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

Niniejszy dokument stanowi wykonanie dyspozycji art. 34 ustawy
z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o0 Rzeczniku Finansowym (t.j. Dz. U. z 2019 r. poz. 2279),
zgodnie z ktorg Rzecznik sktada corocznie w terminie 90 dni od
zakonczenia roku Prezesowi Rady Ministrow oraz ministrowi wtasciwemu
do spraw instytucji finansowych sprawozdanie ze swojej dziatalnosci oraz
uwagi o stanie przestrzegania prawa i interesow klientow podmiotow rynku
filnansowego, a takze sprawozdanie z dziatalnosci finansowanej ze
srodkdw Funduszu Edukacji Finansowej, wraz z informacjg o
wykorzystaniu srodkow Funduszu.
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Wprowadzenie

Konsekwencjg dynamicznego rozwoju rynku finansowego, oferowania coraz
szerszego katalogu ustug finansowych oraz ich rosngcego skomplikowania stata sie
potrzeba wzmocnienia ochrony klientow. Ustawg z dnia 5 sierpnia 2015 r.
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku
Finansowym (t.j. Dz. U. z 2019 r. poz. 2279; dalej ustawa o Rzeczniku Finansowym
lub u.r.f.) powotano wspdlng dla klientéw tego rynku instytucje Rzecznika
Finansowego, jako panstwowg osobe prawng dziatajgcg w rygorach ustawy

o finansach publicznych.
Zadania Rzecznika Finansowego

Rzecznik Finansowy reprezentuje interesy klientéw podmiotéw rynku finansowego
i podejmuje dziatania w zakresie ich ochrony. Do zadan Rzecznika Finansowego
zalicza sie w szczegolnosci:

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

. rozpatrywanie wnioskéw dotyczacych niewykonania czynnosci wynikajgcych
z reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg Klienta, jesli nie nastgpito to w terminie
okreslonym w odpowiedzi na reklamacje, nie dtuzszym niz 30 dni, a w szczegdlnie
skomplikowanych przypadkach nie dtuzszym niz 60 dni;

. opiniowanie  projektéow aktow prawnych  dotyczgcych  organizacji
i funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego;

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

. informowanie wtasciwych organéw nadzoru i kontroli o dostrzezonych
nieprawidtlowosciach w funkcjonowaniu podmiotéw rynku finansowego;

. inicjowanie i organizowanie dziatalnosci edukacyjnej i informacyjnej

w dziedzinie ochrony intereséw klientow podmiotow rynku finansowego.



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

Kompetencjg Rzecznika Finansowego jest réwniez zaangazowanie w dziatalno$é
Funduszu Edukacji Finansowej. Zostat on powotany w wyniku nowelizacji ustawy
z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym dokonanej ustawg z dnia 9 listopada 2018 r. 0 zmianie
niektorych ustaw w zwigzku ze wzmocnieniem nadzoru nad rynkiem finansowym oraz
ochrony inwestoréow na tym rynku (Dz. U. z 2018 r. poz. 2243, z 2019 r. poz. 875,
2217).

Rzecznik Finansowy petni tu dwojaka role. Jego przedstawiciel jest cztonkiem Rady
Edukacji Finansowej. Zgodnie z art. 43d ustawy o Rzeczniku Finansowym Rada ma
kompetencje zarzgdcze (wyznaczanie kierunkéw lub zadan z zakresu edukaciji
finansowej) oraz nadzorcze w odniesieniu do Funduszu Edukacji Finansowe].
Réwnoczesnie Rzecznik Finansowy dysponuje srodkami Funduszu na wniosek Rady
Edukacji Finansowej. Srodki Funduszu pochodzg gtéwnie z kar pienieznych
naktadanych na podmioty rynku finansowego przez Komisje Nadzoru Finansowego
i Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow. W praktyce Rzecznik jest wiec
wykonawcg uchwat Rady i innych obowigzkéw wynikajgcych z ustawy.

