosek o
podjecie interwencji, wydanie istotnego pogladu, jakie dokumenty przesta¢ badz dosta¢ do
ztozonego juz wniosku, oraz zapytania o mozliwe formy pomocy Rzecznika. Zapytania
dotyczyty takze rachunkéw bankowych, kart kredytowych i debetowych, papierdow

wartosciowych, rynku forex, funduszy inwestycyjnych, ubezpieczen na zycie z ufk, lokat,
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leasingu, kredytu obrotowego. Rozméwecy zgtaszali rowniez zastrzezenia wobec innych

podmiotdw, nie objetych kompetencjami Rzecznika, a takze inne pojedyncze zapytania.

3.3. Wystgpienia o porady naptywajace drogg elektroniczna

3.3.1 Informacje w sprawach rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

W okresie sprawozdawczym udzielono odpowiedzi na 4680 zapytan mailowych.
Zdecydowana wiekszo$é, bo az 4639 (99,1%) pytan dotyczyta spraw z zakresu ubezpieczen
gospodarczych, 41 (0,9%) wystgpien odnosito sie do zabezpieczenia emerytalnego, 99
pytan (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 ktérymi
spotkat sie Rzecznik w zapytaniach przekazywanych w formie elektronicznej, byty kwestie
zwigzane z ubezpieczeniami komunikacyjnymi gtéwnie obowigzkowego ubezpieczenia

p.p.m). Najwiecej watpliwosci budzity zagadnienia dotyczace:

* sposobu naliczenia, wysokosci, zwrotu, wezwania do zaptaty sktadki

* likwidacji szkéd z ubezpieczern komunikacyjnych w szczegdlnosci szkody catkowitej,
amortyzacji czesci, czesci alternatywnych, zasadnosci zwrotu kosztdw najmu pojazdu
zastepczego, utraconej warto$é handlowej, vat itp.

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

* zakresu roszczen ze szkéd majatkowych i osobowych;

* sposobu postepowania w przypadku likwidacji szkody przez ubezpieczyciela;

Druga co do liczby pytan grupe stanowity pytania dotyczgce ubezpieczen na zycie. Przede

wszystkim byty to pytania dotyczagce umoéw ubezpieczenia na zycie oraz umow

ubezpieczenia na zycie z UFK. Kolejng kategorie pytan stanowity pytania z zakresu

ubezpieczenn majgtkowych. Byty to m.in. pytania dotyczace ubezpieczen sprzetu

elektronicznego (komputerdw, tabletéw, smartfondw) oferowanych przede wszystkim w
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sieciach handlowych przy zakupie tego typu urzadzenia oraz przez operatoréw telefonii
komérkowej (w szczegdlnosci tzw. ubezpieczenia wyswietlacza) oraz ubezpieczen
mieszkan. Nieco mniej pytan dotyczyto umdéw ubezpieczenia OC innych niz obowigzkowe
ubezpieczenie OC p.p.m. W tej grupie nalezy wyrdini¢ czeste pytania w zakresie
odpowiedzialnosci cywilnej przedsiebiorcy i zarzadcy drogi oraz spétdzielni czy wspdlnoty
mieszkaniowej. Wsrdd pytan dotyczacych uméw ubezpieczenia NNW najczesciej pojawiaty
sie pytania z zakresu grupowych umoéw ubezpieczenia NNW dzieci i mtodziezy szkolnej i

akademickiej.

W okresie sprawozdawczym wzrést poziom skomplikowania zagadnien prawnych bedacych
przedmiotem zapytan. Przedstawiona powyzej forma dziatalnosci Rzecznika, poza
utatwieniem w dostepie konsumentdéw do informacji, wptywa réwniez na podejmowanie
dziatan na innych ptaszczyznach. Na podstawie obserwacji i analizy wptywajgcych zapytan
drogg elektroniczng, nastepuje aktualizacja tresci zamieszczanych na portalu internetowym
Urzedu, w zakresie najczesciej sygnalizowanych przez konsumentéw probleméw. Sygnaty

te wykorzystywane sg rowniez w podejmowanych dziataniach o charakterze ogélnym.

3.3.2 Informacje w sprawach dotyczacych rynku bankowo- kapitatowego

okresie sprawozdawczym Rzecznik, w ramach dziatalnosci informacyjno-edukacyjnej,
udzielat porad oraz informacji za posrednictwem poczty elektronicznej. Taka forma
kontaktu daje zainteresowanym osobom mozliwosci uzyskania szybkiej informacji lub
porady, zarowno o charakterze ogdlnym, jak i szczegétowym, w zakresie watpliwosci
interpretacyjnych powstajgcych na tle stosowania prawa z zakresu rynku bankowo-
kapitatowego oraz innych problemdéw wystepujgcych na rynku. Rzecznik udzielajac
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 sadowego w analogicznych

sprawach, przy czym Rzecznik informuje konsumentow, ze otrzymane informacje nie moga
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by¢ traktowane jako opinia prawna, a jedynie jako ukierunkowanie w dziataniu i nalezy je
potraktowaé wytgcznie pomocniczo. W wielu przypadkach np.: w przypadku zapytan
zwigzanych z omijaniem przepiséw ustawy o kredycie konsumenckim, bgdZz w sprawie
obligacji GetBack czy inwestycji na ,rynku forex”, Rzecznik wskazuje takze linki do

opracowan Rzecznika zamieszczonych na stronie internetowe;j.

W okresie sprawozdawczym za posrednictwem poczty elektronicznej wptyneto do

Rzecznika 1138 zapytan, na ktére zostaty udzielone odpowiedzi.

Najwiekszg grupe zapytan przekazywanych w formie elektronicznej przestali klienci:
bankéw, a nastepnie instytucji pozyczkowych, stowarzyszen, posrednikéw i firm
windykacyjnych, spoétdzielczych kas oszczednosciowo rozliczeniowych, domoéw
mabklerskich, towarzystw funduszy inwestycyjnych. W mniejszej liczbie zapytania kierowali
klienci firm inwestycyjnych zwigzanych z obrotem instrumentami finansowymi na ,,rynku

forex”, firm leasingowych, innych podmiotéw, niewskazanych przez internautéw.

Pod wzgledem produktowym najczesciej pytania przekazywane do Rzecznika w formie
elektronicznej dotyczyty kredytu konsumenckiego. Najwiecej watpliwosci budzity

zagadnienia dotyczace:

o kosztu kredytu;

e wczesniejszej sptaty kredytu konsumenckiego;

e restrukturyzacji, dziatan windykacyjnych, egzekucji komorniczej, sprzedazy
wierzytelnosci;

e ubezpieczenia;

e nieprawidtlowego przekazania danych do BIK S.A. i innych biur informacji
gospodarczej;

e dziedziczenia dtugéw spadkowych, odmowy udzielania spadkobiercom informacji o
zadtuzeniu spadkodawcy;

e wytudzenia kredytu.
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Na drugim miejscu pod wzgledem liczebnosci pytania internautéw dotyczyty problemoéw
zwigzanych z kredytami hipotecznymi. Najwiecej watpliwosci budzity zagadnienia
dotyczace:

e analizy umowy pod wzgledem wystepowania niedozwolonych postanowien;

e ubezpieczenia niskiego wktadu;

e trudnosci w sptacie kredytu;

e sposobdéw i termindw ustalania kursu wymiany walut;

e wczesniejszej sptaty kredytu;

e restrukturyzacji zadtuzenia;

e wypowiedzenia umowy, dziatan windykacyjnych.

e Pytania klientéow podmiotéw finansowych dotyczyty takze kwestii zwigzanych z

rachunkami bankowymi. Najwiecej watpliwosci budzity zagadnienia dotyczace:

e optat za prowadzenie rachunku;

e zaje¢ komorniczych rachunku;

e blokady srodkéw na rachunku;

e btednych przelewoéw;

e odmowy udzielania spadkobiercom informacji o saldzie rachunku spadkodawcy;

e nieautoryzowanych transakcji.
Wsréd zapytan, jakie wptywaty do Rzecznika dominowaty réwniez sprawy zwigzane z
papierami wartosciowymi m.in. obligacjami korporacyjnymi GetBack. Problematyka
dotyczyta gtdwnie missellingu stosowanego przez podmiot oferujacy obligacje. Zapytania
klientéw dotyczyty takze probleméw zwigzanych z korzystaniem z kart debetowych i
kredytowych tj. blokad kart oraz nieautoryzowanych transakgcji przy jej uzyciu. Konsumenci
zgtaszali takze problematyke zwigzang z ubezpieczeniem na zycie z ubezpieczeniowymi
funduszami inwestycyjnymi, funduszami inwestycyjnymi oraz inwestycjami na ,rynku
forex”. Problematyka dotyczyta gtownie missellingu, a takze wysokosci strat ponoszonych
przez klientow w wyniku inwestycji Srodkéw. Pojedyncze zapytania dotyczyly kwestii i

zagadnien zwigzanych z wymagalnoscia wkfadéw cztonkowskich spoétdzielczych kas
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oszczednosciowo-kredytowych, ksigzeczek oszczednosciowych, leasingu operacyjnego i

finansowego, lokat, kantoréw internetowych.

W okresie sprawozdawczym wptywaty takze zapytania dotyczace warunkéw jakie nalezy
spetnié, aby ztozyé wniosek o podjecie interwencji do Rzecznika, jakie przesta¢ dokumenty,
czym sie rdini przeprowadzenie interwencji przez Rzecznika od przeprowadzenia
postepowania pozasgdowego przy Rzeczniku oraz czy ztozenie wniosku do Rzecznika
przerywa bieg terminu przedawnienia roszczen. Niektdre pytania miaty charakter bardziej

ogdlny i dotyczyty pytan o obowigzujgce przepisy prawa lub linie orzecznicza.
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Rozdziat 4

Prowadzenie postepowan w ramach pozasagdowego
rozwigzywania sporow miedzy klientami podmiotow rynku
finansowego a tymi podmiotami

W roku 2018 nastepowat dalszy wzrost liczby wnioskéw wptywajgcych do Wydziatu
Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw. Ogoétem wynidst on 7% (z 3741 w roku 2017 do
4014 w roku 2018). Utrzymata sie réwniez zapoczatkowana w roku 2017 tendencja wzrostu
udziatu spraw z obszaru rynku bankowo — kapitatowego w ogdlnej liczbie spraw (z 21% w

roku 2016, 40% w roku 2017 do 47 % w roku 2018).

W zwigzku z utrzymujaca sie tendencjg wzrostowg w liczbie naptywajacych wnioskéw,
koniecznoscig obstugi wnioskéw z lat ubiegtych, zmieniajacg sie strukturg produktows, jak
rowniez zwigzanym z nowelizacjg ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym poszerzeniem
kregu podmiotéw rynku finansowego i ich klientéw, w 2018 r. konieczne byto
kontynuowanie prac nad optymalizacjg wewnetrznych procedur dotyczgcych prowadzenia
postepowan i podejmowanie dalszych staran nad zgromadzeniem wyspecjalizowanej kadry
spetniajgcej ustawowe wymogi dla prowadzenia pozasgdowych postepowan w sprawie

rozwigzywania sporow.

W zwigzku z koniecznoscig obstugi zwiekszonej liczby postepowan, w tym prowadzonych
na podstawie wnioskéw z roku 2017, w roku 2018 dalszego wzmocnienia oraz optymalizacji
procesow wymagat rowniez obszar obstugi administracyjnej. Dzieki podjetym dziataniom,
w 2018 r. mimo wiekszej liczby obstugiwanych postepowan odnotowano spadek liczby
korespondencji wysytanej pocztg tradycyjng z ok. 24 tys. pism w roku 2017 do ok. 21,3tys.
pism w roku 2018. Udato sie to osiggnaé¢ dzieki zmianom wprowadzonym w obszarze
organizacji obiegu dokumentéw generowanych w postepowaniu oraz podejmowanym
dziataniom popularyzujgcym wymiane korespondencji drogg elektroniczng. Te forme

wybiera obecnie 68% klientéw
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Liczba wnioskéw oraz dynamika wptywu wnioskow

W 2018 roku do Rzecznika Finansowego wptyneto tgcznie 4014 wnioskéw o rozwigzanie
sporu klienta podmiotu rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, co stanowi

wzrost w poréwnaniu do roku 2017 o 319 spraw, tj. o 7 %.

Rzecznik w 2018 r. wszczat facznie 4159 pozasgdowych postepowan majgcych na celu
rozwigzanie sporu klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, w tym 1172
postepowan to sprawy z wnioskdw ztozonych w 2017 roku i 2987 spraw z wnioskdw

zarejestrowanych w 2018 roku, co stanowi ponad 74% wszystkich wnioskdow.

W pozostatych 26% spraw zawarte sg wnioski pozostawione bez rozpoznania lub w ktérych
odmowiono wszczecia postepowania oraz sprawy przekazane do innego wtasciwego
wydziatu (tgcznie 15%), a takze wnioski, ktére na koniec roku sprawozdawczego znajdowaty
sie na etapie wstepnej analizy pod katem formalnym i nie podjeto jeszcze decyzji o

wszczeciu postepowania albo zakonczeniu sprawy.

W roku 2018 utrzymywata sie dos¢ réwna liczba wnioskéw o przeprowadzenie
pozasgdowego postepowania wptywajgcych do Biura Rzecznika ze $rednig na poziomie 334

wnioskdw miesiecznie, jedynie spadt w dwdch ostatnich miesigcach roku.

WPLYW WNIOSKOW 2018
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Powyzsze dane wskazujg na nieznaczng przewage wptywu wnioskéw dotyczacych rynku
ubezpieczen (2144) nad wnioskami dotyczgcymi sektora bankowo-kapitatowego (1870).
Mozna réwniez zauwazy¢, ze w pierwszym potroczu 2018 r. wptywaty czesciej sprawy
dotyczace sektora bankowego — 1175 wnioskéw, podczas gdy 1029 wnioskéw dotyczyto
ubezpieczen, odpowiednio w drugim pétroczu byto to 695 wnioskdéw, do 1115, czyli o 38%
mniej spraw o tematyce bankowej niz ubezpieczeniowej. Ogélnie jednak w poréwnaniu do
roku 2017 liczba spraw z sektora bankowego wzrosta 0 25%, tj. z 1490 wnioskow do 1870

whnioskow w 2018 r.

W opinii Rzecznika Finansowego ten stan rzeczy jest konsekwencjg wprowadzonego z
dniem 10 stycznia 2017 r., na mocy regulacji art. 36 ustawy z dnia 23 wrzes$nia 2016 r. o
pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich (Dz.U. 2016, Poz. 1823) przerwania
biegu przedawnienia roszczen objetych wnioskiem o wszczecie pozasgdowego
postepowania w sprawie rozwigzania sporu, czym zywotnie zainteresowani sg liczni klienci
bankéw, a zwtaszcza posiadacze kredytdw hipotecznych waloryzowanych lub

denominowanych kursem waluty obcej.

WPLYW WNIOSKOW ZE WZGLEDU NA RODZAJ PODMIOTU
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Na zwiekszenie liczby wnioskdéw dotyczgcych produktéw sektora bankowego wptywa
tez zapewne zwiekszajgca sie z roku na rok $wiadomos¢ klientédw tego segmentu rynku o
wiasciwosci Rzecznika Finansowego, ktéry wczesniej z racji kontynuacji dziatalnosci
Rzecznika Ubezpieczonych kojarzony byt gtéwnie z dziatalnoscia na rynku
ubezpieczeniowym. Niezaleznie od tematyki, ustawiczny wzrost liczby wnioskéw jest
zapewne podyktowany réwniez zwiekszajgcym sie poziomem wiedzy klientéw na temat
alternatywnych metod rozwigzywania sporéw, na co wptyw ma takze dziatalnosé
informacyjna Rzecznika Finansowego w tej dziedzinie. W postepowaniu klient podmiotu
rynku finansowego moze wystepowac samodzielnie lub przez petnomocnika. W 2018 r.
petnomocnicy wystgpili w 47% wnioskdw o postepowanie polubowne, co w poréwnaniu
do roku poprzedniego stanowito wzrost o 14% (33% w 2017 r.) Wartym odnotowania
wnioskiem z analizy powyzszych danych jest udziat petnomocnikow w 61% spraw
dotyczacych ustug rynku bankowo-kapitatowego, podczas gdy tylko w 31% spraw klient
dziatat przez petnomocnika w postepowaniach z udziatem podmiotéw sektora
ubezpieczeniowego. Pozostate, odpowiednio 29% i 69% postepowan byto prowadzone

bezposrednio przez klientéw.

Sprawy zakonczone

Ponizej przedstawiono dane dotyczgce liczby spraw zakoriczonych w 2018 r., a takze

sposobdw, w jaki zostaty zakoriczone.

Przestanki dotyczgce zakoniczenia poszczegdlnych spraw wynikajg wprost z aktow

prawnych regulujgcych postepowanie polubowne:

1. Odmowa rozpatrzenia sporu - art. 36 ust. 4 Ustawy o Rzeczniku Finansowym- wymienia
przypadki, kiedy Rzecznik odmawia rozpatrzenia sporu, tj., gdy: jego przedmiot wykracza
poza kategorie sporéw objete wtasciwoscig Rzecznika; klient nie wyczerpat drogi
postepowania reklamacyjnego, o ktédrym mowa w rozdziale 2; wniosek o wszczecie

postepowania spowoduje ucigzliwosci dla podmiotu rynku finansowego; sprawa o to samo
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roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest w toku albo zostata juz rozpatrzona przez
Rzecznika w postepowaniu, sad polubowny, inny wiasciwy podmiot albo sad; rozpatrzenie
sporu spowodowatoby powazne zaktdcenie dziatania Rzecznika; klient nie uiscit optaty, o

ktorej mowa w art. 38 ust. 1, i nie zostat z niej zwolniony.
2. Pozostawienie wniosku bez rozpoznania (§7 ust. 3, 4 i 5 Rozporzadzenia);

3. Osiagniecie 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).

Nalezy wskazaé, ze w kazdym przypadku merytorycznego zakorczenia postepowania, np.
przy osiggnieciu przez strony porozumienia, albo w przypadku jego braku — odpowiednio
wyzej wymienione pkt 3 i 4, Rzecznik Finansowy sporzadza protokdt, w ktérym zawiera
informacje o czasie i miejscu przeprowadzenia danego postepowania, dotyczgce danych
stron, przedmiotu sporu oraz informacje o sposobie jego zakoriczenia. Odpis protokotu
dorecza sie stronom w ciggu 7 dni od dnia jego sporzadzenia. Protokdt jest dokumentem

urzedowym.

W 2018 roku z tytutu powotanych wyzej przestanek zakofnczono w sumie 2968 spraw, co
stanowi 48% wiecej niz w 2017 roku. W tej liczbie zawierajg sie sprawy z wnioskow
skierowanych w latach 2016, 2017 i 2018, i tak; sprawy z 2016 r.- 524, sprawy z 2017 r. —
1750, sprawy z 2018 r. - 694 spraw.

Przechodzac do szczegdtowych danych statystycznych nalezy wskazaé, ze 1444 spraw
zostato zakoniczonych opinig, co stanowi 49% wszystkich zakoriczonych spraw i jest
procentowo nieznacznie wyzszg wartoscig niz w ubiegtym roku. W 13% wszystkich spraw
zakonczonych w 2018 r., tj. w 388 sprawach miedzy stronami doszto do zawarcia
porozumienia. Odsetek ten jest nizszy w pordéwnaniu do 2017 r., co wynika przede
wszystkim ze zwiekszenia liczby spraw z udziatem podmiotéw rynku bankowo -

kapitatowego, w ktérych to sprawach sktonnosc stron do ugody jest istotnie nizsza, niz w
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przypadku spraw o tematyce ubezpieczeniowej. Powyzsze dane dotyczgce udziatu
postepowan zakonczonych zawarciem porozumienia w ogdlnej liczbie postepowan
zakoniczonych merytorycznie trzeba interpretowac przez pryzmat obowigzkowego
charakteru postepowania w odniesieniu do podmiotu rynku finansowego, co wynika z art.
37 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Oznacza to, ze cze$¢ postepowan prowadzona jest
niezaleznie od nastawienia do mozliwosci ugodowego zakornczenia sporu po stronie
podmiotu rynku finansowego, a nawet mimo braku takiego nastawienia, co nie ma miejsca
w innych typach postepowan ADR, za wyjgtkiem postepowania przed Arbitrem B
uzupetnienia brakéw formalnych wniosku, wzglednie wyboru przez klienta innego trybu
procedowania wniosku byto tgcznie 756, czyli 25%. Warto podkresli¢, ze pozostawienie
whniosku bez rozpoznania nie skutkuje zamknieciem klientowi drogi do ztozenia ponownego
whniosku. Rzecznik nie dysponuje szczegdtowa statystyka takich spraw, jednak z analizy

wynika, ze w zauwazalnej liczbie takich spraw klienci ponownie wystepujg z wnioskiem do

Postepowania zakoriczone w 2018

3%

= opinia
= ugoda
25% pozostawienie bez rozpoznania

umorzenie (par 15)

= odmowa rozpatrzenia sporu (art.36)

Rzecznika Finansowego o pozasgdowe rozwigzanie sporu z podmiotem rynku finansowego.

Odmowa rozpatrzenia sporu zakonczyto sie 284 spraw, czyli niespetna 10% wptywajacych

whnioskow.
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Jezeli chodzi o przyczyny odmowy rozpatrzenia sporu (art. 36 ust 4 Ustawy o
Rzeczniku Finansowym) to dominowata przestanka odmowy z uwagi na okolicznosé, ze
sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest w toku albo zostata juz
rozpatrzona przez Rzecznika w postepowaniu, sgd polubowny, inny wtasciwy podmiot albo
sad. Na tej przestance oparto 131 decyzji w przedmiocie odmowy rozpatrzenia sporu, co
daje 46 % w ogdlnej liczbie spraw, w ktérych odmoéwiono rozpatrzenia wniosku. Kolejna
pod wzgledem liczebnosci jest grupa spraw, w ktérej Rzecznik odmowit rozpatrzenia sporu
z uwagi na fakt, ze przedmiot sporu wykraczat poza kategorie sporow objetych
wiasciwoscig Rzecznika. Byto to 81 spraw (29% odmow). Najczesciej miato to miejsce
wtedy, gdy wniosek pochodzit od osoby, ktéra nie spetniata kryteridéw klienta podmiotu
rynku finansowego albo, kiedy wniosek skierowany byt wobec podmiotu niebedacego
podmiotem rynku finansowego w rozumieniu definicji zawartych w art. 2 pkt 1 i 3 ustawy

o Rzeczniku Finansowym.

Z kolei w 12% odmoéw powodem byt brak wyczerpania drogi postepowania

reklamacyjnego przez klienta.

W 32 sprawach (11 % odmdw) Rzecznik odmoéwit wszczecia postepowania ze wzgledu
na ucigzliwosé dla podmiotu lub samego Rzecznika, co gtdwnie byto spowodowane brakiem
doktadnego okreslenia zgdania i oczekiwania, co do sposobu zakonczenia sporu w sposéb
polubowny, co z kolei poddawato w watpliwos$é rzeczywistg intencje pozasgdowego
rozwigzania sporu. W czesci wniosku nalezgcych do tej grupy klienci wprost sygnalizowali,
ze ich intencja jest jedynie przerwanie biegu przedawnienia oraz uzyskanie opinii Rzecznika

Finansowego na potrzeby pdZniejszego postepowania sgdowego.

Jedynie w 5 przypadkach nastgpita odmowa z powodu nieuiszczenia opfaty przez
klienta ( 50 zt) i odmowy zwolnienia z obowigzku jej uiszczenia, co pokazuje, ze ta
przestanka, zapewne z uwagi na wysokos$¢ optaty, nie stanowi istotnej przeszkody dla
znakomitej wiekszosci klientéw. W sprawach, ktére zarejestrowano w 2018 r. odnotowano
82 wnioski o zwolnienie z optaty, co wskazuje, ze tylko niespetna 4% klientéw uznato, ze nie

bedzie w stanie jej uiscic.
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Ogodlnie w sposdb merytoryczny (ugoda lub opinig) zakoniczyto sie 62% spraw..
Zestawienie dotyczgce wartosci roszczen zgtaszanych we wnioskach, a takze wartosé kwot
uzyskanych w wyniku porozumied ugodowych w ramach postepowania polubownego

przedstawia sie nastepujgco:

Tabl.3 Wartosc¢ roszczen w postepowaniach mediacyjnych

Wyszczegdlnienie Kwota w zt Srednia warto$¢ w zt
Wartosc zgtoszonych roszczen 5775191 zt 17 661 zt
Wartos$¢ porozumien/ugod 3296 016 zt 9499 zt

Srednia wartoé¢ uzyskiwana w ramach osiagnietego przez strony porozumienia
wyniosta 54% sredniej wartosci roszczenia. Przy tym nalezy podkresli¢, iz rozpietosé
uzyskiwanych kwot wobec pierwotnych roszczen byta znaczna, od catkowitego uznania
roszczen zgtoszonych we wniosku przez klienta (w czesci przypadkow ex grata) do
uwzglednienia ich jedynie w 10%. Powyzsze zestawienie nie uwzglednia natomiast tych
porozumien, ktorych przedmiotem byto okreslone dziatanie lub zaniechanie podmiotu
rynku finansowego o charakterze niepienieznym takie jak odstgpienie od kierowania

roszczen regresowych, restrukturyzacja zadtuzenia.

W pordéwnaniu do roku 2017 r., kiedy to zawarto wiekszg liczbe ugdd (o 8%), o 7%
wzrosta srednia wartos¢ ugody. Wartos$é roszczen pienieznych objetych porozumieniami w
zakonczonych postepowaniach byta na poziomie 57% wartosci pierwotnie zgtaszanych

roszczen. W podziale na sektory liczba 388 zawartych ugdd przedstawia sie nastepujgco:

e ubezpieczenia — 356

e bankowy- 32
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Podmioty rynku finansowego, a kategorie produktéw bedacych przedmiotem

sporu

Jak wskazano wcze$niej w 2018 r. o 25% w stosunku do poprzedniego roku
sprawozdawczego, zwiekszyta sie liczba wnioskéw dotyczacych podmiotéw rynku
bankowo-kapitatowego (1870 spraw), natomiast nieznacznie, bo o 5% zmalata liczba
whnioskow dotyczacych rynku ubezpieczeniowego (2144 spraw). Podziat wnioskéw w 2018
r. na oba segmenty rynku wynidst odpowiednio 53% dla rynku ubezpieczeniowego i 47%

dla rynku bankowo-kapitatowego.

W przypadku produktéw oferowanych przez podmioty rynku bankowo -
kapitatowego dominowaty produkty bankowe, takie jak: kredyty hipoteczne, m.in.
denominowane lub waloryzowane kursem waluty obcej, kredyty konsumenckie, ale takze
operacje dotyczace nieautoryzowanych transakcji w postaci utraty srodkéw z rachunku
bankowego, operacje walutowe, bankomatowe, a takze dotyczace opfat za prowadzenie
rachunku bankowego czy nieprawidtowego raportowania do BIK. Do kategorii spraw z
rynku bankowo — kapitatowego nalezaty tez spory dotyczgce funduszy inwestycyjnych,
umoéw leasingu i factoringu, czy tez doradztwa i posrednictwa inwestycyjnego

Swiadczonego przez podmioty rynku finansowego.

Z danych dotyczacych struktury wnioskéw z rynku bankowo-kapitatowego wynika, ze
rowniez w roku 2018 r. wnioski z tego sektora zdominowane zostaty, w liczbie 1542, przez
sprawy dotyczgce kredytéw hipotecznych denominowanych lub waloryzowanych kursem
walut obcych (79% spraw, w 2017 r. byto to 75%). 20% spraw dotyczyto kredytéw

udzielonych w walucie polskiej, a tylko 1% wnioskow innych produktow.

W roku 2018 wptynety 2144 wnioski dotyczace produktow ubezpieczeniowych. Jak
wynika z analizy zebranych danych, wnioski w tej kategorii dotyczg w zasadzie wszystkich
ubezpieczen oferowanych na rynku, a udziat poszczegdlnych rodzajow ubezpieczen w
ogolnej liczbie wnioskéw, w istocie odzwierciedla strukture produktowg rynku. Najwiecej
whnioskow (27%) dotyczy sporéw zwigzanych z ubezpieczeniami komunikacyjnymi

(zaréowno obowigzkowymi jak i dobrowolnymi). Nieco mniej (26%) dotyczy umoéw
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ubezpieczenia na zycie (za wyjatkiem umdéw z grupy 3 dziatu I) i zwigzanych z nimi
ubezpieczeniami wypadkowymi i chorobowymi, a takze ubezpieczeniami od nastepstw
nieszczesliwych wypadkéw. Kolejng, znaczng grupe wnioskéw stanowig te dotyczgce
ubezpieczen na zycie zwigzane z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym oraz tych, w
ktdrych swiadczenie zaktadu ubezpieczen jest ustalane w oparciu o okreslone indeksy lub
inne wartosci bazowe. Sprawy te stanowig 18% ogdlnej liczby wnioskéw i tu odnotowano
zauwazalny wzrost 0 5 p. p. w stosunku do roku 2017. Kolejne grupy o istotnym udziale w
ogoblnej liczbie wnioskdw to ubezpieczenia z tytutu odpowiedzialnosci cywilnej

niedotyczgce zdarzen komunikacyjnych oraz ubezpieczenia mienia.

Liczba wptywajgcych wnioskdw, ich réznorodnosé pod wzgledem produktowym oraz
oczekiwan stron, co do sposobu zakonczenia postepowan ma najwiekszy wptyw na $rednig
dtugos¢ trwania postepowania. Wszystkie te aspekty powodujg, ze sredni okres trwania
postepowan w roku 2018 to 391 dni, czyli 13 miesiecy. Liczba ta obejmuje dane dotyczgce
postepowan zakonczonych w roku 2018 niezaleznie od powodu zakonczenia. W

poréwnaniu do 2017 r. zauwazalne jest znaczne wydtuzenie trwania postepowania.

Srednia diugos$é trwania postepowania
polubownego w dniach
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Na powyzsze przede wszystkim miata wptyw koniecznos¢ prowadzenia duzej liczby
postepowan toczacych sie z wnioskéw, ktére we wzmozone;j liczbie wptynety w roku 2017
r., a takze czesci spraw z roku 2016, przy jednoczesnej koniecznosci zapewnienia ptynnej
obstugi wnioskéw z roku 2018, ktérych odnotowano wzrost. Dla poréwnania mozna
wskazaé, ze wsrod 2968 spraw zakonczonych w roku 2018, 2274 sprawy to te, w ktérych
whioski wptynety w latach 2016 (524) i 2017 (1750). Kolejnym czynnikiem wptywajgcym na
$redni czas trwania postepowania jest struktura produktowa wnioskéw o postepowanie
polubowne. W 2017 - 2018 odnotowano zwiekszenie udziatu spraw z sektora rynku
bankowo-kapitatowego, w ktérych to sprawach sktonnosc stron do ugody jest niewielka, (o
czym szerzej w dalszej czesci sprawozdania), co powoduje, ze czas potrzebny na
doprowadzenie do zblizenia stanowisk stron lub sformutowanie propozycji rozwigzania
sporu ulega wydtuzeniu, a same postepowania dotyczgce produktéw bankowo -
kapitatowych trwajg znacznie dtuzej niz postepowania dotyczgce ubezpieczen. Obrazuje to
wyliczona $rednia dtugos$¢ trwania postepowan w zaleznosci od rodzaju sprawy z kategorii
ubezpieczen i ustug bankowych. Mianowicie w sprawach dotyczgcych sektora bankowo —
kapitatowego sredni czas postepowania wynosit 449 dni (15 miesiecy), wobec 376 dni w

sprawach z rynku ubezpieczen.

Spory dotyczgce ustug bankowych i ubezpieczeniowych sg tez bardziej
skomplikowane pod wzgledem prawnym i faktycznym. Konsekwencjg braku porozumienia,
jest z kolei konieczno$é przygotowania opinii, o ktdrej mowa w art. 40 Ustawy o Rzeczniku
Finansowym. Zwazywszy, ze charakterystyka postepowan polubownych opiera sie na
negocjacjach i gtdwnym celem jest doprowadzenie do osiggniecia porozumienia/ugody,
opinia w tym konteksécie ma charakter dodatkowy. Mianowicie strony mogg nie by¢
zainteresowane sporzgdzeniem opinii, skoro gtéwny cel polubownego zakonczenia nie
zostat osiggniety. Niemniej jednak wymodg sporzadzenia opinii prowadzi do obcigzenia oséb
prowadzgcych postepowanie, a tym samym opdznia podjecie dziatarn mediacyjnych w
innych sprawach. Tym samym formalne oddzielenie postepowania od czynnosci

sporzgdzenia opinii radykalnie skrdcitoby czas trwania postepowania, gdyz byftaby ona
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sporzgdzana po jego zakoriczeniu np. na wniosek ktorejs$ ze stron. Powyzsze wymaga jednak

stosownych zmian legislacyjnych.

Ponizej przedstawiono zestawienie zawierajgce najwazniejsze dane liczbowe

dotyczace postepowan polubownych prowadzonych przy Rzeczniku Finansowym.

Tabl. 4 Dane dotyczgce postepowan pozasadowych w 2016-2018

Wyszczegdlnienie 2017 2018 Zmiana

Liczba wnioskdéw-ogotem 3741 4014 Wzrost 0 7%
Sprawy ubezpieczeniowe 2251 2144 Spadek 0 5%
Sprawy bankowo - kapitatowe 1490 1870 Wzrost 0 25%
W tym  sprawy  kredytow 1123 1542 Wzrost 0 37%
walutowych

Liczba spraw zakonczonych 424 388 Spadek 0 8%
porozumieniem/ugodg

Liczba spraw zakonczonych

porozumienia/ugody

3 Wydtuzenie o0 151
Sredni czas trwania postepowania 240 dni 391 dni

dni

Istotne problemy produktowe

Z praktyki prowadzonych spraw mozina wyodrebni¢ powtarzajgce sie problemy,

ktorych dotyczyty wnioski. W roku 2018 mozna byto wskazaé trzy grupy produktéw, ktérych
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ztozonos¢, mato ugodowa postawa stron nie pozwalata na szybkie i skuteczne zakoniczenie

postepowan:

1. Kredyty denominowane i indeksowane kursem waluty obcej — w roku 2018 odnotowano
wzrost liczby wnioskéw (z 1123 w roku 2017 do 1542 w roku 2018) dotyczgcych sporow
klientow z podmiotami rynku finansowego, ktorych przedmiotem byty kredyty
waloryzowane lub denominowane kursem waluty obcej. Wazrdst réwniez procentowy
udziat tych spraw w ogdlnej liczbie spraw z segmentu bankowo — kapitatowego W roku
2018 wynidst on 79% przy 75% w roku poprzednim. Zdaniem Rzecznika powodem wzrostu
liczby wnioskéw dotyczacych tej problematyki, jest obok szansy na polubowne rozwigzanie
sporu, mozliwos¢ zabezpieczenia w czasie dochodzenia roszczen na drodze sgdowej, dzieki
zwigzanym z wszczeciem postepowania skutkiem w postaci przerwania biegu
przedawnienia roszczenia. Tym samym mozna wnioskowaé, ze podobnie jak w roku 2017,
tak i w roku sprawozdawczym liczba wnioskdow o wszczecie postepowan dotyczacych
kredytow waloryzowanych lub denominowanych kursem waluty obcej pozostawata w
korelacji ze szczytem akcji kredytowej przypadajgcym na lata 2007-2009. Z tej przyczyny
mozna réwniez prognozowaé, ze takze w 2019 r. liczba wnioskdw o tej tematyce utrzyma

sie na wysokim poziomie.

W prowadzeniu powyzszych postepowan zasadniczg trudnoscig jest dgzenie obu stron do
sprowadzenia zaistniatego sporu wytgcznie do ptaszczyzny prawnej, co jest wtasciwe dla
postepowania sadowego nie zas$ postepowania polubownego. To zas$ powoduje, ze przy
wcigz niejednolitej linii orzeczniczej dotyczgcej wiekszosci zagadnien (np. niedozwolonego
charakteru postanowien regulujgcych indeksacje, spreaddw, czy tez niewaznosci catej
umowy i jej ewentualnych skutkéw) sktonnos$¢ obu stron do odstgpienia od
prezentowanych stanowisk jest niewielka. Na brak sktonnosci do polubownego
rozwigzywania sporéw pewien wptyw miata rowniez niepewnosé, co do wprowadzenia
ewentualnych regulacji legislacyjnych odnoszacych sie do poruszanych probleméw i ich

zakresu.
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Doswiadczenie dotychczas przeprowadzonych postepowan wskazuje na to, ze
koncentrowanie sie przez strony wytgcznie na zagadnieniach prawnych nie prowadzi do
zblizenia stanowisk. W zwigzku z tym ptaszczyzng porozumienia powinna byé perspektywa
obopdlnych korzysci ekonomicznych ptyngcych z definitywnego zakoriczenia sporu
zaréwno w zakresie dotyczgcym dotychczasowego wykonywania umowy jak i na przysztosc
— w celu zapewnienia jej stabilnej obstugi przez kredytobiorce oraz usuniecia stanu
niepewnosci, co do mozliwych, prawnych i gospodarczych, skutkdéw dalszego wykonywania
umowy o tresci spornej dla stron. Z tego wzgledu w postepowaniach dotyczacych tej
tematyki Rzecznik skupit sie na poszukiwaniu wspdlnych dla obu stron rozwigzan bez
wchodzenia w prawne aspekty sporédw. Doswiadczenie Rzecznika Finansowego z
dotychczas przeprowadzonych postepowan wskazujg, iz w przypadku ponad 300 spraw, w
ktdrych skierowana zostata propozycja rozwigzania sporu odchodzgca od prawnej oceny
sytuacji stron, w ponad 80% przypadkow spotkata sie z aprobatg klienta, a tylko w
nielicznych zainteresowanie nig wyrazit bank. Powyzisze wskazuje na niewykorzystany
potencjat ze strony bankéw do rozwigzania tych sporéw na warunkach wspdlnie
uzgodnionych z klientem. W dalszej konsekwencji prowadzi to do skierowania takiej sprawy

na droge postepowania sgdowego.

W ocenie Rzecznika, postepowanie polubowne, w przeciwienstwie do postepowania
sgdowego, w ktérym co do zasady jedynym kryterium oceny zasadnosci roszczen jest
zgodnos$é z przepisami prawa, zas zakres orzekania jest zdeterminowany zakresem zgdania,
daje szerokie mozliwosci ksztattowania praw i obowigzkéw stron przy uwzglednieniu
kryteriow pozaprawnych, zwtaszcza przy uwzglednieniu zasad tego postepowania tj.
bezstronnosci, niezaleznosci oraz poufnosci. W tym miejscy nalezy takze podkreslié, iz
skomplikowany charakter umoéw dotyczacych kredytdw indeksowanych do walut obcych
powoduje, iz nawet uzyskanie wyroku sgdowego na korzy$é klienta nie zawsze rozwigzuje
jego problemy. Dla wiekszosci klientdw istotne jest nie tylko uzyskanie zwrotu niestusznie
(w ich ocenie) pobranych przez bank srodkéw (np. w wyniku stosowania spadu, czy klauzuli

indeksacyjnej), ale takze uregulowanie ich sytuacji na dalszych kilkanascie lat sptfaty
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kredytu. Takie kompleksowe rozwigzanie najtatwiej uzyska¢ w drodze negocjacji, na drodze

polubownej, co Rzecznik rekomenduje.

2. Ubezpieczenia komunikacyjne — spory wynikajagce z umdw ubezpieczenia
obowigzkowego (OC pom) jak i ubezpieczenia dobrowolnego (AC) stanowity najwiekszg
grupe w segmencie spraw dotyczgcych rynku ubezpieczeniowego (27%). W szkodach z OC
do corocznie pojawigjacych sie problemoéw nalezy zaliczy¢: brak transparentnosci w
okresleniu kryteridw ustalania wysokosci szkody (w tym takze w ramach szkody
catkowitej), stosowanie réznych kryteridw w zaleznosci od rozmiaru szkody i zatozonej
przez zaktad metody jej likwidacji (w szkodach czesciowych w kosztorysach uwzgledniane
sg czesci alternatywne, natomiast w przypadku szkéd, w ktérych koszty naprawy sg znaczne
stosuje sie w kalkulacjach tylko czesci oryginalne, co zwieksza prawdopodobienstwo
stwierdzenia szkody catkowitej - najczesciej niekorzystnej dla klienta), czy wreszcie kwestie
refundacji kosztdw zwigzanych z najmem pojazdu zastepczego (zaréwno w zakresie

wysokosci stawki dobowej najmu, jak i dtugos¢ najmu).

W ubezpieczeniach dobrowolnych na plan pierwszy, podobnie jak w poprzednim roku
sprawozdawczym wysuwa sie kwestia postepujgcej utraty wartosci pojazdu w stosunku do
wartosci ustalonej na dzien zawarcia umowy ubezpieczenia, co ma istotne znaczenie w

szkodach kradziezowych.

Obok powyzszych problemoéw, w roku 2018 szczegdlnie widoczna stata sie kwestia tzw.
amortyzacji rabatowej, polegajacej na uwzglednianiu w kalkulacjach kosztéw naprawy
rabatow na czesci oraz materiaty lakiernicze, ktére klienci danego zaktadu ubezpieczen
uzyskaliby w warsztacie wspodtpracujagcym z tym zaktadem, co jednak powoduje, ze w
przypadku, gdy klient nie zdecyduje sie na naprawe w takim warsztacie, w ten sposob
ustalone odszkodowanie staje sie niewystarczajgce dla przywrdcenia pojazdu do stanu
sprzed powstania szkody (rabaty w wysokosci zastosowanych potracen sg niemozliwe dla
uzyskania przez klienta indywidualnego), a tym samym nie realizuje sie zasada petnego
odszkodowania. Moze to réwniez godzi¢ w zasade swobodnego wyboru poszkodowane, co

do sposobu naprawienia szkody.
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3. Ubezpieczenia na zycie (wraz z ubezpieczeniami dodatkowymi) oraz ubezpieczenia
nastepstw nieszczesliwych wypadkéw — wnioski o pozasgdowe rozwigzanie sporu
wynikajgce z umow z tego zakresu stanowity 26% wszystkich wnioskéw wsréd produktow
rynku ubezpieczeniowego. Zakresem tym nie sg objete spory dotyczace ubezpieczen na
zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, ktérych procentowy udziat w sporach
z podmiotami rynku ubezpieczeniowego wyniost, 18% co stanowi wzrost w stosunku do

roku 2017, kiedy to udziat ten wynidst 13%.