Zgodnie z art. 43b ustawy o Rzeczniku Finansowym Rzecznik zapewnia obstuge
i realizacje zadan zwigzanych z edukacjg finansowa, pokrywanych ze s$rodkow
Funduszu Edukacji Finansowej. Jak stanowi art. 43 ust. 1 tejze ustawy kierunki
i sposo6b realizacji zadan Funduszu, jak réwniez nadzoér nad ich realizacjg sprawuje
Rada Edukacji Finansowej, w ktorej sklad wchodzi 12 przedstawicieli wskazanych
w ustawie instytucji. Szczegdtowy sposob i tryb dziatania Rady Edukacji Finansowej,
regulamin funkcjonowania Funduszu Edukacji Finansowej, a takze sposdb
wynagradzania Rzecznika Finansowego 2z tytutu obstugi realizacji zadan
finansowanych ze srodkéw Funduszu jest uregulowany w drodze rozporzgdzenia
Ministra wiasciwego ds. instytucji finansowych. Rzecznikowi Finansowemu
przystuguje wynagrodzenie w wysokosci iloczynu przychodéw Funduszu Edukacji
Finansowej i stawki 2,5%.

Srodki Funduszu Edukacji Finansowej przeznacza sie na finansowanie edukacji
finansowej obywateli, w szczegolnosci: opracowywanie strategii edukacji finansowej
I monitorowanie jej realizacji, organizacje kampanii edukacyjnych i informacyjnych
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majgcych na celu zwiekszenie $wiadomosci finansowej spoteczenstwa oraz
opracowywanie programow edukacyjnych i wydawanie publikacji popularyzujgcych
wiedze w zakresie funkcjonowania rynku finansowego, zagrozen na nim

wystepujgcych oraz dziatajgcych na nim podmiotow.

Finansowanie dziatalnosci Rzecznika Finansowego i jego Biura

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

W 2020 r. przychody Rzecznika Finansowego wyniosty 27 924 249,67 zt, z czego 99%
stanowity wptaty podmiotéw rynku finansowego. Pozostate przychody pochodzg
z wptat z tytutu pozasgdowego rozwigzywania sporow, odsetek i przychodéw z tytutu

obstugi Funduszu Edukacji Finansowe;.

Dziatalnos¢ Rzecznika Finansowego w 2020 r. w liczbach

W 2020 r. Rzecznik Finansowy zarejestrowat ponad 52,2 tys. wnioskéw i zapytan od
klientéw podmiotéw rynku finansowego. Oznacza to, ze srednio kazdego dnia ponad
200 osbb sygnalizowato swoje problemy i zwracato sie o pomoc.

W 2020 r. wptyneto do Rzecznika 20,3 tys. wnioskow o indywidualng interwencje od
klientéw, ktérym podmiot rynku finansowego odrzucit reklamacje. Liczba ta wzrosta o
ponad 10% w stosunku do 2019 r., kiedy to odnotowano wptyw 18,4 tys. takich spraw.
Rozpoznanie sprawy przez Rzecznika nie zawsze oznacza podjecie interwencji.
Podjecie interwencji ma miejsce wowczas, gdy z posiadanego materiatu wynika, ze
mogto doj$¢ do naruszenia praw lub interesow osoOb, ktore Rzecznik reprezentuje.
Gtéwng przyczyng nie podjecia interwencji byly ustalenia, iz sprawy te pozostawaty
poza ustawowym zakresem kompetencji Rzecznika. Z analizy wnioskow wynikato
czesto, ze klient, nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego lub wnioskodawca
nie byt klientem podmiotu rynku finansowego. Nie podejmowano interwencji takze w
sprawach, w ktérych wystepujgcy zwracali sie do Rzecznika o udzielenie wyjasnien

oraz w sprawach, w ktorych analiza posiadanych dokumentow nie wskazywata na
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stwierdzenie naruszenia praw bgdz intereséw o0sob, ktére Rzecznik reprezentuje. Do
tej grupy spraw zaliczone zostaty przypadki, w ktorych toczg sie postepowania przed
sgdem lub zapadty juz prawomocne wyroki sgdowe.

W 2020 r. Rzecznik podjat interwencje w 16,4 tys. spraw (w 2019 r. w 15,3 tys. spraw).
Sposrdéd 9,2 tys. spraw interwencyjnych zakonczonych w 2020 r. 2,5 tys. interwencji
zakonczyto sie pozytywnie dla klienta lub czesciowo pozytywnie, czyli prawie co
czwarta interwencja zakonczyta sie zmiang stanowiska podmiotu rynku finansowego

na korzys¢ wnioskodawcy.