W zakresie problemdw, na ktérych opierajg sie spory poddane do rozwigzania w ramach
postepowania pozasgdowego na plan pierwszy wysuwajg sie te dotyczace wytaczeni
odpowiedzialnosci i w konsekwencji zakresu efektywnie sSwiadczonej ochrony
ubezpieczeniowej. Wynika to, z co najmniej trzech przyczyn. Jako pierwszg przyczyne
nalezy wskazaé brak dostatecznego zapoznania sie klienta z warunkami ubezpieczenia (jest
to szczegblnie zauwazalne w przypadku ubezpieczen grupowych), co czesciowo jest
spowodowane brakiem doreczenia ogélnych warunkéw ubezpieczenia przed zawarciem
umowy (réwniez niewtasciwym wykonaniem obowigzkéw informacyjnych), a czesciowo
rowniez btedami popetnianymi w trakcie oferowania ubezpieczenia. Kolejng przyczyng jest
nieprecyzyjny i skomplikowany sposob formutowania postanowien zawierajgcych
wyltgczenia odpowiedzialnosci, co powoduje rozbieznosci interpretacyjne. Do przyczyn
sporéw powstatych na tle wytgczen odpowiedzialnosci nalezy wreszcie zaliczyé uzywanie
przez zaktady ubezpieczedn tego mechanizmu, jako metody uproszczenia
przedsprzedazowej oceny ryzyka, w szczegdlnosci przez rezygnacje z przeprowadzenia
ankiety medycznej, co jest charakterystyczne zwtaszcza dla ubezpieczen grupowych, a
czego skutki sg szczegdlnie widoczne w przypadku ubezpieczen oferowanych za

posrednictwem kanatu bancassurance.

Widoczne sg réwniez problemy zwigzane z samym przebiegiem procesu likwidacji i
ustaleniami w zakresie okoliczno$ci faktycznych stanowigcych podstawe odpowiedzialnosci
zaktadu ubezpieczen. W tym zakresie mozna zaobserwowac tendencje do stosowania
uproszczonych metod prowadzenia ustalen fatycznych przez zaktady ubezpieczen (np.

zaoczne komisje lekarskie, czy tez opieranie ustalen tylko na okreslonej kategorii
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dokumentéw, takich jak orzeczenia ZUS, KRUS), co z jednej strony prowadzi do
optymalizacji kosztdw obstugi ubezpieczenia oraz skraca czas likwidacji, jednakze
wielokrotnie powoduje jednoczed$nie brak dostatecznego wyjasnienia kwestii
odpowiedzialnosci, co jest obowigzkiem ustawowym zaktadu ubezpieczen. Powyisze jest
szczegblnie widoczne w przypadku ubezpieczed nastepstw nieszczesliwych wypadkow,
gdzie kwestig ustalen faktycznych jest zaréwno wystgpienie przestanek niezbednych dla
uznania zdarzenia za nieszczesliwy wypadek (np. wystgpienie przyczyny zewnetrznej), jak
rowniez, w przypadku ustalenia odpowiedzialnosci, kwestia oceny rozmiaru uszczerbku na
zdrowiu, czy tez w ubezpieczeniach na wypadek $mierci, gdzie od przyczyny $mierci

uzalezniona jest kwestia odpowiedzialnosci.
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Rozdziat 5

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

Rzecznik Finansowy ma mozliwos¢ przedstawienia przed sadem 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 (sporu sagdowego). Poglad stanowi zredagowane w odpowiedniej
— procesowej formie — stanowisko Rzecznika odnoszgce sie do spornej sprawy zawierajgce

szerszg analize i ocene merytoryczng wystepujacego na jego tle sporu.

Tabl. 5. Wptyw wnioskéw o wydanie istotnego poglagdu w sprawie:

Liczba 2017 r. Liczba 2018 r. 2017=100

Zarejestrowane wnioski 806 1129 140,1

Poglad moze zosta¢ przedstawiony kazdemu sadowi prowadzgcemu sprawe, tj.
rejonowemu, okregowemu, apelacyjnemu, a nawet Sadowi Najwyiszemu, w kazdym
stadium postepowania — w postepowaniu pierwszo instancyjnym, apelacyjnym, a takze
kasacyjnym. Przedstawienie pogladu jest uprawnieniem Rzecznika, a zatem ma charakter
fakultatywny. Rzecznik rozpatrujagc wniosek o wydanie istotnego poglagdu w sprawie
kazdorazowo dokonuje oceny zasadnosci przedstawienia takiego pogladu w oparciu o
okolicznosci faktyczne i prawne przedmiotowe] sprawy. Istotny poglad jest przedstawiany
w sprawie, gdy w opinii Rzecznika jest to podyktowane koniecznoscig ochrony intereséw
lub praw klienta podmiotu rynku finansowego. Przedstawiony przez Rzecznika poglad w

sprawie wyraza merytoryczng ocene stanu prawnego sprawy istotnego dla rozstrzygniecia
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danej sprawy, stanowigc dla sgdu liczagcy sie materiat opiniodawczy o charakterze
pomocniczym. W 2018 r Rzecznik otrzymat 1 127 wnioski o przedstawienie istotnego dla
sprawy pogladu. W odniesieniu do 552 wnioskdw (49 %) Rzecznik Finansowy przedstawit
sadowi rozpatrujgcemu sprawe istotny poglad wyrazony w oswiadczeniu. Z uwagi na
ztozonos¢ spraw oraz ich istotnos$¢ z punktu widzenia konsumenta Rzecznik z urzedu

przedstawit 2 istotne poglady dla sprawy toczacej sie przed SN.

5.1 Wsparcie klientéw podmiotéw rynku ubezpieczeniowo-
emerytalnego

W 2018 r. Rzecznik Finansowy otrzymat 253 wnioskdw o przedstawienie istotnego dla
sprawy pogladu. W odniesieniu do 57 spraw (22,5%) wniosek wptynat bezposrednio od
powoddéw, a w 111 przypadkach (43,9%) zostat przekazany za posrednictwem ich
petnomocnikdw. W 83 sprawach (32,8%) o przedstawienie pogladu zwrédcit sie
bezposrednio sad rozpatrujacy dang sprawe. Natomiast w 2 sprawach (0,8%) Rzecznik z
urzedu przedstawit poglad do SN. Otrzymane wnioski o przedstawienie sadowi poglagdu w
53 sprawach (20,9%) byty kontynuacjg prowadzonych postepowan interwencyjnych. W
2018 r. otrzymane przez Rzecznika Finansowego wnioski o przedstawienie pogladu
dotyczyty w 181 przypadkach (71,5%) ubezpieczen na zycie. W$réd nich najwiecej
whnioskéw dotyczyto umoéw ubezpieczen na zycie z u.f.k. — 170 wnioskéw (67,2%). W tym
zakresie otrzymane wnioski dotyczyty m.in. bardzo wysokich kosztow w zwigzku z
rezygnacjg z umowy ubezpieczenia, tj. opfat likwidacyjnych, optat od wykupu oraz
niewaznosci zawartej umowy ubezpieczenia na zycie z u.f.k. i zwigzanej z tym nieuczciwej
praktyki rynkowej, a takze wytgczen odpowiedzialnosci za wypadki ubezpieczeniowe, ktére
zaszty na skutek okolicznosci sprzed zawarcia umowy ubezpieczenia. W omawianym
okresie sprawozdawczym 68 spraw (26,9%) odnosito sie do pozostatych ubezpieczen
osobowych oraz ubezpieczern majgtkowych. Wsréd nich najwiecej wnioskdw o poglad
dotyczyto obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. — 38 wnioskéw (15,0%). W zakresie

ubezpieczenn majgtkowych otrzymane wnioski dotyczyty m.in. kwestionowania przez ZU
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mozliwosci wyboru przez poszkodowanego czesci stosowanych do naprawy pojazdu (czesci
oryginalne a czesci alternatywne — zamienniki), refundacji kosztéw najmu pojazdu
zastepczego, obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny, roszczenia regresowego oraz

niedotrzymania przez ZU terminu odpowiedzi na reklamacje.

W otrzymanych wnioskach o przedstawienie sgdowi oswiadczenia Rzecznika Finansowego

zawierajgcego istotny dla sprawy poglad zawarte byty najczesciej zarzuty dotyczace:

- optfat pobranych za wczesniejszg rezygnacje z umowy ubezpieczenia na zycie z u.f.k. — 170

whnioskow (67,2%);
- oddalenia w catosci zgtoszonego roszczenia — 32 wnioski (12,6%).

W odniesieniu do 187 wnioskdw (73,9%) Rzecznik Finansowy dziatajgc na podstawie art. 63
k.p.c. przedstawit sagdowi rozpatrujgcemu sprawe istotny poglad wyrazony w oswiadczeniu.
W tej grupie spraw Rzecznik przedstawit 3 o$wiadczenia do SN, gdzie 2 oswiadczenia byty
z urzedu, a 1 na wniosek petnomocnika, w przedmiocie przedawnienia roszczel z umowy
ubezpieczenia na zycie z u.f.k. oraz interpretacji art. 8 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym.
Rzecznik przedstawit takze o$wiadczenia zawierajgce poglad istotny dla sprawy w zwigzku
z wnioskami otrzymanymi od petnomocnika grupy dochodzacej roszczen jednym pozwem
na zasadach wspoétuczestnictwa formalnego. W przypadku 66 wnioskéw (26,1%) Rzecznik
Finansowy nie przedstawit oSwiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad. W czesci
spraw odméwiono przedstawienia pogladu z uwagi na fakt, iz poglad mdgtby okazaé sie dla
powoda niekorzystny. W innych sprawach wystgpiono o uzupetnienia materiatéw, bez

ktorych Rzecznik nie mdgt rozpatrzyé wniosku o przedstawienie istotnego dla sprawy

pogladu.

W 2018 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 181 wnioskéw (71,5%) o
przedstawienie istotnego dla sprawy poglagdu w zwigzku z toczgcym sie postepowaniem
sgdowym w odniesieniu do dziatalno$ci ZU dziatu I. W przypadku ZU dziatu Il, Rzecznik
otrzymat 68 wnioskdw (26,9%) o przedstawienie istotnego dla sprawy poglagdu. Podobnie

jak w ostatnich latach w dalszym ciggu w przewazajgcej wiekszosci wnioski o poglad
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dotyczg ubezpieczen na zycie z u.f.k. m.in. z uwagi na bardzo wysokie optaty pobierane
przez ZU w zwigzku z rezygnacjg z umowy ubezpieczenia. Przeprowadzona przez Rzecznika
kwerenda orzecznictwa wskazuje, iz przedstawione oswiadczenia zawierajgce istotny
poglad dla sprawy w wiekszosci spraw przyczynity sie do uwzglednienia roszczen klientow.
Tym samym w opinii Rzecznika prawidtowo, profesjonalnie i odpowiednio szeroko
przygotowany poglad stanowi cenny dla sgdu materiat przy rozstrzyganiu i uzasadnieniu

przyjmowanego orzeczenia.

5.2 Wsparcie klientow podmiotéow rynku bankowo-kapitatowego
na etapie postepowan sagdowych

W okresie od 1 stycznia 2018 r. do 31 grudnia 2018 r. do Wydziatu Rynku Bankowo-
Kapitatowego wptyneto 875 wnioskdw o przedstawienie istotnego pogladu dla sprawy w
oparciu o art. 28 ustawy o Rzeczniku Finansowym w zw. z art.63 ustawy z dnia 17 listopada
1964 r. - Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. z 2018 r. poz. 1360, z pdzn. zm.) dalej

k.p.c., natomiast 1 poglad istotny dla sprawy zostat wydany przez Rzecznika z urzedu.

W odniesieniu do 875 wnioskdw o wydanie istotnego pogladu, az 647 z nich (co stanowito
73,9 % wszystkich wnioskéw) zostato przekazane za posrednictwem petnomocnika
whnioskodawcy, natomiast w odniesieniu do 147 spraw (co stanowito 16,8 % wszystkich
whnioskow o wydanie istotnego pogladu) wniosek wptynat bezposrednio od powododw.
Kolejne 81 wnioski (stanowigce 9,3 % wszystkich pogladdow) zostato przekazane

bezposrednio przez sad rozpatrujacy dang sprawe.
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Liczba wnioskow o przedstawienie istotnego pogladu w sprawie
na etapie sporu sgdowego dla klientdw rynku bankowo-
kapitatowego, w latach 2016-2018
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Z ogotu wszystkich wnioskéw o wydanie istotnego pogladu dla sprawy w zwigzku z
toczacym sie postepowaniem sgdowym, w omawianym okresie sprawozdawczym, 822
ztozonych wnioskéw (co stanowito 93,9 % wszystkich wnioskédw o wydanie istotnego
pogladu) dotyczyto spraw, ktérych strong byt bank, 39 wnioskéw (co stanowito 4,5 %
wszystkich pogladéw), ktérych strong byta instytucja pozyczkowa, 7 wnioskéow (co
stanowito 0,8 % wszystkich wnioskdw o wydanie istotnego pogladu), ktérych strong byta
spotdzielcza kasa oszczednosciowo-kredytowa oraz 7 wnioskéw (co stanowito 0,8 %
wszystkich wnioskéw o wydanie istotnego pogladu), ktérych strong byty inne podmioty.:
firmy leasingowe, zagraniczne firmy inwestycyjne, towarzystwa funduszy inwestycyjnych,
firmy faktoringowe, posrednicy kredytu konsumenckiego, wtérnego wierzyciela, ktéry

nabyt zadtuzenie od podmiotu udzielajgcego pozyczke.

W omawianym okresie sprawozdawczym otrzymane przez Rzecznika wnioski o

przedstawienie pogladu najczesciej dotyczyly kredytéw hipotecznych, w szczegdlnosci
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kredytow waloryzowanych (indeksowanych) i denominowanych w walucie obcej,
stanowigce 88,6 % wszystkich wnioskéw. Whnioski dotyczyty zwtaszcza zagadnien
zwigzanych z klauzulami waloryzacyjnymi, modyfikacyjnymi dotyczacymi zmiany
oprocentowania oraz klauzulami dotyczgcymi ubezpieczenia niskiego wktadu wtasnego.
Pozostata cze$¢ wnioskdw dotyczyta kredytéw konsumenckich, stanowigcych 8,8 %
wszystkich wnioskéw, w tym m.in. wczesniejszej sptaty kredytu, odmowy wyptaty
ubezpieczenia, naliczanych optat, rolowania pozyczek. Pozostate wnioski stanowigce 2,6%
wszystkich wnioskéw dotyczyto pojedynczych przypadkéw spraw zwigzanych z papierami
wartosciowymi, rachunkami bankowymi, kartami kredytowymi, inwestycjami na ,rynku

forex”, kredytami obrotowymi, ustugami leasingowymi i factoringowymi.

Rzecznik wydat 399 oswiadczen zawierajacych istotny poglad Rzecznika dla sprawy (co
stanowito 45,5% wszystkich wnioskdw o wydanie pogladu). W stosunku do 19 wnioskéw
(co stanowito 2,2% wszystkich wnioskdw o wydanie istotnego pogladu) odmdwiono
wydania istotnego pogladu. Pozostate wnioski w liczbie 458 (co stanowito 52,3% wszystkich
whnioskéw o wydanie istotnego pogladu) pozostajg nadal w analizie Rzecznika, w zwigzku z
wystgpieniem do klientow o przestanie dodatkowych dokumentéw lub informacji, bez
ktdrych Rzecznik nie moze rozpatrzy¢ wniosku o przedstawienie istotnego pogladu dla

sprawy.
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Rozdziat 6

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

6.1 Wnioski do Sadu Najwyzszego o podjecie uchwaty majacej na
celu rozstrzygniecie rozbieznosci wystepujacych w
orzecznictwie sagdow

Z uwagi na wystepujace rozbieznosci w wyktadni prawa w orzecznictwie sgdowym Rzecznik
Finansowy skierowat w dniu 16 listopada 2018 r. wniosek do SN o podjecie uchwaty
zawierajgcej odpowiedz na nastepujace pytania: Czy w Swietle art. 34 ust. 1 w zw. z art. 36
ustawy z dnia 9 lutego 2018 r. (Dz. U. 22018 r. poz. 473) o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych (Dz. U. z 2018 r., poz. 473) oraz art. 361 § 1i § 2 ustawy z dnia 10 maja
2018 r. kodeks cywilny (Dz. U. z 2018 r. poz. 1025), koszt ekspertyzy prywatnego
rzeczoznawcy poniesiony przez poszkodowanego celem zakwestionowania stanowiska
ubezpieczyciela w toku postepowania likwidacyjnego (przedsgdowego) podlega
kompensacie w ramach odpowiedzialno$ci gwarancyjnej ubezpieczyciela z tytutu umowy
obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw
mechanicznych oraz czy kompensacie w powyzszym zakresie, podlega réwniez koszt
prywatnej ekspertyzy rzeczoznawcy poniesiony przez cesjonariusza nabywajgcego od
poszkodowanego wierzytelnos¢ odszkodowawczg ?Ponadto w okresie sprawozdawczym w
odpowiedzi na poprzedni wniosek Rzecznika Finansowego ztozony w dniu 21 kwietnia 2017
r. Sgd Najwyzszy wydat natomiast w dniu 27 marca 2018 r. uchwate o tresci: ,,Sagd moze
przyzna¢ zadoséuczynienie za krzywde osobom najblizszym poszkodowanego, ktory na
skutek czynu niedozwolonego doznat ciezkiego i trwatego uszczerbku na zdrowiu”. Tym

samym, Sad Najwyzszy potwierdzit w tym orzeczeniu prawidtowos¢ stanowiska
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zaprezentowanego w tej kwestii przez Rzecznika Finansowego, a wskazywana uchwata
potwierdzita prawo do zados¢uczynienia po stronie najblizszym znajdujgcym sie w stanach

wegetatywnych.

Na wniosek Rzecznika Finansowego Sad Najwyzszy podjat prokonsumencky uchwale (w
sktadzie 7 sedzidow) o sygn.lll CzP 29/1, z 20 czerwca 2018 r. Sad Najwyzszy uznat, ze oceny,
czy postanowienie umowne jest niedozwolone (art. 385[1] § 1 k.c.), dokonuje sie wedtug

stanu z chwili zawarcia umowy.

Co to oznacza dla konsumentédw? Przede wszystkim dzieki uchwale Sadu Najwyzszego
osobom posiadajgcym kredyt walutowy (tzw. frankowiczom) bedzie zdecydowanie tatwie;j

przed sgdem dochodzi¢ swoich roszczen.

Powyzsze stanowisko Sgdu Najwyzszego jest zbiezne ze stanowiskiem Prezesa UOKIK, ktéry
wskazywat, ze abuzywnos¢ klauzul umownych, a w konsekwencji braku zwigzania
konsumentéw tymi postanowieniami powinna by¢ rozpatrywana na chwile zawarcia

umowy.

6.2 Opracowania analityczne i raporty dotyczgce obserwowanych
problemow klientéw podmiotéw rynku finansowego

Na podstawie probleméw zgtaszanych przez konsumentéw we wnioskach o podjecie
interwencji, wydanie istotnego pogladu, w rozmowach telefonicznych czy zapytaniach
mailowych, opracowywane sg i udostepniane analizy i raporty. W 2018 r sporzadzonych

zostato 5 raportow.

1. Ubezpieczenia turystyczne - Raport Rzecznika Finansowego” zostat opublikowany w
czerwcu 2018 r. u progu okresu wakacyjnego. Miat na celu z jednej strony uzmystowienie
zagrozen zwigzanych z aktywnoscig podejmowang podczas sezonu urlopowego, z drugiej
strony za$ ukazanie dostepnych na rynku rozwigzan ubezpieczeniowych oraz

mechanizmow ich dziatania. W Raporcie RF zaprezentowat rodzaje produktow
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ubezpieczeniowych zabezpieczajgcych w coraz szerszym zakresie interesy konsumentow, a
takze wskazywat ich istotne elementy. Szczegdlng uwage poswiecono ukazaniu
obowigzujgcych regulacji prawnych; opisaniu innowacyjnych sposobéw dystrybucji tego
rodzaju ubezpieczen; ukazaniu procesu obstugi szkdd; a takie prezentacji problemdéw
pojawiajgcych sie w praktyce obrotu. W Raporcie zostaty rédwniez zasygnalizowane
doswiadczenia i obserwacje z innych, wybranych europejskich krajow zwigzane z tym
typem ubezpieczen. Intencjg RF byto stworzenie opracowania, ktére moze stuzyé, jako
przystepnie zredagowang pomoc dla konsumentéw planujgcych urlop badZz wyjazd za
granice w innym celu (np. na studia czy staz), przedstawicieli medidw w prezentacji
problematyki ubezpieczen turystycznych, jak i podreczna pomoc dla posrednikow
ubezpieczeniowych, przydatng w poszukiwaniu wraz z klientami optymalnych rozwigzan

ubezpieczeniowych..

2. Wiele z osdéb, ktdre zainwestowaty srodki w instrumenty finansowe oferowane na
rynkach typu ,forex”, nie miato wczesniej stycznosci z tak ztozonymi ustugami finansowymi
i w zwigzku z tym tatwo ulegaly socjotechnice stosowanej przez konsultantow
telefonicznych i powierzali swoje $rodki , firmie forexowej", o ktdrej nigdy nie styszelii ktéra
czesto miata siedzibe poza granicami RP. Wbrew unijnym i krajowym regulacjom z
wiekszoscig zgtaszajgcych sie do Rzecznika klientdéw nie przeprowadzono ankiety badajgcej
ich poziom wiedzy o rynkach finansowych. Konsultanci telefoniczni namawiali do
»inwestycji" osoby, ktdre czesto same informowaty o braku wiedzy na temat gietd, akcji czy
instrumentow finansowych. Niestety w wiekszosci przypadkdéw osdéb zgtaszajgcych sie do
Rzecznika Finansowego, taka inwestycja zakoriczyta sie stratg catosci lub znacznej czesci
srodkéw. Niektérzy zostajg nawet dtuznikami ,firmy forexowej". Jest to mozliwe, przy
zastosowaniu tzw. dzwigni finansowej. Z jednej strony daje ona mozliwos¢ uzyskania
duzego zysku przy niewielkiej inwestycji, ale tez moze spowodowac straty przekraczajgce
wartos¢ kapitatu posiadanego przez klienta. Rzecznik odnotowuje takze dziatania typowo
przestepcze, kiedy po przekazaniu przez klienta srodkdw kontakt z ,firmg forexowg" sie
urywa. Zgtaszane sg rowniez przypadki, w ktérych klient poczagtkowo osigga zyski, a gdy

dopfaca kolejne transze inwestycja zaczyna przynosi¢ straty. Taki rozwdj sytuacji moze nie
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by¢ przypadkowy, gdyz czes¢ firm dziata w modelu nazywanym ,market maker". W takim
modelu firma inwestycyjna (broker) tworzy wifasny rynek. Kreuje i oferuje na nim
instrumenty finansowe i niejako ,zaktada sie" z klientami, jaka bedzie ich wartos¢ w
okreslonym momencie. Problem w tym, ze konstrukcja niektérych uméw daje firmie prawo
arbitralnego okreslania np. kurséow walut, czy zmiany ceny transakcji w okreslonych przez
siebie przypadkach, a nawet jednostronnego anulowania transakcji. W modelu ,market
maker” przeciwng strong transakcji jest sam broker, ktéry oczywiscie moze zadecydowad,
kiedy zainwestowac i kiedy zamkng¢ pozycje klienta. Prowadzi to do konfliktu interesu na
linii broker-klient, gdyz broker zawsze bedzie zainteresowany przede wszystkim zyskiem po
swojej stronie, a w modelu tym, kiedy klient traci to broker zyskuje. W wielu przypadkach,
ktore trafiajg do Rzecznika Finansowego, ustugi oferowane byty przez podmioty
zagraniczne, w tym takie z siedzibg poza Unig Europejska. Wéwczas podejmowanie
skutecznych dziatan przez Rzecznika jest niezwykle utrudnione. Ponadto, wiele podmiotéw
prowadzacych dziatalno$é transgranicznie zastrzega w swoich wzorcach umownych, ze
ewentualne spory rozstrzygane bedg przez sady zagraniczne i zgodnie z prawem
zagranicznym. Telefoniczni konsultanci czesto uwiarygadniajg rzetelnosé i bezpieczenstwo
dziatalnosci swojej firmy wskazujac, ze jest ona w rejestrze prowadzonym przez Komisje
Nadzoru Finansowego. Warto jednak pamieta¢, ze niektére rejestry stuzg tylko
gromadzeniu informacji o firmach, ktére notyfikowaty che¢ dziatalnosci na terenie Polski.
KNF nie ma jednak mozliwosci wskazania warunkéw ich dziatania czy podjecia
bezposrednich czynnosci nadzorczych, badz tez mozliwosci te sg bardzo ograniczone,
zatem przed zainwestowaniem sSrodkdéw nalezy doktadnie sprawdzi¢ gdzie ma siedzibe
podmiot oferujgcy ustuge na rynku ,forex”. Od tego zalezy, kto i jak bedzie mégt pomdc
klientowi w razie sporu z nim lub ktéry sad i w jakim kraju bedzie rozstrzygat spér pomiedzy
nimi. Raport Rzecznika Finansowego podsumowuje réwniez dziatania prawodawcow w

réznych krajach i Europejskiego Urzedu Nadzoru Gietd i Papieréw Wartosciowych.
3. Rzecznik Finansowy przygotowat takze raport o kredytach konsumenckich.
W ostatnich latach ustawodawca wprowadzit szereg przepiséw, ktére miaty na celu

ochrone intereséw konsumentow korzystajgcych z kredytow konsumenckich. Ich celem
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byta generalnie poprawa pozycji pozyczkobiorcédw, a w szczegélnosci ograniczenie kosztow
pozyczek. Niestety w trafiajagcych wnioskach Rzecznik dostrzega préby omijania tych
regulacji. Niektérzy pozyczkodawcy starajg sie tak skonstruowaé warunki umowy, zeby
obcigzy¢ klienta mozliwe wysokimi pozaodsetkowymi kosztami pozyczki. Pozyczkodawcy
starajg sie to osiggng¢ miedzy innymi poprzez sztuczne wydtuzenie okresu pozyczki.
Rzecznik w raporcie przypomina, ze ustawa o kredycie konsumenckim przewiduje, ze
maksymalne pozaodsetkowe koszty nie mogg przekroczyé rocznie 30 proc. kwoty
catkowitej kredytu w skali roku i 25 proc. catkowitej kwoty kredytu, a w catym okresie

kredytowania kwoty udzielonej pozyczki.

Inng metoda pozyczkodawcdw jest tzw. rolowanie, czyli udzielanie kolejnej pozyczki na
sptate poprzedniej. W zwigzku z tym, ze regulacje wprowadzity mechanizmy ograniczajgce
pozaodsetkowe koszty w przypadku udzielenia pozyczki przez te samg firme, tworzone s3
powigzane ze sobg podmioty, ktére kierujg do siebie zadtuzonego klienta. W zwigzku z tym,
ze kazdym razem jest to nowa umowa, to kazdorazowo pobierane s3 maksymalne
pozaodsetkowe koszty. Watpliwosci Rzecznika Finansowego budzi tez praktyka sztucznego
zawyzania catkowitej kwoty pozyczki, co pozwala na wyliczenie wyzszego catkowitego
kosztu pozyczki. Problemem s3 tez siegajgce 40% kwoty pozyczki koszty tzw. poreczenia
Swiadczonego przez podmiot powigzany z pozyczkodawca. Przy czym pojecie , poreczenia”
jest w tym przypadku mylace, bo umowa nie zabezpiecza klienta w sytuacji braku
mozliwosci sptaty, a prowadzi tylko do zmiany wierzyciela na poreczyciela. Rzecznik
Finansowy podkresla réwniez, ze pozyczkodawcy nie chcg dobrowolnie zwracaé np.
prowizji czy optat przygotowawczych w zwigzku ze wczesniejszg sptatg kredytu. Warto
podkredli¢, ze wielokrotnie sg to kwoty znaczgco wyisze niz naliczone odsetki i
przekraczajgce koszty faktycznie poniesione przez pozyczkodawce z tytutu udzielenia takiej
pozyczki. Rzecznik Finansowy zwrécit tez uwage na naruszenia uprawnien klientow
wynikajgcych z tzw. ustawy reklamacyjnej. Niektore z badanych wzorcow nie przedstawiaty
wszystkich mozliwosci sktadania reklamacji. Przyktadowo wskazywano, ze reklamacja moze
by¢ ztozona w formie pisemnej, natomiast nie informowano o mozliwosci ztozenia

reklamacji w formie ustne;.
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4. Rzecznik sledzac rynek bankowo-kapitatowy podejmowat szereg dziatan biezacych i

prewencyjnych rowniez w sprawie obligacji GetBack.

W zwigzku z licznie naptywajgcymi informacjami od oséb, ktdre zainwestowaty w obligacje
GetBack za posrednictwem bankéw czy biur maklerskich oraz przedstawionym
nieprawidtowym procesem oferowania klientom takiej mozliwosci inwestycyjnej, Rzecznik
we wspotpracy z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow opracowat materiaty,
zawierajgce wskazowki i porady dla obligatariuszy GetBack, jakie kroki mogg podjgé¢ w
zaleznosSci od sposobu wejscia w posiadanie obligacji. Ponadto Rzecznik przygotowat
oficjalne wystgpienia do Komisji Nadzoru Finansowego, Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw, oraz prokuratury informujac o gtdwnych zarzutach klientéw podnoszonych
wobec jednego z bankéw lub oddziatu tego banku dziatajgcego pod inng nazwg (marka
handlowg). Z tych informacji uzyskanych od wnioskodawcéw wynika, miedzy innymi, ze
sprzedawcy w bankach namawiali do inwestycji zapewniajgc o bezpieczenstwie srodkdéw i
gwarancji zyskow. Jednoczes$nie istotny w procesie sprzedazy dokument ,Propozycja
nabycia obligacji”, zawierajacy istotne informacje np. o ryzyku, bywat przesytany
potencjalnym nabywcom na dzien przed uptywem terminu zaptaty za nabycie obligacji (lub
w tym samym dniu). Utrudniato to podjecie swiadomej i przemyslanej decyzji przysztych
nabywcdéw. Skarzgcy podnoszg tez zastrzezenia formalne dotyczgce samej procedury

zawarcia umowy, zwigzane z ,,Formularzem przyjecia propozycji nabycia obligacji”.

5. Rzecznik przygotowat takze analize problemdéw obligatariuszy GetBack, a takze mozliwe
dziatania Rzecznika Finansowego i samych obligatariuszy w toku postepowania
uktadowego. Analiza wskazuje, w jakim zakresie Rzecznik Finansowy moze wesprzec takie
osoby, a w jakich przypadkach beda musiaty podjgé samodzielne dziatania. Rzecznik
wskazat rdwniez o mozliwosciach uzyskania przez inwestoréw, jako konsumentéw pomocy
prawnej u Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumentow lub w jednej z
finansowanych przez budzet Panstwa organizacji konsumenckich. Jezeli emitent
nadzorowany jest przez Komisje Nadzoru Finansowego istnieje mozliwos¢ przestania
zgtoszenia o nieprawidtowosciach w dziatalno$ci emitenta do KNF. Rzecznik wskazat o

mozliwych dziataniach inwestoréow w ramach postepowania uktadowego, gdzie otwarcie

Sprawozdanie z dzialalnosci Rzecznika Finansowego w 2018 r.

str. 69



przyspieszonego postepowania uktadowego nie wytgcza, bowiem mozliwosci dochodzenia
wierzytelnosci przez wierzyciela w postepowaniu sgdowym, administracyjnym, sadowo
administracyjnym czy tez przed sadami polubownymi. Nadmieni¢ nalezy, ze Rzecznik
Finansowy byt takze organizatorem spotykania z reprezentantami obligatariuszy GetBack
S.A. W spotkaniu wzieli udziat przedstawiciele Prezydenta, Premiera, Urzedu Ochrony
konkurencji i Konsumentéw Komisji Nadzoru Finansowego, Ministerstwa Finansow i
Ministerstwa Sprawiedliwosci. Gtdwnym celem spotkania byto zapoznanie sie z aktualnymi
dziataniami Stowarzyszenia Poszkodowanych Obligatariuszy GetBack S.A. i zgtaszanymi
przez nich postulatami. Ze strony urzedéw panstwowych zaprezentowano dotychczas
podejmowane dziatania. Rzecznik spotkat sie takze z podmiotami rynku finansowego
zaangazowanymi w sprzedaz obligacji. Celem spotkania byto omoéwienie komunikacji z
obligatariuszami. Przedstawiciele Rzecznika Finansowego biorg takze udziat w pracach
koordynowanych przez Ministerstwo Finanséw w ramach Zespoftu Roboczego RRRF ds.
przegladu regulacji rynku obligacji korporacyjnych. Trwajg prace nad wypracowaniem
mozliwych regulacji rynku obligacji korporacyjnych, ktére majg na celu lepsze
zabezpieczenie inwestoréw. Propozycje Rzecznika Finansowego zaktadajg m.in. rejestracje
(nagrywanie) lub zblizong forme utrwalenia procesu oferowania obligacji inwestorom
nieprofesjonalnym, wprowadzenie domnieman prawnych skutkujgcych zmiang rozktadu
ciezaru dowodu, w toku ewentualnych sporow cywilnoprawnych z konsumenta
dochodzacego ewentualnych roszczen odszkodowawczych na przedsiebiorce oferujgcego
okreslone papiery wartosciowe, modyfikacje ankiet badania profilu inwestycyjnego,
ograniczenie katalogu podmiotéw uprawnionych do oferowania obligacji korporacyjnych
do profesjonalnych firm inwestycyjnych, lepsze zabezpieczenie obligacji korporacyjnych,

odpowiedzialnos¢ karna.

6. W roku 2018 r. RF rozpoczat réwniez szerszg analize wnioskdw dotyczacych ubezpieczen
sprzetu elektronicznego, ktoérej skutkiem byto opracowanie na poczatku roku 2019 r.
»Aneksu do Raportu Rzecznika Finansowego - Praktyki zagranicznych zaktadow

ubezpieczen”
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6.3 Wspotpraca z podmiotami, ktorych dziatalnos¢ jest zwigzana
z ochrong klientéow

Wspodtpraca z Komisjg Nadzoru Finansowego w obszarze dziatalnosci

ubezpieczeniowej

W 2018 r. wspdtpraca Rzecznika Finansowego z Komisjg Nadzoru Finansowego w obszarze
dziatalnosci ubezpieczeniowej polegata na zawiadamianiu organu o stwierdzaniu
nieprawidtowosci w dziatalnosci podmiotéw rynku finansowego, wymianie informacji oraz

na uczestniczeniu w projektach edukacji finansowej. Dla przykfadu:

Pismem z dnia 15.01.2018 r. Rzecznik Finansowy poinformowat KNF o stwierdzonych
nieprawidtowosciach w dziatalnosci niektérych zaktadéw ubezpieczen przy
rozpatrywaniu roszczen o zwrot wydatkdw poniesionych na leczenie lub rehabilitacje

z umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m.

Pismem z dnia 14.03.2018 r. Rzecznik Finansowy poinformowat KNF o stwierdzonych
przypadkach nieprawidtowosci w likwidacji szkéd komunikacyjnych z umowy OC
p.pm. przez Gefion Insurance A/S w zwigzku z dynamicznym wzrostem skarg

poszkodowanych na tego ubezpieczyciela.

Pismem z dnia 26.09.2018 r. Rzecznik Finansowy poinformowat KNF o licznych
nieprawidtowosciach w dziatalnosci niektérych zaktadéw ubezpieczen, ktdre polegaty
na zanizaniu wysokosci naleznych odszkodowan za szkode w pojezdzie z umowy
obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m., a tym samym Wytycznych KNF w sprawie
likwidacji szkdéd komunikacyjnych. Zawiadomieniem objete byto 14 zaktaddw
ubezpieczen. Przyktadowo Rzecznik Finansowy przedstawit 109 przypadkow

nieprawidtowej likwidacji szkdd komunikacyjnych.
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. W ramach wspodtpracy z KNF Rzecznik Finansowy przekazywat na wniosek organu
nadzoru dowody potwierdzajgce nieprawidtowe praktyki niektérych pomiotéw rynku
finansowego zwigzanych z oferowaniem, zawieraniem i wykonywaniem umoéw
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym. W ramach
wspotpracy z KNF Rzecznik Finansowy uczestniczyt rowniez w prowadzonym przez

organ nadzoru projekcie ,,Centrum Edukacji dla Uczestnikéw Rynku — CEDUR.

Wspotpraca z KNF w obszarze spraw rynku bankowego

. Rzecznik zgtosit uwagi dotyczace nieprawidtowosci zwigzanych z inwestycjami
klientébw w Fundusze Inwestycyjne Zamkniete z grupy W Investment oferowane za
posrednictwem jednego z bankdéw. Klienci we wnioskach kierowanych do Rzecznika
podnosili, Ze pracownicy banku na etapie przedkontraktowym zapewniali ich, ze inwestycja
w fundusze jest bardzo bezpieczna i gwarantuje odzyskanie wptaconego kapitatu
powiekszonego o zysk na poziomie 5% w skali roku. Pracownicy wprowadzali klientéw w
btagd nie tylko, co do ryzyka inwestycyjnego, ale takze mozliwosci wycofania

zainwestowanych srodkéw po uptywie 12 m-cy.

o Rzecznik zgtosit uwagi dotyczgce nieprawidtowosci zwigzanych z utrudnianiem przez
jedno z Towarzystw Funduszy Inwestycyjnych wykupem posiadanych certyfikatow
inwestycyjnych. Rzecznik zwrdcit sie o zbadanie czy prowadzone przez towarzystwo
dziatania, w tym dokonane zmiany statusu funduszu pozostawaty zgodne z ustawa z dnia
27 maja 2014r. o funduszach inwestycyjnych i zarzadzaniu alternatywnymi funduszami

inwestycyjnymi.

. Rzecznik zwrdcit sie do Przewodniczgcego KNF w sprawie zbadania kilku firm
dziatajgcych na rynku ,forex” pod katem naruszenia przepiséw ustawy o obrocie
instrumentami finansowymi oraz legalnosci dziatalnosci prowadzonej przez spdétki na

terytorium RP.
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. Rzecznik skierowat wystgpienie zawierajgce zastrzezenia wnioskodawcéw wobec
jednego z bankéw lub jego oddziatu dziatajagcego pod inng nazwa (marka handlowg),

dotyczace nieprawidtowosci zwigzanych z oferowaniem obligacji GetBack.

. Rzecznik skierowat wystgpienie zawierajace zastrzezenia odno$nie mechanizmu
dziatania kilku instytucji pozyczkowych w zakresie stosowania przez te podmioty
maksymalnej wysokosci pozaodsetkowych kosztéw kredytu konsumenckiego, o ktérych

mowa w art.36a-36c¢ ukk.

. Rzecznik przekazat uwagi dotyczgce osiggania korzysci majatkowej, doprowadzenia
do niekorzystnego rozporzadzenia mieniem klientéw kilku instytucji pozyczkowych.
Nieprawidtowosci polegajgcych na zawieraniu z klientami umoéw pozyczek
krétkoterminowych na sptaty wczesniejszych zobowigzan, gdzie instytucjami
pozyczkowymi w kazdym przypadku byly instytucje wzajemnie powigzane, poprzez
wprowadzenie tych klientéw w btad, co do podmiotu, z ktérym faktycznie zawierali umowe

pozyczki, faktycznej roli posrednika oraz ilo$¢ zawieranych uméw.

J Rzecznik przekazat uwagi o rozbieznej praktyce stosowanej przez banki w zakresie
realizacji dyspozycji wktadem na wypadek Smierci na podstawie art.56 ustawy z dnia 29

sierpnia 1997. Prawo bankowe.

J Rzecznik poinformowat Przewodniczgcego KNF o problematyce polegajacej na
wprowadzaniu przez pewien bank swoich klientéw w btad poprzez twierdzenie, ze zawarte
przez nich umowy pozyczki s niewazne oraz zgdanie ponownego zawarcia umow, na

warunkach mniej korzystnych niz pierwotnie zawarte umowy.

. Rzecznik poinformowat Przewodniczgcego KNF o stosowaniu przez niektore banki
praktyk, polegajacych na nieinformowaniu klientdw o pobieranej prowizji (wynagrodzeniu)

za zawarcie umowy ubezpieczenia do umowy kredytu konsumenckiego.

. Rzecznik zgtosit uwagi dotyczace praktyki stosowanej przez jeden z bankow
polegajgce na naliczaniu przez bank optat za prowadzenie rachunku pomimo

wypowiedzenia umowy oraz praktyki obcigzania rachunku w ramach limitu kredytowego w

Sprawozdanie z dzialalnosci Rzecznika Finansowego w 2018 r.

str. 73



tym rachunku, jak rowniez w wysokosci przekraczajacej ten limit kwotg wykonanej

transakcji uznania, ktérg bank nastepnie uznawat za dokonang btednie.

. Rzecznik zgtosit zastrzezenia odnosnie praktyk stosowanych przez banki w zakresie
dowolnej interpretacji i stosowania art.105 a ust.3 i 5 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997r.

Prawo bankowe w zakresie danych, ktére bank moze przetwarzaé po wygasnieciu umowy.

. Rzecznik przekazat uwagi dotyczace praktyk rynkowych stosowanych przez dwa
banki oraz ich potencjalnych skutkéw dla sektora finansowego w szczegdlnosci w zakresie
dystrybucji polis z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, oferowania obligacji
korporacyjnych (misselling), udzielania i obstugi kredytéw hipotecznych w walutach obcych

CHF.

. Rzecznik przekazat uwagi w sprawie nieprawidtowosci lezgcych po stronie jednego
z bankéw w zakresie udzielenia odpowiedzi na reklamacje klientéw w sposdéb niezgodny z
art.5 ust 1 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o

Rzeczniku Finansowym.

Wspotpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w obszarze

dziatalnosci ubezpieczeniowe,;.

W 2018 r. Rzecznik Finansowy ztozyt do Prezesa UOKiK: 1 zawiadomienie dotyczace
podejrzenia stosowania niedozwolonych postanowien umownych w obrocie z
konsumentami w 3 ogdlnych warunkach ubezpieczen. Rzecznik Finansowy ztozyt réwniez 4
formalne zawiadomienia o podejrzeniu stosowania przez zaktady ubezpieczen praktyk
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw podczas zawierania lub wykonywania
umoéw ubezpieczen. Wspodtpraca Rzecznika z Prezesem UOKiK polegata rowniez na realizacji

whnioskéw dowodowych Prezesa Urzedu w zwigzku z prowadzonymi postepowaniami
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administracyjnymi. Rzecznik Finansowy i Prezes UOKiK podjeli dziatania majgce na celu

wypracowanie modelu wspétpracy przy obstudze wtasnych infolinii konsumenckich.

W sprawach zwigzanych z rynkiem bankowo-kapitalowym prowadzona byfa
wielokierunkowa wspodtpraca i ze wzgledu na wage problemdw klientéw tego sektora iw
2018 r. zostanie przedstawiony ponizej dosé szczegdétowo opis tematdw zgtaszanych przez

Rzecznika do UOKIiK.

. Rzecznik zbadat obowigzujgce wzorce umoéw kredytu konsumenckiego stosowane
przez podmioty udzielajgce pozyczek gotédwkowych, pod wzgledem zgodnosci z
obowigzujgcymi przepisami prawa, a uwagi dotyczgce wynikéw analizy i nieprawidtowosci
stosowanych przez instytucje pozyczkowe mogace narusza¢ prawa badz interesy

konsumentéw przekazat Prezesowi UOKiK.