Wskaznik interwencji zakonczonych pozytywnie lub
czesciowo pozytywnie dla wnioskodawcy w latach 2018-2020
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Duze znaczenie dla klientow ma rowniez mozliwos¢ skorzystania z prowadzonego
przy Rzeczniku postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow. W
2020 r. wptyneto 2,3 tys. wnioskdw w tej sprawie. Liczba spraw zakonczonych
ugoda/porozumieniem wyniosta 375 (w2019 r. 369 spraw). Dzieki temu klienci
uzyskali tgcznie 2,8 min zt z ogolnej kwoty 5,5 min zt zgtoszonych roszczen, bez
konieczno$ci przeprowadzania postepowania sgdowego. W sprawach, ktére nie
zakonczyty sie ugodg Rzecznik wydat 2 765 opinii (w 2019 r. 1 837 opinii). Opinia
zawiera bezstronng ocene prawng stanu faktycznego opartg o wszystkie dokumenty
przedstawione przez strony w postepowaniu. Klient wyposazony w takg wiedze moze
z wiekszg Swiadomoscig podjg¢ decyzje w zakresie dalszego dochodzenia swoich
roszczen, w szczegoélnosci skierowania powddztwa na droge postepowania

sgdowego.



W postepowaniach sgdowych Rzecznik wspiera rowniez klientow instytucji
finansowych tzw. istotnym pogladem w sprawie. W 2020 r. Rzecznik przedstawit
sgdowi rozpatrujgcemu sprawe 519 takich pogladéw wobec 1 069 w 2019 r. Rzecznik
Finansowy przedstawiat takze opinie w sprawach wymagajgcych rozstrzygniecia
przez Sad Najwyzszy, ktorego stanowisko na dtugie lata ksztattuje linie orzecznicza.
W 2020 r. Rzecznik Finansowy dwukrotnie wykorzystat jedno ze swoich uprawnien,
czyli mozliwos¢ wystgpienia z wnioskiem o uchwate w celu rozstrzygniecia
rozbieznosci w orzecznictwie sgddéw powszechnych i SN. Ponadto Rzecznik
Finansowy w 2020 r. wniést cztery skargi nadzwyczajne do Sadu Najwyzszego,
z czego trzy z zakresu rynku bankowo-kapitatowego i jedna z obszaru rynku
ubezpieczeniowo-emerytalnego.

W 2020 r. Rzecznik Finansowy po raz pierwszy wykorzystat swoje uprawnienia
wynikajgce z art. 26 ustawy o Rzeczniku Finansowym, polegajgce na mozliwosci
wytoczenia powoddztwa na rzecz klientow podmiotow rynku finansowego w sprawach
dotyczgcych nieuczciwych praktyk rynkowych dotyczgcych dziatalnosci tych
podmiotéw lub mozliwosci wziecia udziatu za zgodg powoda w toczgcym sie juz
postepowaniu. W 2020 r. Rzecznik Finansowy zdecydowat sie na skierowanie do sgdu
8 powodztw na rzecz konsumentéw, a w 5 przypadkach przystgpit do toczacego sie

postepowania.

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

Rzecznik jest czynnie zaangazowany w dziatania na rzecz wzrostu $wiadomosci
spoteczenstwa na temat bezpieczenstwa ustug finansowych. Obserwujgc zachowania
ekonomiczne uczestnikédw rynkéw finansowych mozna zauwazyC, ze nie zawsze
podejmujg oni decyzje w sposob racjonalny. Informowanie i uswiadamianie
0 ewentualnych negatywnych skutkach pewnych decyzji oséb korzystajgcych z ustug
rynku finansowego ma takze charakter prewencyjny.

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

- poradnictwo telefoniczne i mailowe prowadzone przez wykwalifikowany zespot
ekspertow — w 2020 r. udzielono w sumie 21,4 tys. porad telefonicznie i 7 tys. drogg

elektroniczng — razem 28,5 tys. porad (w 2019 r. 31,4 tys. porad);
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- prowadzenie strony internetowej www.rf.gov.pl — gdzie Rzecznik miedzy innymi

informuje o swoich dziataniach i wystepujgcych na rynku problemach, publikuje
raporty, analizy, komunikaty i ostrzezenia oraz prowadzi baze wiedzy opracowywang
przez zespot ekspertow, zawierajgcy odpowiedzi na podstawowe pytania najczesciej
pojawiajgce sie w zapytaniach klientéw;

- aktywny udziat w mediach spotecznosciowych — Rzecznik Finansowy prowadzi
swojg strone na Facebooku oraz Twitterze, gdzie na biezgco informuje o waznych
z punktu widzenia klientéw zdarzeniach czy zjawiskach;

- aktywny udziat Rzecznika Finansowego w szeregu konferenciji, spotkan i akcji
edukacyjnych.