J Rzecznik zgtosit uwagi dotyczgce nieprawidtowosci w dziataniu kilku instytucji
pozyczkowych, gdzie podmioty pomimo odrebnej formalnosci majg siedzibe pod tym
samym adresem oraz jak wynika z KRS podmioty majg jednego udziatowca i
niejednokrotnie prezesem zarzadu dla kilku podmiotéw jest ta sama osoba. Jedna
instytucja udziela pozyczek w celu spfaty zadtuzenia drugiej oraz pobiera z tego tytutu
dodatkowe optaty. Zmiana wierzyciela moze mieé¢ charakter fikcyjny (pozorny), co mozna
oceniac jako dziatania majgce na celu obejscie lub naruszenie przepiséw prawa, w tym

ustawy o kredycie konsumenckim i stanowi¢ nieuczciwg praktyke rynkowa.

J Rzecznik zgtosit uwagi dotyczgce nieprawidtowosci w dziataniu jednej z instytucji
pozyczkowych, ktéra w tresci odstgpienia od umowy ma zapis, ze w zwigzku z odstgpieniem
od umowy pozyczki klient zobligowany jest do zaptaty kosztéw optaty przygotowawczej, co

w ocenie Rzecznika stoi w sprzecznosci z art. 54 ukk.

. Rzecznik zgtosit uwagi dotyczgce nieprawidtowosci zwigzanych z inwestycjami

klientéw w fundusze inwestycyjne zamkniete z grupy W Investment, oferowane za

Sprawozdanie z dzialalnosci Rzecznika Finansowego w 2018 r.

str. 75



posrednictwem jednego z bankow. Klienci we wnioskach kierowanych do Rzecznika
podnosili, ze pracownicy banku na etapie przedkontraktowym zapewniali ich, ze inwestycja
w fundusze jest bardzo bezpieczna i gwarantuje odzyskanie wptaconego kapitatu
powiekszonego o zysk na poziomie 5% w skali roku. Pracownicy wprowadzali klientow w
btad nie tylko, co do ryzyka inwestycyjnego, ale takze mozliwosci wycofania

zainwestowanych srodkow po uptywie 12 miesiecy.

. Rzecznik zgtosit uwagi dotyczgce nieprawidtowosci zwigzanych z utrudnianiem przez
jedno z Towarzystw Funduszy Inwestycyjnych wykupu posiadanych certyfikatow

inwestycyjnych.

. Rzecznik zgtosit uwagi dotyczace nieprawidtowosci w dziataniu jednego z
podmiotdéw zajmujacych sie udzielaniem pozyczek gotowkowych. Sposdb w jaki ustalana
jest sptata zobowigzania moze by¢ oceniany jako dziatanie majgce na celu obejscie lub

naruszenie obowigzujgcych przepiséw prawa.

. Rzecznik zgtosit uwagi dotyczace nieprawidtowosci w dziataniu jednej z instytucji
pozyczkowych, ktdra postuguje sie wypowiedzeniem umowy pozyczki sporzgdzonym
zgodnie ze wzorem, ktéry moze wprowadzi¢ klientéw w btad, co do chwili rozwigzania

umowy pozyczki wskutek jej wypowiedzenia.

J Rzecznik zgtosit uwagi dotyczgce nieprawidtowosci w dziataniu jednego z bankdw.
Bank uznaje za skuteczne petnomocnictwo do dysponowania rachunkiem w formie
pisemnej, ztozone w obecnosci swojego pracownika oraz petnomocnictwo poswiadczone
notarialnie. W odniesieniu do petnomocnictwa notarialnego bank wymaga dodatkowo, aby

dyspozycja ztozona przez petnomocnika byta potwierdzona telefonicznie z mocodawca.

J Rzecznik zgtosit uwagi dotyczace nieprawidtowosci w dziataniu jednego z
podmiotdow zajmujgcego sie udzielaniem kredytéw (umowa w formie pisemnej z podpisem

notarialnie poswiadczonym, zabezpieczona hipotecznie).
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. Rzecznik zgtosit uwagi dotyczace nieprawidtowosci jednej ze spétek zawierajacej
umowy pozyczek gotéwkowych z jednoczesnym przejeciem  nieruchomosci

pozyczkobiorcOdw na zabezpieczenie sptaty pozyczki.

. Rzecznik zwrécit sie do Prezesa UOKIK o zbadanie dziatalnosci prowadzonej przez
platforme internetowa, za posrednictwem ktérej konsument ma mozliwos¢ nabycia
produktu inwestycyjnego, w postaci nabycia wierzytelnosci wynikajgcej z udzielonej komus

innemu pozyczki.

. Rzecznik zgtosit uwagi dotyczgce nieprawidtowosci w dziataniu dwéch podmiotéw
udzielajacych pozyczek gotowkowych (powigzanych ze sobg kapitatowo lub personalnie) za
posrednictwem jednego posrednika kredytowego. Mechanizm udzielania pozyczek na
zasadzie rotacyjnej moze mieé charakter obejscia obowigzujgcych przepisow prawa oraz

stanowic czyn nieuczciwej konkurencji.

. Rzecznik zgtosit nieprawidtowosci w dziataniu jednego z bankéw w sprawie braku
wykonania prawomocnego wyroku sgdu w sprawie zwigzanej z kredytem odnoszgcym sie

do frankdéw szwajcarskich.

J Rzecznik zgtosit nieprawidtowosci kilku firm dziatajagcych na rynku ,forex”,
dotyczace trudnosci w odzyskaniu srodkdéw zainwestowanych za posrednictwem spoétek,
procesu oferowania inwestycji pod wptywem marketingu telefonicznego oraz ,,doradztwa”

ze strony przedstawicieli podmiotdéw zagranicznych.

. Rzecznik skierowat wystgpienie zawierajgce zastrzezenia wobec jednego z bankow
lub jego oddziatu dziatajgcego pod inng nazwg (marka handlowg), w zwigzku z oferowaniem

obligacji GetBack.

. Rzecznik zgtosit nieprawidtowosci w dziataniu jednej z firm inwestycyjnych, ktéra
Swiadczy ustugi gtéwnie przez platforme. Z informacji uzyskanych od klientéw i

potencjalnych klientéw wynika, ze spétka prowadzita tzw. cold calling.

. Rzecznik skierowat wystgpienie dotyczagce osiggania korzysci majgtkowe;j,

doprowadzenia do niekorzystnego rozporzadzenia mieniem klientéw kilku instytucji
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pozyczkowych, polegajace na zawieraniu z klientami umdéw pozyczek krétkoterminowych
na sptaty wczesdniejszych zobowigzan, gdzie instytucjami pozyczkowymi w kazdym
przypadku byly instytucje wzajemnie powigzane, poprzez wprowadzenie tych klientow w
btad, co do podmiotu, z ktérym faktycznie zawierali umowe pozyczki, faktycznej roli

posrednika oraz ilos¢ zawieranych umow.

. Rzecznik przedstawit Prezesowi UOKiK problematyke polegajacg na wprowadzaniu
przez pewien bank swoich klientéw w bfad poprzez twierdzenie, ze zawarte przez nich
umowy pozyczki sg niewazine oraz zgdanie ponownego zawarcia uméw na warunkach

mniej korzystnych niz pierwotnie zawarte umowy.

. Rzecznik zgtosit nieprawidtowosci dotyczgce jednej z instytucji udzielajacej pozyczek
gotdwkowych, ktérej procedura wczesdniejszej, przedterminowej sptaty kredytu
konsumenckiego moze budzi¢ watpliwosci, co do prawidtowosci jej stosowania w

odniesieniu do art.49 ust.2 ukk.

. Rzecznik zgtosit nieprawidtowosci w dziataniu jednego z bankéw w sprawie
stosowania praktyk polegajacych na uniemozliwieniu konsumentom ztozenia reklamacji w

formie pisemnej za pomocg przesytki pocztowej skierowanej do kazdej jednostki spofki.

. Rzecznik zgtosit nieprawidtowosci w dziataniu jednej ze spétek prowadzacej na
terytorium RP dziatalno$¢ jako instytucja kredytowa. Z tresci umoéw tej spétki wynika, ze
catkowita kwota kredytu nie obejmuje kredytowanych kosztéw kredytu. Kwota kredytu
oraz informacja o kosztach jest podawana w sposéb btedny oraz mogacy wprowadzac
konsumentéw w bfad. Zgtoszone zostaty takze nieprawidtowosci zwigzane z pobieraniem

optat za czynnosci windykacyjne czy procedurg wypowiedzenia umowy.

J Rzecznik zgtosit uwagi dotyczace praktyki stosowanej przez jeden z bankdw,
polegajgcej na naliczaniu optat za prowadzenie rachunku pomimo wypowiedzenia umowy
oraz praktyki obcigzania rachunku w ramach limitu kredytowego w tym rachunku, jak
rowniez w wysokosci przekraczajgcej ten limit kwotg wykonanej transakcji uznania, ktéra

bank nastepnie uznawat za dokonang btednie.
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. Rzecznik zwrécit sie do Prezesa UOKIK o zbadanie czy banki stosowaty bgdz stosujg
praktyke naruszajacg zbiorowe interesy konsumentéw, w szczegdlnosci poprzez
informowanie konsumentéw o zamiarze przetwarzania ich danych wytacznie jeden raz —
zamiast przekazywanie tej informacji kazdorazowo w przypadku wystgpienia zwtoki
powyzej 60 dni w celu umozliwienia konsumentowi sptaty w terminie kolejnych 30 dni
zalegtej kwoty oraz unikniecia w ten sposdéb przetwarzania danych po wygasnieciu

zobowigzania przez kolejnych 5 lat.

Wspdtpraca z innymi instytucjami publicznymi w obszarze dziatalnosci
ubezpieczeniowe;.

W 2018 r. Rzecznik Finansowy wspétpracowat takze z innymi instytucjami. Dla przyktadu
przekazywat Rzecznikowi Prawa Obywatelskich informacje i opinie dotyczgce realizacji
zasady rownego traktowania przy zawieraniu umoéw ubezpieczenia. Na biezgco
przekazywat Ministrowi Finanséw opinie prawne co do przedstawionych problemdéw w
stosowaniu przepiséw z zakresu dziatalnosci ubezpieczeniowej, czy opinie o zasadnosci

okreslonych zmian legislacyjnych.

W 2018 roku Rzecznik Finansowy udzielat odpowiedzi na zapytania ze strony organdw
Scigania przestepstw oraz na ich wniosek udostepniat opracowania lub dokumentacje na
potrzeby prowadzonych postepowan przygotowawczych (9). Prokuratorzy zwracali sie o
informacje dotyczace prowadzonych przez RF interwencji . Zapytania te miaty gtdwnie

charakter informacyjny, dotyczgcy tego czy w Rzecznik interweniowat w danej sprawie.

O wiele bardziej ztozony charakter miaty zapytania o konstrukcje i charakter umow

ubezpieczen na zycie z UFK oraz opis wystepujacych w zwigzku z ich funkcjonowaniem
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nieprawidtowosci . W odpowiedzi Rzecznik przedstawiat swojg opinie dotyczacg umow
ubezpieczen na zycie z UFK dotyczgcg niektdrych konkretnych produktéw i ubezpieczycieli
. Jednoczesnie RF informowat prokuratury, ze szerokie omdwienie tych zagadnien znajduje
sie w dwdch raportach Rzecznika z 2012 roku oraz 2016 roku dotyczacych tychze
produktdw. W przypadku wnioskdw o udostepnienie dokumentacji, jeden z takich
whnioskow Prokuratury Okregowej we Wroctawiu spowodowat znaczgce obcigzenie Biura.
Dotyczyt bowiem duzego zbioru danych, bo az ponad 800 spraw interwencyjnych.
Sprostanie zadaniu sporzadzenia odpowiednich kwerend danych (w zakresie informacji
bedacych w zainteresowaniu prokuratury) i to w mozliwie najkrétszym czasie, wigzato sie z

zaangazowaniem znacznych sit kadrowych Biura.

Zapytania i wnioski z policji miaty zasadniczo ten sam charakter jak wnioski z prokuratur. Sg
to jednak sprawy w ktdrych znaczne jest zaangazowanie pracownikéw Biura. W dwdch
przypadkach Rzecznik udzielit obszernych, i wyczerpujgcych odpowiedzi w przedmiocie
spraw interwencyjnych. Tylko w jednym odmodwit udzielenia informacji z uwagi na brak

swej wiasciwosci. Podmiotami wiasciwymi byty UFG i UKNF.

Rzecznik realizujgc ustawowe zadania przekazywat rowniez prokuraturze informacje w

ktorych byt w posiadaniu dotyczgce nieprawidtowosci.

6.4 Whnioski o zmiane przepisow, opiniowanie aktow prawnych i
udziat w pracach legislacyjnych

Zgodnie z art. 17 ust. pkt 3 i 4 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Dz. U. z 2018 r.

poz. 2038 ze zm.) do zadan RF nalezy m.in.:

e opiniowanie projektow aktéw prawnych dotyczacych organizacji i

funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego oraz,
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e wystepowanie do witasciwych organéw z wnioskami o podjecie inicjatywy
ustawodawczej albo wydanie lub zmiane innych aktéw prawnych w

sprawach dotyczacych organizacji i funkcjonowania rynku finansowego.
Rynek ubezpieczeniowy

rzgdowy projekt ustawy o zmianie ustawy — Kodeks cywilny oraz niektérych innych

ustaw ;

rzgdowy projekt ustawy o zmianie ustawy o pracowniczych programach

emerytalnych);

projekt ustawy o zmianie ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych ); w ramach opinii RF zostato zgtoszonych szereg propozycji, ktére
miaty na celu doprecyzowanie przepiséw obowigzujgcej ustawy z uwzglednieniem

intereséw ubezpieczonych i poszkodowanych;

projekt ustawy o S$wiadczeniu ustug w zakresie dochodzenia roszczen
odszkodowawczych (druk senacki nr 862) ; uwagi dotyczyty definicji zwartych w
projekcie, zakresu stosowania ustawy oraz braku nalezytego zabezpieczenia
proponowanych regulacjami interesdw poszkodowanych, jak np. brak przepisu, ktéry
przewidywatby rozwigzanie polegajgace na obowigzku zaptaty odszkodowania i
naleznych $wiadczen bezposrednio na rachunek poszkodowanego lub rozdziatu
wyptaty odpowiednio na rachunek poszkodowanego i na rachunek tzw. kancelarii

odszkodowawczej w czesci odpowiadajgcej wynagrodzeniu (prowizji).
poselskie projekty ustaw:

- 0 zwigzku partnerskim,

- przepisy wprowadzajgce ustawe o zwigzku partnerskim);
projekt ustawy o pomocy panstwa w wychowaniu dzieci ((druk senacki 804) (;projekt
ustawy o zmianie ustawy o wykonywaniu mandatu postfa i senatora oraz ustawy o

pracowniczych programach emerytalnych (druk senacki 879) ;
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projekt ustawy o zmianie ustawy — Kodeks postepowania administracyjnego (druk

senacki 827;

projekt ustawy o zmianie niektérych ustaw w zwigzku ze wzmocnieniem nadzoru oraz
ochrony inwestoréw na rynku finansowym (druk sejmowy 2812projekt ustawy o

rodzicielskim swiadczeniu uzupetniajgcym

rzgdowy projekt ustawy o zmianie ustawy o Krajowej Administracji Skarbowej oraz

niektérych innych ustaw);

rzgdowy projekt ustawy o zmianie ustawy o ubezpieczeniach upraw rolnych i zwierzat

gospodarskich ;

projekt ustawy o zmianie ustawy o biegtych rewidentach, firmach audytorskich oraz

nadzorze publicznym ;

rzgdowy projekt ustawy o zmianie ustawy o zasadach zarzadzania mieniem

panstwowym oraz niektérych innych ustaw ;

poselski projekt ustawy o przejrzystosci w zakresie zatrudniania oséb bliskich w
jednostkach sektora publicznego oraz w przeciwdziataniu protekcji w naborze na

stanowiska w jednostce sektora publicznego ;
projekt ustawy o zmianie ustawy o $wiadczeniach rodzinnych (druk senacki 1016 .
Akty wykonawcze do ustaw:

projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie obowigzkowego ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej z tytutu wykonywania dziatalnos$ci brokerskiej; projekt
rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie minimalnej wysokosci sumy gwarancji

ubezpieczeniowej z tytutu wykonywania czynnosci agencyjnych ;

projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie obowigzkowego ubezpieczenia
odpowiedzialnos¢ cywilnej z tytutu wykonywania czynnosci agencyjnych(;projekt

rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie egzaminu dla oséb ubiegajgcych sie w
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wykonywanie czynnosci agencyjnych, czynnosci dystrybucyjnych  zaktadu

ubezpieczen oraz czynnosci dystrybucyjnych zaktadu reasekuracji;

projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie wykazu dokumentéw
dotgczanych do wniosku o wydanie zezwolenia na wykonywanie dziatalnosci

brokerskiej ;

projekty rozporzadzen Ministra Finanséw w sprawie: minimalnej sumy gwarancyjnej
obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej podmiotu
odpowiedzialnego za system identyfikacji elektronicznej oraz wysokos$ci kwot
odpowiedzialnosci podmiotu  odpowiedzialnego za system identyfikacji

elektronicznej;

projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie wnioskoéw o wpis do rejestru
agentéw ubezpieczeniowych i agentow oferujgcych ubezpieczenia uzupetniajgce
projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie wnioskdw o zmiane wpisu

rejestru brokerow ;

projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie egzaminu dla brokerdw
ubezpieczeniowych i reasekuracyjnych oraz Komisji Egzaminacyjnej dla Brokerdw
Ubezpieczeniowych i reasekuracyjnych projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w

sprawie sprawozdan z dziatalnosci brokerskiej

projekt rozporzadzenia Ministra Finansdéw w sprawie prowadzenia rejestru
posrednikéw ubezpieczeniowych oraz udostepniania informacji z tego rejestru
projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie termindw uiszczania, wysokosci
i sposobu obliczania naleznosci na pokrycie kosztow dziatalnosci Rzecznika

Finansowego i jego Biura

projekt rozporzadzenia Rady Ministréw w sprawie wptat na pokrycie kosztéw
nadzoru nad dziatalnoscig ubezpieczeniowg, reasekuracyjng oraz w zakresie

posrednictwa ubezpieczeniowego projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w
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sprawie obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej komornikdéw

sgdowych

* projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie dokumentéw dofaczanych do
oswiadczenia o spetnieniu warunkéw koniecznych do umieszczenia w Ewidencji

Pracowniczych Planéw Kapitatowych

RF przedstawit opinie odnosnie nastepujacych inicjatyw legislacyjnych  majacych na

celu zmiane przepiséw Unii Europejskie;j:
e whnioski legislacyjne wchodzace w sktad New Deal for Consumers tj.:

e Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie powddztw przedstawicielskich
w celu ochrony zbiorowych intereséw konsumentéw i uchylajgca dyrektywe

2009/22/WE COM(2018) 184

e Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgca dyrektywe Rady 93/13/EWG
z dnia 5 kwietnia 1993 r., dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 98/6/WE,
dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2005/29/WE oraz dyrektywe
Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE w odniesieniu do lepszego
egzekwowania i unowoczes$nienia przepisow UE dotyczgcych ochrony konsumenta
COM(2018) 185;

e projekt dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgcej dyrektywe 2009
/103/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 16 wrzesnia 2009 r. w sprawie
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej za szkody powstate w zwigzku z ruchem
pojazdéw mechanicznych i egzekwowania obowigzku ubezpieczenia od takiej
odpowiedzialnosci (projekt stanowiska Rzagdu RP do wniosku Komisji Europejskiej

COM (2018) 336.

Z zakresu problematyki ubezpieczen gospodarczych RF wystgpit z nastepujgcymi
whnioskami o podjecie inicjatywy ustawodawczej albo wydanie lub zmiane innych aktow

prawnych w sprawach dotyczacych organizacji i funkcjonowania rynku finansowego:
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e W ramach udziatu Rzecznika Finansowego w pracach Zespotu Analiz
Systemowych w Kancelarii Prezydenta RP, Rzecznik przedtozyt propozycje
projektu ustawy, majgcej na celu uregulowanie problemu braku mozliwosci
wykonania zobowigzania wyptaty Swiadczedn wynikajagcych z  umowy
ubezpieczenia — tzw. ,uspionych polis” i utatwienie dostepu do informacji o
umowach ubezpieczeniach, wnoszac jednoczesnie o podjecie przez Prezydenta
RP inicjatywy ustawodawczej w tym zakresie Rzecznik przedstawit propozycje
doprecyzowania regulacji prawnych w obszarze prawa rezygnacji z umowy
ubezpieczenia o charakterze inwestycyjnym w zwigzku z petycjg dotyczacej
podjecia inicjatywy ustawodawczej odnoszacej sie do zmiany ustawy z dnia 11
wrzesnia 2015 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Dz. U.z 2018

r., poz. 8 ze zm.)