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

Eksperckie dyzury telefoniczne wykonywane w ramach dziatalnosci edukacyjnej
i informacyjnej Rzecznika Finansowego sg ceniong bezptatng formg pomocy
i doradztwa z zakresu problemoéw rowniez na rynku bankowo-kapitatowym.
Telefoniczna forma kontaktu daje osobom poszukujgcym mozliwosci szybkiego
uzyskania informaciji lub porady, zarbwno o charakterze ogdlnym, jak i szczegotowym.
Konsumenci mogg uzyska¢ informacje o0 obowigzujgcym stanie prawnym,
przyktadowe orzeczenia sgddéw, wskazéwki, wyjasnienia i odpowiedzi na poruszane
w rozmowie kwestie, a takze ukierunkowanie, co do dalszych mozliwosci i sposobdéw
postepowania. Warto tez wspomniec€, ze naptywajgce drogg telefoniczng sygnaty od
klientow sg zréodtem wiedzy dla Rzecznika o funkcjonowaniu rynku bankowo-
kapitatowego. Pozwalajg na wczesne dostrzezenie nieprawidtowosci w dziatalnosci

podmiotow rynku finansowego, a takze zainicjowanie innych dziatan Rzecznika.

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

udzielajgc klientom odpowiedzi na zadane pytania wskazuje na ewentualne sposoby
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rozwigzania problemu, podaje argumentacje prawng oraz wskazuje mozliwosci
dalszego postepowania ze wskazaniem podstaw prawnych oraz linii orzecznictwa
sgdowego w analogicznych sprawach, przy czym Rzecznik informuje konsumentow,
ze otrzymane informacje nie mogg by¢ traktowane jako opinia prawna, a jedynie jako

ukierunkowanie w dziataniu i nalezy je potraktowac wytgcznie pomocniczo.

Audyt, kontrola wewnetrzna oraz kontrola zarzadcza w Biurze Rzecznika

Finansowego

W 2020 r. zostat powotany zgodnie z Zarzadzeniem nr 17/2020 z dnia 16 lipca 2020 .
Wydziat Audytu i Kontroli w Biurze Rzecznika Finansowego podlegajacy

organizacyjnie oraz funkcjonalnie bezposrednio Rzecznikowi Finansowemu.
Wydziat Audytu i Kontroli dzieli sie na:

- Zespot Audytu Wewnetrznego;

- Zespot Kontroli Wewnetrznej i Zarzadcze.

Podstawg dziatania Wydziatu Audytu i Kontroli w 2020 r. byt:

e Plan Audytu Wewnetrznego w Biurze Rzecznika Finansowego na rok 2020,
zatwierdzony przez Rzecznika Finansowego dnia 16.08.2020 r.;

e Plan Kontroli Wewnetrznej i Kontroli Zarzadczej w Biurze Rzecznika
Finansowego na rok 2020, zatwierdzony przez Rzecznika Finansowego dnia
28.08.2020 r.

Audyt Wewnetrzny realizujgc stawiane przed nim cele, ktorych istotg jest pomoc
w osiggnieciu  przez BRF celow statutowych, poprzez  wprowadzanie
usystematyzowanego podejscia do oceny kontroli zarzgdczej, w tym do doskonalenia
procesu zarzgdzania ryzykiem, systemu mechanizméw kontrolnych, a takze poprzez
dostarczanie zapewnienia o skutecznosci tych procesdéw, jak rowniez poprzez

doradztwo.

Funkcja audytu wewnetrznego formutuje zalecenia dotyczgce usprawniania
istniejgcych  mechanizmoéw  kontrolnych lub  wdrozenia nowych rozwigzan
zwiekszajgcych efektywnos¢ systemu kontroli wewnetrznej. Audyt Wewnetrzny

dostarcza organom zarzadczym oraz nadzorczym obiektywnej i niezaleznej oceny
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funkcjonowania instytucji, niezaleznej i kompleksowej oceny systeméw oraz

zapewnienia o systemowym podejsciu do realizacji celow biznesowych.

W celu dokonania usprawnien w badanych obszarach, audytorzy zdefiniowali
i przekazali w 2020 r. zalecenia nadajgc im priorytety adekwatne do istotnosci
badanego zagadnienia. Zalecenia przed ich wystawieniem byly kazdorazowo
konsultowane z audytowanymi komorkami organizacyjnymi w BRF, ktorych to
zalecenia dotyczyty. Audytorzy wewnetrzni na biezgco monitorujg realizacje wydanych

rekomendacji.