Z zakresu rynku emerytalnego w roku 2018 Rzecznik Finansowy w toku prac legislacyjnych
nad poselskim projektem zmian ustawy o zmianie ustawy o organizacji i funkcjonowaniu
funduszy emerytalnych zwrécit uwage, iz Srodki zgromadzone na rachunkach w otwartym
funduszu emerytalnym nie mogg by¢ traktowanie jako $rodki o charakterze prywatnym,
poniewaz zgodnie z oceng Trybunatu Konstytucyjnego sg sSrodkami publicznymi na pokrycie
publicznych zobowigzan panstwa. Ponadto wskazano, iz propozycja zakazu operacji
finansowych skutkujgcych uszczupleniem zgromadzonych na rachunkach srodkéw ingeruje
w istote funkcjonowania funduszy emerytalnych, ktérych celem jest dziatalnos¢
inwestycyjna, ze swej natury narazona na ryzyko. Rzecznik zauwazyt przy tym, iz w
przepisach zmieniajgcych obecny stan prawny i reformujgcych OFE, wazine jest przede
wszystkim precyzyjne okreslenie sposobu i formy przypisania wartosci zgromadzonych
srodkéw indywidualnych cztonkom OFE. Fundamentalnym warunkiem wprowadzenia
nowych rozwigzan powinna by¢ gwarancja, aby ta kwota — niezaleznie gdzie trafi, czy do
Funduszu Rezerwy Demograficznej czy do funduszy inwestycyjnych — byfa uwzgledniona

przy ustalaniu przysztej emerytury.

Z zakresu rynku bankowo-kapitatowego Rzecznik przedstawit uwagi do:
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projektu ustawy o zmianie ustawy — Kodeks cywilny oraz niektérych innych ustaw;

projektu ustawy o zmianie ustawy — Kodeks postepowania cywilnego oraz
niektérych innych ustaw;

rozporzadzenia IFR oraz dyrektywy IDF.

projektu rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie szczegétowych warunkow
technicznych i organizacyjnych dla firm inwestycyjnych, bankdéw, o ktérych mowa w
art.70 ust. 2 wustawy o obrocie instrumentami finansowymi, i bankdéw
powierniczych;

projektu ustawy o firmach inwestycyjnych w najem nieruchomosci ;

wniosku — Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgce
rozporzadzenie (WE) nr 924/2009 w odniesieniu do niektdrych optat za ptatnosci
transgraniczne w Unii i optfat za przeliczenie waluty;

Rekomendacji w sprawie projektu Dobrych Praktyk Internetowych Gietd
Wierzytelnosci, sporzagdzonego przez Konferencje Przedsiebiorstw Finansowych w
Polsce;

projektu ustawy o zmianie ustawy — Kodeks cywilny.;

whniosku Europejskiej Federacji Doradcéw Finansowych EFDF Polska, w zakresie
wigczenia do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji (ZSK) kwalifikacji rynkowej
,Doradzanie w zakresie finanséw osobistych”;

projektu Strategii Rozwoju Rynku Finansowego;

Uwagi dla Rady Rozwoju Rynku Finansowego dotyczgce procesu sprzedazy obligacji
korporacyjnych;

komunikatu Komisji Europejskiej w zakresie Planu dziatania - finasowanie
zrownowazonego wzrostu gospodarczego;

W sprawie uproszczenia procedury przenoszenia rachunkéw bankowych miedzy
bankami dla Kancelarii Premiera;

odpowiedzi na interpelacje postéw na Sejm RP w sprawie wskaznikow
referencyjnych w instrumentach i umowach finansowych, a takie w sprawie

wskaznikéw referencyjnych stép procentowych;
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rzgdowego projektu ustawy o Krajowym Rejestrze Zadtuzonych.;
projektu uwagi grupie roboczej Rady Unii Europejskiej do propozycji zmian Komisji

w zakresie rozparzenia IFR i dyrektywy IFD;

projektu Strategii Rozwoju Rynku Finansowego bedgcego przedmiotem posiedzenia
Rady Rozwoju Rynku Finansowego.

regulacji outsourcingu w sektorze finansowym.; Rzecznik przekazat swoja opinie
Europejskiemu Kongresowi Finansowemu.;

projektu rozporzadzenia Rady Ministréw w sprawie sposobu tworzenia, utrwalenia,
przekazania, przechowywania i zabezpieczenia dokumentéw zwigzanych z
czynnosciami bankowymi, sporzgdzonymi na informatycznych nos$nikach danych ;
projektu ustawy o zmianie ustawy o ochronie praw nabywcy lokalu mieszkalnego
lub domu jednorodzinnego.;

interpelacji nr 25468 Posta na Sejm RP Pani Kornelii Wrdéblewskiej w sprawie
kredytow mieszkaniowych indeksowanych do walut obcych i denominowanych w
walutach obcych;

interpelacji nr 22149 Posta na Sejm RP Pana Pawfa Pudtowskiego w sprawie
kredytéw mieszkaniowych indeksowanych do walut obcych i denominowanych w
walutach obcych;

projektu rozporzgdzenia Ministerstwa Finansow w sprawie maksymalnej wysokosci
wynagrodzenia statego towarzystwa za zarzadzanie funduszem inwestycyjnym
otwartym lub specjalistycznym funduszem inwestycyjnym otwartym’e  projektu
znowelizowanej Rekomendacji S dotyczacej dobrych praktyk w zakresie zarzgdzania
ekspozycjami kredytowymi zabezpieczonymi hipotecznie.

przegladu regulacji rynku obligacji korporacyjnych. dla zespotu roboczego Rady
Rozwoju Rynku Finansowego w Ministerstwie Finansow ;e projektu ustawy
o odpowiedzialnosci podmiotow zbiorowych za czyny zabronione pod grozbg karty

i zmianie niektdrych ustaw;
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projektu rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie dokumentow zatgczanych do
zawiadomien o zamiarze nabycia albo objecia akcji lub udziatéw krajowej instytucji
ptatniczej — projekt 747.;

projektu rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie szczegétowych kryteriéw w
zakresie spetniania przez cztonkdw zarzadu i rady nadzorczej spoétki prowadzace;j
rynek regulowany wymogow posiadania nieposzlakowanej opinii, wiedzy,
kompetencji i doswiadczenia;

projektu ustawy o zmianie ustawy o ofercie publicznej i warunkach wprowadzenia
instrumentow finansowych do ustawy do zorganizowanego systemu obrotu oraz o
spotkach publicznych oraz niektdrych innych ustaw.

projektu o zmianie ustawy o ochronie praw nabywcy lokalu mieszkalnego lub domu
jednorodzinnego oraz Deweloperskim Funduszu Gwarancyjnym (UD358);

projektu rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie czynnosci kontrolnych

Komisji Nadzoru Finansowego w krajowych instytucjach pfatniczych.

Rzecznik odnidst sie réwniez do schematu Sektorowej Ramy Kwalifikacji dla Sektora
Bankowego oraz wyrazit opinie na temat ewentualnego przekazania sektorowej
Radzie ds. Kompetencji Sektora Finansowego upowaznienia do wykonywania
okreslonych zadan na podstawie art. 36 z dnia 22 grudnia 2015r. o Zintegrowanym

Systemie Kwalifikacji;
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Rozdziat 7
Dziatania informacyjno-edukacyjne Rzecznika w obszarze
ochrony klientédw podmiotow rynku finansowego

Podobnie jak w ubiegtych latach Rzecznik Finansowy inicjowat i organizowat dziatania
edukacyjno-informacyjne. Ich odbiorcami i beneficjentami byli gtéwnie szeroko pojeci
klienci podmiotéw rynku finansowego, ktérych interesy Rzecznik Finansowy ma chronié.
Istotng grupga adresatow byli réwniez reprezentanci organizacji zajmujgcych sie edukacja
ekonomiczng, Srodowisk naukowych, urzedéw lub organizacji zajmujacych sie ochrong
intereséw klientdw czy podmiotéw rynku finansowego zainteresowani informacjami z

zakresu dziatalnosci Rzecznika Finansowego.

7.1 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 instytucjg finansowq oraz uswiadamianie klientom ich

uprawnien.

O zapotrzebowaniu na taki sposdb komunikacji $wiadczy ciggly wzrost tzw. ,,polubiei”
profilu Rzecznika Finansowego na Facebooku. Wedtug stanu na 1 stycznia 2018 r. profil
notowat 10728 ,,polubien”, na koniec roku juz 12002. Warto podkresli¢, ze ten wzrost zostat
osiggniety dzieki publikacji interesujgcych tresci, ktdre byly udostepnianie przez
uzytkownikéw swoim znajomym. W ten sposéb kolejne osoby, ktére uznaty, ze chcg na

biezgco otrzymywaé podobne informacje powiekszaty grono naszych fanow.
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Biezace informacje na temat dziatalnosci Rzecznika Finansowego i porady zainteresowani
moga znalez¢ na stronie internetowej www.rf.gov.pl. W 2018 r. odnotowano blisko 2,5 min.

odston dokonanych przez 875 tys. uzytkownikow.

Eksperci Rzecznika Finansowego bardzo aktywnie informujg o prawach klientéw instytucji
finansowych za posrednictwem mediéw tradycyjnych. Ich wypowiedzi pojawiajg sie w
réoznego rodzaju mediach, zarowno ogdlnopolskich, jak i regionalnych, wydawnictwach
specjalistycznych, ekonomicznych, jak réwniez pismach poradniczych i lifestylowych. W ten
sposdb informacje nt. dziatalnosci Rzecznika Finansowego docierajg do réznych grup
odbiorcow. W 2018 r. prowadzony byt monitoring mediéw (prasa, internet — bez
monitoringu radia i telewizji) . Ze statystyk za okres od 1 stycznia 2018 r. do 31 grudnia
2018 r. wynika, ze fraza ,Rzecznik Finansowy” byta wspomniana w réznego rodzaju
mediach 7755 razy. Z czego 735 razy informacje na temat dziatalnosci Rzecznika pojawity
sie w tradycyjnej prasie drukowanej. Najwiecej (4224) publikacji pojawito sie na réznego
rodzaju portalach. Na profilach Facebokowych, wspomniano o Rzeczniku Finansowym 1478
razy. Informacje na temat Rzecznika Finansowego pojawiaty sie tez na Twitterze (814),
forach (278) i blogach (93). W Internecie pojawity sie 66 materiatéw video dotyczgcych

pracy Rzecznika Finansowego.

Warto podkresli¢, ze Rzecznik Finansowy nie realizuje ptatnych kampanii informacyjnych w
mediach. Wszystkie publikacje wynikajg, wiec z dostarczania mediom tradycyjnym i
upubliczniania w mediach spotecznos$ciowych atrakcyjnych tresci. Do powstania duzej
liczby publikacji przyczyniajg sie szczegdlnie Raporty i Analizy Rzecznika Finansowego, jak
rowniez krotkie teksty poradnicze dotyczgce istotnych probleméw klientéw instytucji

finansowych.
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7.2 Inicjatywy edukacyjne i wspotpraca ze srodowiskami
naukowymi

W 2018 r. Rzecznik Finansowy zrealizowat szereg spotkan z rzecznikami konsumentdw.
Gtéwnym tematem szkolen byta kwestia réznic miedzy postepowaniem interwencyjnym a
polubownym Rzecznika Finansowego. Dodatkowo w zaleznosci od zgtaszanego
zainteresowania rzecznikdw konsumentdéw, eksperci Rzecznika Finansowego omawiali
kwestie kredytow ,frankowych”, pozyczek czy probleméw z OC komunikacyjnym przy
zmianie wiasciciela. Spotkania odbyty sie w réznych regionach Polski tj. Sarbinowo (26-27
lutego), Warszawa (13 kwietnia), Piotrkdéw Trybunalski (16 kwietnia), Bydgoszcz (24

kwietnia), Poznan (21 maja). (szczegdty w pkt. 6.3)

Jednym z priorytetéow dziatalnosci informacyjno-edukacyjnej Rzecznika Finansowego jest
uswiadamianie roézni¢ miedzy dwoma trybami dziatan Rzecznika w sprawach
indywidualnych, czyli tzw. postepowaniami ,interwencyjnymi” a ,polubownymi”. W 2018
roku opracowano nowg ulotke prezentujgcg rdzinice miedzy tymi dwoma trybami (w
zatgczniku). Zostata ona umieszczona na stronie internetowej w odpowiedniej sekgcji
(https://www.rf.gov.pl/zasady-przyjmowania-skarg). Jest tez wykorzystywana przy okazji
roznego rodzaju spotkan czy szkolen. Przygotowany zostat réwniez film (animacja) w
skréotowy sposdéb prezentujgcy rdznice miedzy tymi trybami dziatania Rzecznika
Finansowego. Jest on dostepny na stronie gtdwnej witryny internetowej oraz profilu
Rzecznika na Facebooku. Tej tematyce poswiecona jest tez znaczne cze$é wystgpien
ekspertow Rzecznika Finansowego w trakcie szkolen, seminaridow czy konferencji (wiecej w

pkt. 6.3)

W 2018 r. swojg dziatalnos¢ kontynuowat Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku
Finansowym. Tworzg go tworzg ludzie nauki reprezentujgcy rdzne 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). W czerwcu 2018 r. zostat
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opublikowany raport nt. stanu badan nad ochrong klientéw rynku finansowego w Polsce,
opracowany przez cztonkédw DKN. Obejmuje on rynek ustug bankowych, rynek ustug
ubezpieczeniowych i rynek ustug inwestycyjnych. Jest to pierwsze opracowanie tego typu
w naszym kraju. Pozwala ono ujrzeé¢ szerokg panorame podejmowanej problematyki
badawczej oraz dostrzec zmieniajgce sie trendy we wspdtczesnych badaniach naukowych

(https://rf.gov.pl/doradczy-komitet-naukowy/raport-otwarcia). W listopadzie 2018 r. DKN

ogtosit konsultacje publiczne majgce na celu przygotowanie Raportu poswieconego
nieprawidtowosciom wystepujgcym na polskim rynku finansowym, ktére negatywnie

wptywajg na prawa i interesy konsumentdéw oraz na reputacje tego rynku.

W 2018 r. Rzecznik Finansowy przeprowadzit Il edycje Konkursu na najlepszg prace
doktorskg, magisterskg, licencjackg i podyplomowa. To kontynuacja inicjatywy
zapoczatkowanej przez Rzecznika Ubezpieczonych w 1998 r. - Konkursu na najlepszg prace
doktorskg, magisterska, licencjacka i podyplomowa z dziedziny ubezpieczen gospodarczych
i spotecznych. RF kontynuujac 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 wsrdd absolwentéw studidéw
wyzszych, sposrdd ktorych rekrutujg sie réwniez nowe kadry pracownikéw podmiotéw

rynku finansowego.

W 2018 r. odbyt sie finat Konkursu Wiedzy Obywatelskiej i Ekonomicznej organizowany
przez Centrum Edukacji Obywatelskiej, ktéry Rzecznik Finansowy objat patronatem. To
konkurs przedmiotowy z wiedzy o spoteczenistwie skierowany do uczniéw klas Il i lll
oddziatéw gimnazjalnych. Laureaci Konkursu sg zwolnieni z zakresu historia-WOS cze$ci
humanistycznej egzaminu gimnazjalnego oraz otrzymujg ocene celujgcg z WOS-u. Finalisci

otrzymujg preferencyjne punkty w rekrutacji do szkoty ponadpodstawowe;j.

Tradycyjnie Rzecznik Finansowy oraz Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej objeli patronat i
ufundowali nagrody w Wielkopolskiej Olimpiadzie Wiedzy Konsumenckiej, organizowanej

przez Delegature UOKIK w Poznaniu, samorzad wojewddztwa wielkopolskiego,
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wielkopolskie oddziaty Federacji Konsumentéw, Wielkopolski Wojewddzki Inspektor

Inspekcji Handlowej oraz powiatowych i miejskich rzecznikow konsumentow.

Rzecznik Finansowy objat tez patronatem VII Konkurs Wiedzy o Rzecznikach organizowany
przez Wydziat Prawa i Administracji Uniwersytetu Marii Curie-Sktodowskiej. Wyrdzniajacy
sie w Konkursie studenci beda mieli mozliwos¢ odbycia ptatnego stazu w biurze Rzecznika

Finansowego.

Reprezentanci Rzecznika Finansowego brali tez aktywny udziat w spotkaniach Zespotu
roboczego ds. dziatan edukacyjnych w zakresie funkcjonowania rynku finansowego w
ramach Rady Rozwoju Rynku Finansowego przy Ministrze Finanséw. W 2018 r. spotkania
byty poswiecone gtéwnie dziataniom cztonkdéw zespotu w zakresie edukacji finansowej. W
2018 Rzecznik Finansowy wykorzystat mozliwosci stworzone przez wprowadzenie nowej
podstawy programowe] przedmiotu Podstawy Przedsiebiorczosci. W potowie 2018 r.
rozestat do gtéwnych wydawnictw zajmujgcych sie przygotowaniem podrecznikéw z tego
przedmiotu zestaw podstawowych informacji o sposobie dziatania Rzecznika Finansowego.
W 2019 r. zostang zakonczone prace nad scenariuszami zaje¢, z ktérych jeden jest
poswiecony wiasnie réznicom miedzy postepowaniem interwencyjnym a polubownym.

(dostepne tu: https://www.rf.gov.pl/iniciatywy/scenariusze)

7.3 Konferencje, seminaria, szkolenia organizowanie lub
wspotorganizowanie przez Rzecznika Finansowego lub z
udziatem jego ekspertow

Eksperci Rzecznika Finansowego dzielg sie swoimi obserwacjami i doswiadczeniami w
trakcie konferencji, seminariéw, szkolen czy dyzuréw eksperckich organizowanych przy
okazji rdznego rodzaju wydarzen. Uczestnikami takich spotkan sg zaréwno klienci instytucji
finansowych, jak i osoby zainteresowane obszarem dziatalnosci Rzecznika Finansowego, w

szczegoblnosci przedstawiciele sSrodowisk naukowych, urzedéw czy organizacji zajmujgcych
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sie ochrong intereséw klientéw. Przedstawiciele Rzecznika Finansowego biorg aktywny

udziat w réznego rodzaju inicjatywach i spotkaniach majacych na celu edukacje finansowsa.

Ponizej przedstawiamy kalendarium wazniejszych wydarzen organizowanych Ilub
wspoétorganizowanych przez Rzecznika Finansowego, czy objetych przez niego patronatem

oraz spotkan, w ktérych reprezentanci Rzecznika Finansowego brali aktywny udziat.

Styczen 2018

- Rzecznik Finansowy byt patronem i uczestnikiem merytorycznym V Euroregionalnej
Konferencji Naukowa pt. Rynek Ustug Finansowych: inwestycyjnych, bankowych i

ubezpieczeniowych — miedzy teorig a praktyka.

- Rzecznik Finansowy byt uczestnikiem merytorycznym szkolenia organizowanego przez
miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Koszalinie oraz Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentdéw. Przedstawiciele RF zaprezentowali mozliwosci pomocy "frankowiczom",
posiadaczom kredytéw gotéwkowych, rdznice miedzy postepowaniem polubownym a
interwencyjnym Rzecznika Finansowego oraz problemy z OC komunikacyjnym po zmianie

wtasciciela.

- Rzecznik Finansowy, Rzecznik Praw Obywatelskich, Partnerstwo na Rzecz Edukacji
Finansowe] wspotorganizowali warsztaty dla edukatorow. Zaprezentowano gtéwne wnioski
z akcji informacyjnej dla "frankowiczéw" oraz inne problemy zgtaszane przez klientéw

instytucji finansowych.

Marzec 2018

- Rzecznik Finansowy byt patronem i uczestnikiem merytorycznym V Miedzynarodowej
Konsumenckiej Konferencji Naukowej :,, Wptyw norm prawnych i etycznych na stosowanie

prawa konsumenckiego” organizowanej przez Stowarzyszenie Rzecznikdw Konsumentow
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przy wspotpracy z Uniwersytetem Ekonomicznym w Krakowie. Przedstawiciel RF wzigt
udziat w dwdch panelach dyskusyjnych dotyczacych: ochrony intereséw konsumentéw na

rynku finansowym oraz traktowania konsumenta na rynku ustug medycznych.

- Rzecznik Finansowy byt uczestnikiem merytorycznym Kongresu Konsument 2018
organizowanego przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Senacki Zespot ds.
Ochrony Konsumentdw oraz Federacja Konsumentow. Przedstawiciele RF wzieli udziat w
debatach i warsztatach poswieconych problemom ochrony konsumentéw ustug

finansowych.

- Rzecznik Finansowy byt uczestnikiem merytorycznym |l Kongresu Sektora FinTech.

Przedstawiciel RF wzigt udziat w debacie "Profil klienta w erze FinTech - czy juz 3.0?".

Kwiecien 2018

- Spotkanie z Rzecznikami Konsumentéw zorganizowane przez miejskiego Rzecznika
Konsumentéw w Warszawie oraz Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.
Przedstawiciel RF zaprezentowat réznice miedzy tzw. postepowaniem interwencyjnym

Rzecznika Finansowego, a prowadzonymi przy Rzeczniku postepowaniami polubownymi.

- Spotkanie z Rzecznikami Konsumentdw zorganizowane przez miejskiego Rzecznik
Konsumentéw w Piotrkowie Trybunalskim oraz Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentow. Przedstawiciel RF zaprezentowat réznice miedzy tzw. postepowaniem
interwencyjnym Rzecznika Finansowego, a prowadzonymi przy Rzeczniku postepowaniami

polubownymi.

- Spotkanie z Rzecznikami Konsumentéw zorganizowane przez Rzecznik Finansowy
miejskiego Rzecznik Konsumentéw w Bydgoszczy oraz Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw. Przedstawiciel RF zaprezentowat réznice miedzy tzw. postepowaniem
interwencyjnym Rzecznika Finansowego, a prowadzonymi przy Rzeczniku postepowaniami

polubownymi.
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- Rzecznik Finansowy wraz z Rzecznikiem Praw Pacjenta zorganizowali Konferencje
»Rekompensata za utrate zdrowia i zycia — praktyczne aspekty dochodzenia roszczen”.
Eksperci z zakresu prawa odszkodowawczego oraz reprezentanci biur RF i RPO

zaprezentowali problemy zwigzane z dochodzeniem roszczen za utrate zdrowia lub zycia.