Ponadto Zesp6t Audytu Wewnetrznego opracowat:
- wewnetrzng Metodyke przeprowadzania zadan audytowych w BRF,
- plan audytu na rok 2021 wraz z planem dtugoterminowym na lata 2021 — 2023,

- sprawozdawczos¢ roczng za rok 2020.

Kontrola wewnetrzna w 2020 r. w Biurze Rzecznika Finansowego realizowana przez
kontrolera wewnetrznego przeprowadzita kontrole planowe oraz dorazne nastawione

na weryfikacje proceséw w roznych obszarach w BRF.

Kontroler w ramach realizacji poszczegolnych kontroli planowych i doraznych, wydat
0golng ocene w kontrolowanych obszarach. Oceny te stuzyly przekazywaniu
kierownictwu Biura Rzecznika Finansowego ogolnej opinii na temat badanych
obszardéw i proceséw. Pozwolity one na zwrdcenie szczegolnej uwagi na zagadnienia,

ktore w opinii kontrolera wymagajg dziatan naprawczych.

W celu dokonania usprawnien w badanych obszarach, kontrolerzy zdefiniowali
i przekazali do wdrozenia komorkom merytorycznym rekomendacje uprzednio
konsultowane z jednostkami kontrolowanymi oraz z obszarami wspierajgcymi
zagadnienia, ktérych to zalecenia dotyczg. Kontrolerzy kazdorazowo przyktadali duzg
wage do formutowanych tresci przedstawiajgc finalnie wywazone, rozsadnie

wypracowane rekomendacje.

Ponadto Zespdt Kontroli Wewnetrznej i Zarzgdczej opracowat:

- plan kontroli wewnetrznej wraz z planem dtugoterminowym na lata 2021 — 2023,
- sprawozdawczos$¢ roczng za rok 2020.

Kontrola zarzadcza to w mys| art. 68 ust. 1 ustawy z dnia 27 sierpnia 2009 r.
o finansach publicznych (t.j. Dz. U. z 2021 r. poz. 305) og6t dziatan podejmowanych
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przez Biuro Rzecznika Finansowego dla zapewnienia realizacji celéw i zadan

w sposoOb zgodny z prawem, efektywny, oszczedny i terminowy.

Realizacja Kontroli Zarzadczej przebiega w oparciu o standardy kontroli zarzadcze;j
dla sektora finanséw publicznych (zatgcznik do komunikatu Nr 23 Ministra Finanséw
zdnia 16 grudnia 2009 r. poz. 84), zwanej dalej ,standardami”, ktére okreslajg
podstawowe wymagania odnoszgce sie do kontroli zarzgdczej w sektorze finansow

publicznych i realizowane sg przez specjaliste ds. kontroli zarzgdcze;.

Celem standardow jest promowanie wdrazania w sektorze finanséw publicznych
spojnego i jednolitego modelu kontroli zarzgdczej, zgodnego z miedzynarodowymi
standardami w tym zakresie, z uwzglednieniem specyficznych zadan jednostki, ktora

je wdraza i warunkéw, w ktorych jednostka dziata.

W 2020 r., zgodnie z wymogami ustawy oraz zgodnie z Regulaminem Kontroli
Wewnetrznej i Zarzadczej w Biurze Rzecznika Finansowego, koordynowano oraz
monitorowano sporzgdzenie przez kierownikéw komdérek organizacyjnych Planu
dziatalnosci Rzecznika Finansowego na rok 2021 oraz Sprawozdania z dziatalnosci

Rzecznika Finansowego za rok 2020.

Ponadto przeprowadzono czynnosci monitorujgce i weryfikujgce realizacje Planéw

dziatalnosci za dany rok na koniec kazdego kwartatu 2020 r.
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1. Reklamacje kierowane do podmiotéw rynku