- Rzecznik Finansowy objat honorowym patronatem oraz uczestniczyt merytorycznie w
konferencji  ,Koszty ustug finansowych w sSwietle aktualnych wyzwan rynkowych.”
organizowanej przez Uniwersytet Wroctawski, Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow
oraz Fundacje Mercatus et Civis. Przedstawiciel RF wzigt udziat w debacie nt. kosztéw ustug
finansowych i zaprezentowat obserwacje wynikajace ze skarg trafiajgcych do Rzecznika

Finansowego.

Maj 2018

- Spotkanie z Rzecznikami Konsumentdéw zorganizowane przez miejskiego Rzecznika
Konsumentdw w Poznaniu oraz Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
Przedstawiciele RF zaprezentowali mozliwosci pomocy "frankowiczom", posiadaczom
kredytéw gotéwkowych, réznice miedzy postepowaniem polubownym a interwencyjnym

Rzecznika Finansowego oraz problemy z OC komunikacyjnym po zmianie witasciciela

- Rzecznik Finansowy objat honorowym patronatem oraz uczestniczyt merytorycznie w
konferencji "Ochrona konsumentéw na rynku ustug finansowych. Elektroniczne kanaty
dystrybucji" zorganizowanej przez Uniwersytet £todzki. Przedstawiciel RF omoéwit problemy
dotyczace bezpieczedstwa korzystania z elektronicznych form Swiadczenia ustug

finansowych.

- Spotkanie ze studentami zorganizowane przez Koto naukowe Finanséw i Ubezpieczen na
Uniwersytecie Gdaninskim. Reprezentant RF zaprezentowat dziatalnos¢ Rzecznika

Finansowego i problemy zgtaszane przez klientéw.

- Rzecznik Finansowy objgt honorowym patronatem oraz uczestniczyt merytorycznie w

konferencji ,Naruszenie dobra osobistego i zados$éuczynienie” organizowanej przez
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Katedre Prawa Cywilnego, na Wydziale Prawa i Administracji na Uniwersytecie Warminsko-
Mazurskim. Reprezentant RF moéwit o zado$éuczynieniach z tytutu naruszenia débr

osobistych w kontekscie ubezpieczen OC.

Czerwiec 2018

- VIl Europejski Kongres Finansowy organizowany przez Instytut Badan nad Gospodarkg
Rynkowa. Reprezentant RF brat udziat w debacie "Bezpieczenstwo Polakéw na rynkach

finansowych".

Wrzesien 2018

- IX Kongres Certyfikowanych Doradcéw Finansowych organizowany przez Fundacje na
rzecz Standardow Doradztwa Finansowego EFPA Polska Reprezentant RF wzigt udziat w
debacie pt. ,Czy nadrzedno$¢ intereséw klienta jest kontrowersyjna na rynku

finansowym?”

Pazdziernik 2018

- Rzecznik Finansowy, Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej wspdlnie ze Stowarzyszeniem
Polskich Brokerédw Ubezpieczeniowych i Reasekuracyjnych zorganizowali konferencje "W

trosce o klienta - nowe zasady dystrybucji ubezpieczen."

- Spotkanie podsumowujgce projekt "O finansach w bibliotece." organizowane przez
Fundacje Rozwoju Spoteczenstwa Informacyjnego. Reprezentant RF przedstawit jak

Rzecznik Finansowy pomaga klientom instytucji finansowych.

- Spotkanie Lideréw Bankowosci i Ubezpieczen. Przedstawiciel Rzecznika Finansowego

zaprezentowat najnowsze trendy w polityce ochrony konsumentdw ustug finansowych oraz
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wzigt udziat w dwdch debatach dotyczacych klientéw na rynku ubezpieczeniowym i

bankowym.

- Seminarium CEDUR dla nauczycieli organizowane przez UKNF i Osrodek Rozwoju Edukacji
w ramach Il edycji World Investor Week 2018. Przedstawiciele Urzedu Komisji Nadzoru
Finansowego, Urzedu Ochrony Konkurencji | Konsumentéw i Rzecznika Finansowego

mowili o tym jak wyglada system ochrony klientéw ustug finansowych.

- Kongres Posrednictwa Finansowego organizowany przez Konferencje Przedsiebiorstw
Finansowych w Polsce. Reprezentant RF wzigt udziat w debacie, w ktérej jednym z watkdéw

byta kwestia tzw. missellingu produktéw finansowych.

Listopad 2018

- Spotkanie z okazji Dnia Bez Dtugdéw, zorganizowane przez Miejskiego Rzecznika
Konsumentédw w Biatej Podlaskiej oraz Stowarzyszenie Krzewienia Edukacji Finansowej.
Przedstawiciel RF zaprezentowat kompetencje Rzecznika ze szczegdlnym uwzglednieniem

réznic miedzy postepowaniem interwencyjnym a polubownym.

Grudzien 2018

- Rzecznik Finansowy objat honorowym patronatem oraz uczestniczyt merytorycznie w
Kongresie Consumer Finance 2018. Jego przedstawiciele zaprezentowali najczestsze
problemy zgtaszane przez korzystajgcych z pozyczek oraz wzieli udziat w debacie

poswieconej wykorzystaniu nowych technologii i bezpieczenstwa.

- XIII Dyskusyjne Forum Ubezpieczen Komunikacyjnych organizowane przez Polska Izbe
Motoryzacji. Przedstawiciel RF wzigt udziat w debacie poswieconej projektowi ustawy o

doradztwie odszkodowawczym.
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7.4. Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej

W okresie sprawozdawczym 2018 r. pozyskane wsparcie merytoryczne, organizacyjne i
finansowe Fundacji pozwolito na realizacje kilku przedsiewzie¢, posréd ktérych na

szczegblng uwage zastuguja:

° Organizacja we wspotpracy z RF i Rzecznikiem Praw Pacjenta konferencji naukowej
pt. ,Rekompensata za utrate zdrowia i zycia — praktyczne aspekty dochodzenia roszczen”
(Warszawa 19 kwietnia 2018 r.). Gtdwnym celem konferencji byto stworzenie forum
wymiany pogladdéw, obserwacji i doswiadczen oraz przedyskutowanie mozliwosci

dochodzenia roszczen przez pacjentéw i poszkodowanych w wypadkach.

° Organizacja we wspotpracy z RF i Stowarzyszeniem Polskich Brokerdw
Ubezpieczeniowych i Reasekuracyjnych konferencji naukowej pt. ,W trosce o klienta —
nowe zasady dystrybucji ubezpieczen” (Warszawa 13 listopada 2018 r.). Zasadniczym
celem organizowanej konferencji byto omoéwienie praktycznych implikacji zwigzanych z
badaniem potrzeb klienta i tworzenia produktéw ubezpieczeniowych, rozpatrywaniem
reklamacji oraz rozwigzywaniem sporéw z klientami. Podczas spotkania omdwiono
rowniez potencjalne trendy w orzecznictwie sadowym pod rzgdami ustawy
dystrybucyjnej oraz ukazano zapatrywania europejskich nadzoréw na temat zasad
wdrozenia dyrektywy IDD. Omawiane konferencje, cieszagc sie znacznym
zainteresowaniem zgromadzity ponad 300 uczestnikdw zainteresowanych omawianymi
problemami. Materiaty z obu konferencji w celach edukacyjno-informacyjnych zostaty

udostepnione na portalu internetowym RF (www.rf.gov.pl).

° .Wspotpraca z RF w wydaniu kolejnych numerdw zeszytu naukowego ,Rozprawy
Ubezpieczeniowe. Konsument na rynku ustug finansowych”. Publikacja ta o charakterze
naukowym zdobyta wysokg pozycje na rynku wydawniczym, cieszgc sie zainteresowaniem
ze strony Srodowisk akademickich i profesjonalnych uczestnikow obrotu. Zeszyt stuzy
rozwojowi i upowszechnianiu specjalistycznej i fachowej wiedzy z zakresu problematyki

finansowej posréd zainteresowanej giéwnie ubezpieczeniami gospodarczymi,
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zabezpieczeniem emerytalnym miodziezy akademickiej, s$rodowisk naukowych i
branzowych. Kwartalnik ten ma réwniez stworzy¢ platforme wymiany doswiadczen
miedzynarodowych stad tez czes¢ artykutdw zostaty przygotowana i wydana w jezyku
angielskim. W zeszytach zamieszczano szereg problemowych opracowan poswieconych
ubezpieczeniom gospodarczym, bankowosci i rynkom kapitatowym oraz zabezpieczeniu
emerytalnemu, ochronie konsumentéw na rynku finansowym, swiadomosci finansowe;j
spoteczenstwa oraz sprawozdania z konferencji naukowych, biezgce informacje z
poszczegdlnych zrealizowanych projektéw oraz recenzje branzowych publikacji. Ponadto
zeszyt naukowy udostepniany jest w wersji elektronicznej dla szerszego kregu odbiorcéw

z posrednictwem podstrony Rozpraw na portalu internetowym RF.

. .Wsparcie RF w dalszym rozwoju strony jego internetowej (www.rf.gov.pl).
Podobnie jak w latach ubiegtych na portalu RF zamieszczano artykuty i opracowania osdb
wspotpracujacych z Fundacjg, ktére ukazywaty sie w zeszytach naukowych , Rozprawy
Ubezpieczeniowe. Konsument na rynku ustug finansowych”. Prace te zmierzaty w
kierunku dalszej zréwnowazonej rozbudowy i poszerzenia mozliwosci uzyskania
informacji dla oséb poszukujgcych fachowej wiedzy w cieszgcym sie zainteresowaniem

spotecznym serwisie internetowym RF.

° Wspdtorganizacja z RF Konkursu o nagrode RF za najlepszg prace doktorska,
magisterska, licencjacka i podyplomowg z zakresu ochrony klienta na rynku finansowym.
Fundacja od lat wspiera Konkurs od strony organizacyjnej, w szczegdlnosci poprzez
pozyskiwanie zewnetrznych sSrodkéw na nagrody (sponsoring, darowizny) i organizacje dla
laureatow stazy i praktyk w zaktadach ubezpieczen, towarzystwach emerytalnych,
firmach brokerskich i innych podmiotach rynku finansowego. Wspoétorganizowany od lat
przez Fundacje Konkurs przycigga kazdego roku absolwentédw wyzszych uczelni i ich
promotordw zainteresowanych problematykg rynku finansowego z pespektywy ochrony
klienta. Konkurs stat sie powszechnie znang i ceniong posréd osrodkéw akademickich
forma dziatalnosci edukacyjno-informacyjnej RF i FEU, skupiajgc w tym projekcie

wiekszos¢ czotowych polskich uczelni wyzszych o profilu ekonomicznym i prawnym.
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Procz tych zasadniczych przedsiewzieé¢ przedstawiciele FEU brali udziat w audycjach
radiowych majgcych na celu rozwdj wiedzy i szerzenie informacji posréd spoteczenstwa z
zakresu problematyki ubezpieczen gospodarczych na polskim rynku. Przedstawiciele FEU
uczestniczyli ponadto w réznego rodzaju konferencjach, prezentacjach, prelekcjach iinnych
projektach edukacyjno-informacyjnych, m.in. w edukowaniu srodowiska brokerskiego,
studentéw studiow podyplomowych. Ponadto Fundacja ufundowata nagrody rzeczowe w
ramach XIV finatu Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej. Eksperci FEU
uczestniczyli takze w : konferencji naukowej pt. ,Dystrybucja Aktywacja” organizowanej
przez Szkote Gtowng Handlowg (Warszawa 23 lutego 2018r.), konferencji jubileuszowej z
okazji 10-lecia Rzecznika Praw Pacjenta pt. ,, Naszym gtosem jest pacjent — doswiadczenia i
wyzwania Rzecznika Praw Pacjenta" (Warszawa 6 listopada 2018r.), XllI Dyskusyjnym
Forum Ubezpieczen Komunikacyjnych pt. ,Ku optymalizacji finansowej warsztatu”
(Warszawa 11-12 grudnia 2018r.) oraz XXI Kongresie Brokerédw ubezpieczeniowych i

reasekuracyjnych pt. ,XXI Kongres Brokeréw na XXI wiek” (Mikotajki 13-15 czerwca 2018r.).

Zakres i intensywnos$¢ dziatan FEU zwigzane sg zardwno mozliwosciami kadrowymi, jak i
mozliwosciami finansowymi Fundacji. Oméwione dziatania, pomimo niewielkich srodkéw
finansowych bedgcych w dyspozycji Fundacji i pochodzgcych z darowizn i wptat
uczestnikéw z tytutu udziatu w konferencjach, zrealizowano przede wszystkim dzieki
znacznemu wysitkowi Zarzgdu oraz wsparciu ze strony RF i Jego Biura, starajgc sie

maksymalnie redukowac koszty prowadzonej dziatalnosci.
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Rozdziat 8
Wspotpraca miedzynarodowa

Wspotpraca miedzynarodowa Rzecznika Finansowego realizowana jest gtdwnie przez
cztonkostwo i udziat w wydarzeniach inicjowanych przez organizacje takie jak: FIN-NET,
INFSOS oraz Komisje Europejskg. Sie¢ FIN-NET, do ktérej przynalezy obecnie Rzecznik
Finansowy, a wczesniej od 2009 r. do 11 pazdziernika 2015 r. Rzecznik Ubezpieczonych, jest
siecig zatozong przez Komisje Europejskg. Ma ona na celu zrzeszanie instytucji
pozasgdowego rozstrzygania sporéw pomiedzy konsumentami, a instytucjami
finansowymi. Wspotpraca instytucji zrzeszonych w sieci ma na celu wzmocnienie oraz
usprawnienie systemu ochrony konsumentéw ustug finansowych na jednolitym rynku
europejskim. Instytucja réwniez od 2009 r. aktywnie uczestniczy w miedzynarodowe;j sieci
INFSOS. Celem tej organizacji jest wymiana informacji oraz doswiadczen posiadanych przez
zrzeszone w niej instytucje ochrony konsumentéw. Organizacja ta daje rdwniez mozliwosé
przekazywania spraw oraz udzielania porad z zakresu sporéw miedzynarodowych.
Instytucja umozliwia réwniez wymiane informacji oraz doswiadczen z zakresu kodeksu
dobrych praktyk instytucji rzecznikéw, struktury, funkcjonowania i organizacji instytucji,
praktycznych rozwigzan technologicznych, jak rowniez daje mozliwos¢ przekazywania
spraw oraz udzielania porad z zakresu sporéow miedzynarodowych. W ramach tej
wspotpracy, Rzecznik Finansowy w 2018 r. uzyskiwat porady i wskazéwki dotyczace

biezgcych problemdéw z zakresu swojej dziatalnosci.

Wspdtpraca z europejskg siecig FIN-NET wyraza sie m.in. poprzez pomoc w zakresie
biezgcej obstugi postepowan skargowych, w ktérych najczesciej obywatel polski dochodzi
roszczen od zagranicznego ubezpieczyciela. Poprzez wspotprace o charakterze
pomocniczym (nie obligatoryjnym) Rzecznik Finansowy wystepuje do organdow
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
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kompetentny organ, instytucja wystepuje z interwencjg do zagranicznego towarzystwa
ubezpieczeniowego celem uzyskania stosownych wyjasnien. Elementem biezgcej
wspotpracy z siecig FIN-NET jest rowniez wymiana obserwacji i problemdw wystepujgcych

na rynku ubezpieczeniowym w poszczegdlnych krajach Unii Europejskie;j.

Niewatpliwie wspdtpraca miedzynarodowa, stanowi wartos¢ dodang w biezgcych pracach
Biura Rzecznika Finansowego, takich jak rozstrzyganie sporow transgranicznych czy
sporzadzanie opracowan o charakterze merytorycznym (tj. raportéow i analiz Rzecznika
Finansowego). Pozyskane informacje od zagranicznych partneréw umozliwiajg znalezienie
nowych rozwigzan oraz wzorcéw, ktére korzystnie mogg wptywac na ochrone konsumenta

ustugi finansowej i rynek krajowy.
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Rozdziat 9
Finansowanie dziatalnosci Rzecznika i jego Biura

9.1 Metoda finansowania

Gospodarka finansowa Rzecznika Finansowego prowadzona jest w rezimie ustawy o
finansach publicznych, w szczegdlinosci w oparciu o zasade, iz dokonywanie wydatkéw nastepuje
w granicach kwot okre$lonych w planie finansowym, zgodnie z planowanym przeznaczeniem, w
sposéb celowy i oszczedny, z zachowaniem zasady uzyskiwania najlepszych efektéw z danych
nakfaddéw. Status Rzecznika, jako podmiotu sektora finanséw publicznych jest o tyle specyficzny,
ze koszty dziatalnosci Rzecznika i Biura pokrywane sg nie ze sSrodkéw budzetowych, ale z wptat
dokonywanych przez podmioty rynku finansowego. Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 05
sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym (Dz.U. z dnia 10 wrze$nia 2015, poz. 1348 z pdzn. zm.) dziatalnos$¢ BRF finansowana
jest z wptat podmiotéow rynku finansowego tj. zaktadéw ubezpieczen, otwartych funduszy
emerytalnych, krajowych instytucji ptatniczych, bankéw, firm i towarzystw inwestycyjnych,
instytucji oraz przez zarzadzajgcych ASI. Whptaty te dokonywane sg co kwartat w formule
zaliczkowej. Wysoko$¢ zaliczki ustalana jest, jako okreslony rozporzgdzeniem procent wielkosci
obrazujgcej rozmiary dziatalnosci danego podmiotu. W zaleznosci od rodzaju podmiotu bedzie
to wielkos¢ aktywow bilansowych, suma sktadek przypisanych, albo wartos¢ posiadanych
funduszy wtasnych, czy tez wartosé¢ wykonanych transakgji ptatniczych, badz warto$¢ aktywow
funduszy inwestycyjnych i zbiorczych portfeli papierow wartosciowych. Po uptywie danego roku
zaliczki rozliczane sg wedtug klucza uwzgledniajgcego faktycznie poniesione koszty przez
Rzecznika, pomniejszone o uzyskane przychody z innych zrédet np. z optat z tytutu pozasagdowego
rozwigzywania sporu. W algorytmie tym brany jest pod uwage udziat poszczegdlnych sektoréw
rynku finansowego w ogdlnej sumie naleznych wptat oraz udziat kazdego z podmiotéw w rynku
danego sektora. Obowigzujacy model finansowania kosztow dziatalnosci Biura pozwala z jednej
strony na ksztattowanie wydatkéw adekwatnie do potrzeb zwigzanych z realizacjg zadan, z

drugiej zas uniemozliwia uzyskiwanie nadwyzki przychoddw, a tym samym tworzenie rezerwy

Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika Finansowego w 2018 r. str. 104



na wydatki do poniesienia w nastepnych okresach. Jednakze system rozliczen z indywidualnymi
pomiotami jest pracochtonny i mato przejrzysty. W 2018 r. obowigzujaca wczesniej zasada

dokonywania co kwartat wpfat zaliczek zostata nieco zmodyfikowana

Podmioty dla ktorych ustalona zaliczka kwartalna nie przekracza kosztow upomnienia tj. w 2018
r. kwoty 11,60 zt. skfadajg kwartalne tylko deklaracje naleznych Rzecznikowi wpfat, a rozliczenie
naleznej optaty jest dokonywane w okresach rocznych. Jest to zmiana o ktérej wprowadzenie
Rzecznik wnioskowat do Ministra Finanséw, bowiem nierzadko prowadzone byty pracochtonne
kilkuztotowe rozliczenia z matymi podmiotami. Gtéwnie dotyczyto to rozliczen z Biurami Ustug
Ptatniczych, przy czym liczba tych Biur to potowa wszystkich zobowigzanych do pokrywania
kosztow dziafalnosci Rzecznika, a ich udziat w pokrywaniu kosztéw dziatalnosci to 0,03 %.
Najwiekszy udziat w finansowaniu majg banki pokrywajac blisko potowe kosztéw, a tacznie z

zaktadami ubezpieczen blisko 90 %.

Tabl.6 Przychody Biura Rzecznika Finansowego w 2018 r.

Przychody w zf. %
Ogodtem 16 239 883 100,00
Banki 8 091 586 49,82
Zakfady ubezpieczen 6220 388 38,30
Instytucje pozyczkowe 520872 3,21
Zagraniczne zaktady ubezpieczen 443 293 2,73
Krajowe instytucje pfatnicze i instyt. pienigdza 259 113 1,60
elektronicznego

Towarzystwa funduszy inwestycyjnych 162 871 1,00
Firmy inwestycyjne 105 049 0,65
Powszechne towarzystwa emerytalne 95 309 0,59
Spoétdzielcze Kasy Oszczednosciowo- Kredytowe 48 755 0,30
Biura ustug ptatniczych 4 853 0,03
Pozostate przychody 287 794 1,77
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9.2 Wykonanie Planu Finansowego

W 2018 r. wptaty zaliczek od podmiotéw zobowigzanych do pokrywania kosztow
dziatalnosci przewidzianych w planie finansowym na 2018 r. Biura byty wyzisze niz
planowano. Analiza wykonania planu finansowego po 5 miesigcach 2018 r. wykazafta, ze
niezbedne jest zwiekszenie zapisanej w planie kwoty kosztéw dziatalnosci, ze wzgledu na
zwiekszone potrzeby wydatkowe zwigzane ze wzrostem zadan operacyjnych . Majac
odpowiednie zabezpieczenie finansowe wyzszych wydatkéw w ponadplanowych wptatach
podmiotdow rynku finansowego zaliczek, Rzecznik wystgpit w czerwcu do Ministra Finanséw
z wnioskiem o zmiane planu finansowego. Zgodnie ze stanowiskiem Ministra Finanséw, aby
dokona¢ tej zmiany w planie, mimo posiadania odpowiednich srodkéw finansowych
niezbedna byta zmiana rozporzadzenie w sprawie termindw uiszczania, wysokosci i
sposobu obliczania naleznosci na pokrycie kosztédw dziatalnosci Rzecznika Finansowego i

jego Biura.