finansowego

Ustawa o Rzeczniku Finansowym zaktada podwyzszenie poziomu ochrony osob
korzystajgcych z wustug finansowych miedzy innymi poprzez jednoznaczne
przesgdzenie trybu i termindbw przyjmowania oraz rozpatrywania przez instytucje
finansowe reklamacji wraz z konsekwencjami ich nieprzestrzegania. Zgodnie z ww.
ustawg za reklamacje uznaje sie wystgpienie skierowane do podmiotu rynku
finansowego przez jego klienta, w ktérym klient zgtasza zastrzezenia dotyczgce ustug
Swiadczonych przez ten podmiot. O tym gdzie i w jakiej formie powinna by¢ ztozona
przez klienta reklamacja oraz o terminie jej rozpatrzenia i sposobie powiadomienia
o rozpatrzeniu reklamacji podmiot rynku finansowego powinien poinformowac juz
w umowie. Wyjatek stanowi sytuacja, gdy klient nie zawart umowy z podmiotem rynku
finansowego, wéwczas wyzej wymienione informacje powinny zosta¢ mu dostarczone
w ciggu 7 dni od dnia, w ktorym nastgpito zgtoszenie roszczen klienta wobec podmiotu
rynku finansowego. Reklamacje mozna ziozy¢ w formie pisemnej, osobiscie lub
przesytkg pocztowg, ustnie (telefonicznie lub ustnie do protokotu) oraz w formie
elektronicznej, o ile taka forma zostata umozliwiona przez podmiot rynku finansowego.
Wedlug przepisow ustawy o Rzeczniku Finansowym po prawidlowym ziozeniu
reklamaciji przez klienta podmiot rynku finansowego rozpatruje reklamacje i udziela
odpowiedzi w postaci papierowej lub za pomocg innego trwatego nosnika informaciji.
Wystanie odpowiedzi drogg elektroniczng moze mie¢ miejsce wytgcznie na wniosek
klienta. Podmiot rynku finansowego jest zobowigzany do przedstawienia w odpowiedzi
na reklamacje uzasadnienia faktycznego i prawnego, wyczerpujgcej informacji na
temat stanowiska w sprawie skierowanych zastrzezen oraz okreslenia terminu,
w ktérym roszczenie podniesione w reklamaciji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta
zostanie zrealizowane. W przypadku odmowy uwzglednienia reklamacji, odpowiedz
powinna zosta¢ uzupetniona o pouczenie o mozliwosci i sposobie odwotania sie od
stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje.

Odpowiedzi na reklamacje klienta podmiot rynku finansowego powinien udzieli¢ bez
zbednej zwioki, nie pdzniej jednak niz 30 dni od dnia otrzymania reklamaciji.
W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie

reklamacji w terminie 30 dni podmiot rynku finansowego moze przedtuzy¢ termin
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odpowiedzi maksymalnie do 60 dni. Musi jednak poinformowac klienta o przyczynach
opoOznienia, wskaza¢ okolicznosci, ktore muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia
sprawy oraz okreSlic przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia
odpowiedzi.

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

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

Finansowym.

Postepowania reklamacyjne prowadzone przez podmioty rynku finansowego
podlegajg procesowi sprawozdawczemu wobec Rzecznika Finansowego. Obowigzek
sprawozdawczy wobec Rzecznika Finansowego ma skitoni¢ podmioty rynku
finansowego do analizy przyczyn zgtaszanych przez klientéw reklamacji i ich skutkéw
w wymiarze finansowym, w tym wptywu na dalsze zachowania klientow. Podmioty
rynku finansowego raz do roku w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego
przekazujg Rzecznikowi Finansowemu sprawozdanie dotyczgce postepowan
reklamacyjnych.

Liczba reklamacji do rozpatrzenia przez instytucje finansowe w roku 2020 wyniosta
2027,5 tys i wzrosta w stosunku do 2019 r. (1874,3 ty$.) o 8,17%. Rozpatrzono

1948,5 tys. reklamacji. Ponad trzy czwarte ogétu reklamacji wptyneto do podmiotow
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sektora bankowo-kapitatowego (1636,1 tys.), a 312,3 tys do sektora ubezpieczeniowo-
emerytalnego. Sposrod rozpatrzonych w 2020 r. reklamacji zarzuty klientow zostaty
uznane w catosci lub w czesci w 55,3% spraw, przy czym podmioty rynku bankowo-
kapitatowego uznawaty reklamacje czesciej (60,9%)
w stosunku do podmiotéw rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego (26%). Najwiecej
rozstrzygnie¢ reklamacji na korzys¢ klienta wsrod podmiotow rynku bankowo-
kapitatowego raportujg banki spétdzielcze — 74,7%, instytucje leasingowe — 68,1%
i krajowe instytucje ptatnicze — 63,8%, a w grupie podmiotéw ubezpieczeniowych
zagraniczne zaktady ubezpieczen - 39,7%. Najnizszy wskaznik pozytywnie
rozpatrzonych reklamacji, a mianowicie 21,1% odnotowano w przypadku reklamaciji
sktadanych do Towarzystw Funduszy Inwestycyjnych oraz Zaktadow ubezpieczen —
Dziat | (22,2%).