Relatywnie wysokie wptaty zaliczek od podmiotéw za trzy pierwsze kwartaty 2018
r. przekroczyty prognoze przychoddw na caty rok i w zwigzku z tym Rzecznik zgodnie z §17
ust.5 i 6 Rozporzadzenia w pazdzierniku ogtosit wstrzymanie wpfat zaliczek za ostatni
kwartat. Zmiana Rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 30 listopada 2018 r . zgodnie z
jej uzasadnieniem, umozliwita Rzecznikowi dokonanie 5 grudnia 2018 r. zmiany planu

finansowego i zwiekszenie kosztéw dziatalnosci.
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Tabl. 7 Koszty Biura Rzecznika Finansowego w 2018 r.

Koszty zt.
Ogotem 16 239 83
Koszty dziatalnosci operacyjnej 16 235500
Amortyzacja 195910
Zuzycie materiatéw i energii : 304 200
- wydatki dotyczace wyposazenia BRF — zakup mebli i matocennego 75996
sprzetu biurowego,
- materiaty biurowe, 174 391
— pozostate (Srodki czystos¢, prasa, literatura fachowa, itp.) 53813
Ustugi obce: 4787 561
- czynsz i optaty parkingowe, 1670536
- ustugi pocztowe, 331732
- ustugi telekomunikacyjne, 57 204
- remonty, naprawy urzgdzen biurowych oraz ustugi 130769
serwisowe
- rozpatrywanie skarg, udzielanie odpowiedzi na maile, dyzury 1811489
telefoniczne,
- ustugi informatyczne, 226 358
- pozostate (sg to przede wszystkim koszty Administratora 559 473
Bezpieczenstwa Informacji, ustugi bankowe, biurowe i inne).
Podatki i optaty (m.in. wptaty na PFRON) 133 653
Wynagrodzenie: 9047995
- wynagrodzenia pracownikéw zatrudnionych na umowe o prace, 7 711900
- umowy zlecenia i o dzieto.
1336 095
Ubezpieczenia spoteczne i inne Swiadczenia na rzecz pracownikéw: 1683 637
- koszty pracodawcy — ZUS,
- szkolenia (w tym szkolenie BHP), 1382120
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- inne $wiadczenia (Swiadczenia zdrowotne medycyny pracy, inne 15 441
Swiadczenia wynikajgce z przepiséw o BHP), 161771
- odpisy na ZFSS dot. pracownikéw.
124 305
Pozostate koszty rodzajowe: 82 544
- podréze stuzbowe, delegacje pracownikéw, 15 839
wspotpracownikéw BRF
- pozostate (ubezpieczenia majatkowe i osobowe, ryczatty, 66 705
aktualizacja rezerwy na odprawy emerytalne i rentowe oraz nagrody
jubileuszowe)
Pozostate koszty operacyjne (odpisane naleznosci) 4 383
Koszty finansowe - odsetki 0
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Podsumowanie i wnioski zawierajgce uwagi o stanie
przestrzegania prawa regulujgcego interesow klientow
podmiotow rynku finansowego

e Rzecznik stawia sobie za cel mozliwie szerokie monitorowanie catego rynku
finansowego. W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci Rzecznik bedzie
takze wystepowat z wnioskami o podjecie inicjatywy ustawodawczej, w tym
wydanie lub zmiane aktéw prawnych w sprawach dotyczacych organizacji i
funkcjonowania rynku finansowego, pozostajgc przy tym otwartym na
wspotprace ze wszystkimi instytucjami, ktére dziatajg w zakresie ochrony
konsumentéw oraz majg wptyw na ksztattowanie proceséw zwigzanych z
dziatalnoscig podmiotéw rynku finansowego.

e W obszarze ubezpieczen gospodarczych w okresie sprawozdawczym RF
skupiat sie na kluczowych z perspektywy ochrony klientéw ustug
ubezpieczeniowych problemach i prébach ich rozwigzania. W przypadku
stwierdzenia nieprawidtowosci, moggcych szczegdlnie zagrazaé interesom
konsumentdéw ustug ubezpieczeniowych RF, w granicach swoich kompetencji,
podejmowat dziatania biezgce, prewencyjne oraz naprawcze, wykorzystujac je
w zaleznosci od rodzaju stwierdzonych uchybien, co szerzej przedstawiono w
niniejszym Sprawozdaniu Rocznym RF. Wiedze o nieprawidtowosciach RF
czerpat z licznych interwencji pisemnych, zapytan naptywajacych droge
elektroniczng oraz sygnatow odbieranych podczas porad telefonicznych.
Obserwacje dokonywane w 2018r, podobnie jak w uprzednich okresach
wskazujg, iz do istotnych, a jednoczesnie systemowych zagadnien
wymagajacych kolejnych dziatan gtéwnie nadzorczych nalezg wystepujgce
problemy poszkodowanych w likwidacji szkéd 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
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czym jest jeszcze daleka od pozgdanego stanu i nadal rodzi powazne problemy
szczegdlnie w obszarze zanizania wyptacanych $wiadczen zaréwno ze szkéd
osobowych jaki majgtkowych. Pragnac aktywnie uczestniczy¢ w ograniczaniu
tych negatywnych zjawisk RF, précz podejmowania interwencji w
indywidulanych sprawach, a takie przedstawiania istotnych pogladéw w
toczacych sie postepowaniach sgdowych podejmowat kolejne dziatania o
charakterze systemowym. Do najwazniejszych sposrdd nich nalezy zaliczy¢
skierowanie kolejnego zapytania prawnego do SN w kwestii pokrywania
wydatkéw poniesionych przez poszkodowanych Ilub cesjonariuszy na
sporzadzenie prywatnej ekspertyzy rzeczoznawcy w toku postepowania
likwidacyjnego. Obecnie RF oczekuje na stanowisko SN w omawianym
zakresie, ktdre moze okazaé sie przetlomowe dla poprawy jakosci likwidacji
szkéd komunikacyjnych szczegdlnie z obowigzkowych ubezpieczen OC p.p.m.
Wyjatkowo istotnym okazato sie rowniez, uzyskane za sprawg kolejnego
zapytania prawnego RF pozytywne dla posrednio poszkodowanych
stanowisko SN w kwestii dopuszczalnosci dochodzenia zadoscuczynien z
tytutu zerwania wiezi rodzinnej przez cztonkdw rodzin oséb , ktére na skutek
czynu niedozwolonego doznaty ciezkiego i trwatego uszczerbku na zdrowiu.
Chodzi tu o uchwate sktadu siedmiu sedzidw Sadu Najwyziszego z dnia 27
marca 2018 r. (Sygn. akt Ill CZP 60/17), ktéra jednoznacznie wskazuje, iz ,,Sad
moze przyzna¢ zado$éuczynienie za krzywde osobom najblizszym
poszkodowanego, ktéry na skutek czynu niedozwolonego doznat ciezkiego i
trwatego uszczerbku na zdrowiu.”

Kolejng grupe niestety nadal wystepujacych niekorzystnych zjawisk z
perspektywy konsumentéw stanowig problemy w ubezpieczeniach
inwestycyjnych z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym tzw.
,polisolokat”. Dotykajg one w gtéwnej mierze osbéb, ktére nie mogly
skorzystaé z rozwigzan wypracowanych przez Prezesa UOKiK z uwagi na

uprzednie rozwigzanie niechcianej umowy. Problemem s3 tez umowy oparte
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na skomplikowanych i niezrozumiatych dla konsumentéw strukturach lub
indeksach, ktore nie do$é, ze zawieraty w niedozwolone postanowienia
umowny dotyczgce optat likwidacyjnych przyniosty olbrzymie straty na
zainwestowanym kapitale. Dostrzegajac te problemy konsumentéw w okresie
sprawozdawczym RF kontynuowat uprzednio podjete dziatania na ich rzecz.
Procz prezentowania i popularyzacji Raportéow RF poswieconych
pojawiajgcych sie probleméw w ubezpieczeniach na zycie z
ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym prowadzit szereg indywidualnych
postepowan interwencyjnych, a takie w ramach bezposredniej pomocy
konsumentom przygotowat niemal 190 istotnych poglagdéw w sporach
cywilnych z omawianego zakresu bedacych, jak pokazujg wyniki postepowan
sgdowych (ponad 95% wygranych przez nich spraw z udziatem RF) istotnym
wsparciem konsumentédw na etapie postepowania sagdowego. Ponadto w
ramach wspotpracy z Ministerstwem Sprawiedliwosci oraz organami $cigania
Rzecznik wielokrotnie udzielat informacji i wyjasnien przekazujgc posiadane
materiaty tym organom w ramach prowadzonych przez nie postepowan.

W okresie sprawozdawczym, co zastuguje na podkreslenie, RF obserwujac
dynamicznie rosngcy w ostatnich latach rynek turystyczny, zaprezentowat
kolejny kompleksowy raport poswiecony ubezpieczeniom turystycznym,
Warszawa czerwiec 2018. Zasadniczym celem raportu jest utatwienie
konsumentom wyboru optymalnej dla nich oferty ubezpieczenia turystyczne
oraz ukazanie zagrozen zwigzanych z korzystaniem z tego typu produktow
ubezpieczeniowych.

Kontynuujgc dziatania sanacyjne w obszarze ubezpieczen sprzetu
elektronicznego, gdzie m.in. poprzez koordynujace dziatania samorzadu
ubezpieczeniowego widoczna jest poprawa, RF prowadzit dalsze analizy w tym
obszarze. Prace te zaowocowaty opublikowaniem na poczatku biezgcego roku

aneksu do raportu poswieconego praktykom zagranicznych zaktadéw
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ubezpieczen wyrazajgc nadzieje, iz jego opracowanie pozwoli na dalsza

redukcje problemdéw konsumenckich w tym segmencie rynku.

Reasumujgc, w zasadniczych kwestiach w obszarze ubezpieczen
gospodarczych, w ocenie RF istnieje nadal potrzeba ograniczania problemdw
w likwidacji szkdéd z obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw
mechanicznych oraz dalszego wpierania czesci konsumentéw ktdrzy
uprzednio rozwigzali umowy ubezpieczenia z ufk i obecnie domagajg sie
zwrotu niestusznie pobranych optat likwidacyjnych, uznawanych powszechnie
przez sady za niedozwolone postanowienia umowne (tzw. klauzule
abuzywne). Rzecznik, co bedzie wyzwaniem w kolejnym okresie dostrzega
potrzebe kwerendy wzorcéw umownych z obszaru ubezpieczeld na zycie w
odniesieniu do definicji schorzen uprawniajgcych do otrzymania swiadczen
nie bedacych odzwierciedleniem definicji tych schorzen przyjmowanych w
najnowszej nauce medycyny, co czyni je niezrozumiatymi i nieakceptowanymi
przez klientéw bowiem dalece ogranicza udzielang ochrone ubezpieczeniows.
Problemy w sygnalizowanym obszarze stanowig rowniez niespdjne z
dokumentacjg i procedurami stosowanymi w praktyce przez USC czy ZUS
rozwigzania stosowane w umowach ubezpieczen na zycie. RF w
nadchodzgcym okresie pragnie rdéwniez zaprezentowaé konsumentom
rozwigzania ubezpieczeniowe i problemy, z ktérymi spotyka sie w praktyce
obrotu, zwigzane z ubezpieczeniami  mieszkaniowymi.  Kolejng
problematyczng grupe spraw stanowig spory z zakresu ubezpieczen w
rolnictwie, w szczegdlnosci ubezpieczen upraw i zwierzat gospodarskich,
ktorym RF poswieci w najblizszym okresie wiecej czasu, starajgc sie ograniczyé
wystepujgce tam problemy.

Rzecznik wystgpit w 2018 r.do Prezydenta RP z wnioskiem o rozwazenie
mozliwosci podjecia inicjatywy ustawodawczej majgcej na celu uregulowanie

tzw. uspionych polis i spowodowanie, by niewykorzystane pienigdze z polis na
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zycie o0sob, ktére np. nagle zmarty nie wracaty do towarzystw
ubezpieczeniowych, tylko trafiaty do oséb uprawnionych, ktére nie zgtaszaja
sie po nie, bowiem najczesciej po prostu nie wiedzg, ze osoba zmarfa miata
taka polise. W 2019 r. prowadzone bedg dalsze dziatania legislacyjne w
przedmiocie tzw. ,uspionych polis”. Projekt realizowany jest we wspodtpracy z
Kancelarig Prezydenta RP oraz pomocniczo UFG.

Rzecznik Finansowy wykonujgc swoje ustawowe zadania dokonuje statego
monitoringu rynku bankowo-kapitatowego. W tym zakresie mozna wyrdznié
pewne kategorie probleméw, ktore wystgpity w roku 2018 i bedg wymagaty
dalszej obserwacji oraz dziatan Rzecznika Finansowego w przysztych okresach
sprawozdawczych, nie tylko w ramach podejmowania interwencji w
indywidualnych sprawach, przedstawiania istotnego pogladu dla spraw w
postepowaniach sgdowych, ale réwniez dziatan Rzecznika o charakterze
systemowego oddziatywania na rynek. W okresie sprawozdawczym
dokonujac analizy wptywajgcych do Rzecznika Finansowego wnioskéw o
podjecie dziatan, wydanie istotnego pogladu dla sprawy zapytan mailowych i
telefonicznych, oraz na podstawie obserwacji pod katem wystepowania
nieprawidtowosci na rynku moggcych naruszy¢ interesy klientéw, Rzecznik
podejmowat szereg dziatan biezgcych i prewencyjnych poprzez nawigzywanie
wspotpracy z innymi instytucjami, sktadajgcymi sie na system organow
ochrony konsumentéw rynku finansowego — tj. UOKiK czy KNF, organdéw
Scigania, badz wystepowat do uprawnionych organéw z postulatami
dokonania zmian legislacyjnych w obszarze funkcjonowania podmiotéw rynku
finansowego.

W roku 2018 nadal dominujgcym problemem dla klientéw podmiotéw rynku
bankowego sg kredyty hipoteczne indeksowane lub denominowane do waluty
obcej, gtéwnie CHF, w szczegdlnosci uwidaczniajacej sie rozbieznosci
orzeczniczej w tym przedmiocie. Podjeta w tym zakresie z inicjatywy Rzecznika

Finansowego uchwata sktadu 7 sedziéw Sadu Najwyzszego z dnia 20 czerwca
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2018 r. nie rozstrzygnefa wszystkich watpliwosci, choé na pewno stanowi
ogromng pomoc dla kredytobiorcow w sporach sgdowych. Dlatego tez
Rzecznik planuje dalszg analize orzecznictwa zwigzanego z kredytami
hipotecznymi pod katem zdiagnozowania innych rozbieznosci i ewentualnego
skierowania kolejnych wnioskéw do Sgdu Najwyzszego o podjecie uchwaty w
tym zakresie.

Znaczaca liczba wnioskéw klientéw do Rzecznika Finansowego zwigzana byta
z oferowaniem obligacji korporacyjnych spétki GetBack S.A. Z uwagi na
stopien skomplikowania sytuacji prawnej obligatariuszy przypadek ten bedzie
wymagat podejmowania przez Rzecznika dalszych dziatan wspierajacych
obligatariuszy, przypuszczalnie nie tylko w ramach prowadzonych przed
Rzecznikiem postepowan interwencyjnych, ale réwniez w formie wydawania
oswiadczen zawierajgcych istotny poglad dla sprawy w przypadku
zainicjowanych postepowan sgdowych. Sprawa ta wymaga réwniez od
Rzecznika statej wspodtpracy z urzedami i organami panstwowymi, w
szczegoblnosci z Prezesem UOKIK , Przewodniczgcym KNF oraz prokuratura.

W kolejnym okresie sprawozdawczym Rzecznik bedzie intensywnie
monitorowat rynek ustug ptatniczych po wzgledem ostatnio wprowadzonych
zmianach regulacyjnych na tym rynku.

Opierajac sie na pozyskanych w ramach biezgcej pracy informacji Rzecznik
bedzie nadal informowat o dostrzezonych nieprawidtowosciach zaréwno
organy nadzoru i kontroli jak i organy $cigania, co ma nie tylko wymiar
prewencyjny ale przede wszystkim ma stuzy¢ wyeliminowaniu z rynku
patologicznych zachowan. Rzecznik Finansowy réwniez bedzie informowat
opinie publiczng o dostrzezonych nieprawidtowosciach za posrednictwem
medidw, co stanowi rownoczesnie realizacje misji edukacyjno-informacyjnej
na rzecz budowy wiekszej swiadomosci konsumentéw. Odnoszgc sie do
postepowan polubownych prowadzonych przy Rzeczniku Finansowym nalezy

stwierdzié, ze Rzecznik Finansowy wcigz stoi przed wyzwaniem jakim jest
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organizacja struktur osobowych oraz usprawnienie procedur pozwalajgcych
na efektywne prowadzenie postepowan w zwigzku ze wzrastajgcy ilosciag
wnioskdow o postepowanie polubowne. Dajgca sie zaobserwowac¢ w roku
2018, a zapoczatkowana w roku 2017, tendencja do wyréwnywania sie udziatu
wnioskdbw z obszaru rynku bankowo — kapitalowego i rynku
ubezpieczeniowego, a takze wyhamowanie dynamiki wzrostu liczby wnioskéw
(obecny wzrost rok do roku to 7% przy 56 % w relacji miedzy 2016 r.a 2017 r.)
pozwala na lepszg niz na koniec roku 2017 ocene struktury zapotrzebowania
kadrowego w Wydziale WRS na kolejne lata, cho¢ z uwagi na wciaz trudny do
przewidzenia w diuzszym okresie naptyw wnioskéw dotyczgcych kredytéw
denominowanych i waloryzowanych kursem walut obcych, nadal wskazane
jest zachowanie ostroznosci w prowadzeniu polityki kadrowe;.

Ujednolicenie regulacji prawnych i dalsza optymalizacja wewnetrznych
procedur pozwolita natomiast, mimo zmniejszenia sie zatrudnienia w
Wydziale WRS, na zakonczenie wiekszej liczby spraw niz miato to miejsce w
roku 2017, co z pewnoscig nalezy ocenié pozytywnie.

Niewatpliwym wyzwanie w kolejnym okresie sprawozdawczym bedzie
skrdcenie sredniego czasu trwania postepowania. Rzecznik zdaje sobie sprawe
z istoty tego wskaznika, niemniej jest on uzalezniony od bardzo wielu
czynnikdw w tym takich, ktére nie zalezg od Rzecznika, w szczegdlnosci
fluktuacji pracownikéw, wzrostu ilosci spraw i zréznicowania ich tematyki
(zwtaszcza w kontekscie potencjatu ugodowego), aktywnosci stron i ich
polubownego nastawienia. Za istotny czynnik mogacy wptyngé na skrécenie
czasu trwania postepowan Rzecznik uznaje dalsze ich usprawnienie poprzez
eliminowanie tradycyjnego obiegu dokumentéw (dokumentéw papierowych
przesytanych pocztg tradycyjng) na rzecz obiegu elektronicznego. Juz w roku
2018 r. dato sie zaobserwowac zwiekszong tendencje klientéw do wyboru tej
formy komunikacji i w biezgcym roku sprawozdawczym Rzecznik réwniez

bedzie prowadzit dziatania majgce na celu popularyzacje tej formy
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prowadzenia postepowania. W roku 2018 r. nastgpit rowniez postep prac nad
tworzeniem jednolitej bazy danych pozwalajgcej na szybki dostep do akt
spraw oraz wdrozeniem elektronicznego obiegu dokumentéw, czego efektem
réwniez powinno by¢ skrécenie czasu trwania postepowania w roku biezgcym,
jak réwniez podniesienie poziomu jego poufnosci i bezpieczeristwa danych.

Rzecznik Finansowy wcigz dostrzega duzg potrzebe prowadzenia dziatan
edukacyjnych i informacyjnych na temat alternatywnych metod
rozwigzywania sporow miedzy klientami podmiotéw rynku finansowego a
tymi podmiotami. Trzyletnie doswiadczenie w prowadzeniu postepowan w
sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow, wskazuje bowiem, ze nadal
niski jest poziom wiedzy uczestnikéw rynku (zaréwno po stronie klientéw, jak
i podmiotdw rynku finansowego) nie tylko na temat zasad jakimi kieruje sie
postepowanie polubowne, co dotyczy w szczegdlnosci niezaleznosci i
bezstronnosci Rzecznika Finansowego oraz poufnos¢ postepowania, ale
réwniez na temat procedury regulujgcej to postepowania. Co istotne problem
ten dostrzegalny jest takze na tle analizy wnioskéw sktadanych przez
profesjonalnych petnomocnikdéw, w tym adwokatéw i radcédw prawnych. Stad
tez Rzecznik widzi koniecznos¢ kierowania dziatan edukacyjnych réwniez do
tej grupy uczestnikdw postepowania. Ponadto dalszych dziatarn edukacyjnych
i informacyjnych wymaga uswiadomienie uczestnikom rynku szans jakie daje
skorzystanie z alternatywnych metod rozwigzywania sporéw. Wsrdd tych
szans na szczegblne podkredlenie zastuguje  mozliwos¢ ostatecznego
zazegnanie sporu i samodzielnego uksztattowania przez strony stabilnej relacji
na przyszto$¢ (przy uwzglednieniu zaréwno czynnikéw prawnych jak i
pozaprawnych), przy jednoczesnym uniknieciu ingerencji sgdu, ktérego
rozstrzygniecie moze nie by¢ do konca korzystne dla zadnej ze stron, co ma
donioste znaczenie zwtaszcza w przypadku dtugoterminowych stosunkéw

umownych.
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