Z danych przekazanych przez podmioty rynku finansowego wynika, ze w 2020 r.
odnotowano ponad 57,1 tys wystgpien do sgdow w stosunku do 43,5 tys w 2019 r. Po
uwzglednieniu spraw nierozstrzygnietych z 2019 r., w liczbie ponad 38,4 tys. tgczna
liczba postepowan sgdowych wynosi ponad 95,5 tys. spraw. W 2020 r. sgdy wydaty
17,6 ty$ orzeczeh prawomocnych (jedynie o 0,6 tys. wiecej niz 2019 r.)

Podmioty rynku finansowego zobowigzane zostalty do przekazania informac;ji
o wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach i kwot zasgdzonych prawomocnymi
orzeczeniami sgdow. W 2020 r. kwota zgtoszonych roszczen wyniosta 5 156,9 min z
(Srednio 90,2 tys. zt), a kwoty zasgdzone w 17,6 tys. w orzeczeniach prawomocnych
to 176,9 min zt (Srednio 10 tys. zt). W 2020 r. pozytywnie nalezy oceni¢ wzrost liczby
ugod zawartych na etapie postepowania sgdowego tj. z 9,1 tys. do 11,2 tys.,
w stosunku do 2019 r. tj. 23%.

Zbiorcze dane zawierajg ponizsze zestawienia.
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Reklamacje ztozone przez klientow do podmiotéw rynku finansowego poprzedzajgce

mozliwos¢ wystgpienia do Rzecznika Finansowego w 2020 r.

) W tym uznajgce w
Reklamacje do

] Rozpatrzone catosci lub w czesci
W e rozpatrzenia )
yszczegolnienie roszczenie
Liczba Liczba % Liczba %
Ogélem 2027510 1948512 | 96,10 1078 328 | 55,34

Podmioty rynku

ubezpieczeniowo- 323 004 312339 | 96,7 81325 26,0
emerytalnego

Podmioty rynku bankowo-
1704 506 1636173 96,0 997 003 60,9
kapitatowego
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Postepowania sgdowe w sprawach dotyczacych ztozonych przez klientéw reklamacji w 2020 r.

Wyszczegdlnienie

Wystgpienia do sgdow z
poprzedniego roku
niezakonczone do

konca 2019 r.

Wystgpienia do sgdéw w 2020 r.

Ugody zawarte na
etapie postepowania

sgdowego w 2020 r.

Prawomocne orzeczenia sgdow wydane

w okresie sprawozdawczym

Wartos¢ roszczen

Liczba Liczba Liczba Kwoty zasgdzone
zgtoszonych

Ogotem 38 451 57 135| 5156956 011,41 11 246 17 606 176 984 234,62
Rynek
ubezpieczeniowo- 30120 36 403 795613 517,41 11181 16 140 159 835 339,62
emerytalny
Rynek bankowo-

8 331 20732 4 361 342 494 65 1466 17 148 895

kapitatowy




2. Podejmowane przez Rzecznika interwencje i udzielane
porady

2.1. Wnioski o podjecie interwencji

Wptyw wnioskow do Rzecznika Finansowego o interwencje wedtug podmiotow

w latach 2018-2020

Rodzaj podmiotu

2018

2019

2020

Liczba

%

Liczba

%

Liczba

%

Ogoétem:

19 019

100

18 401

100

20286

100

BANKI SPOLDZIELCZE,
BANKI ZAGRANICZNE,
ODDZIALY BANKOW
ZAGRANICZNYCH,
ODDZIALY INSTYTUCJI
KREDYTOWYCH)

BANK (BANKI KRAJOWE,

3858

23,8

4382

20,2

7795

37,94

BIURO USLUG
PLATNICZYCH

0,00

FIRMA INWESTYCYJNA

65

0,2

43

0,3

57

0,28

INSTYTUCJA
POZYCZKOWA

454

3,1

570

2,4

957

4,66

KRAJOWA INSTYTUCJA
PLATNICZA, KRAJOWA

MALA INSTYTCJA
PLATNICZA

INSTYTUCJA PIENIADZA
ELEKTRONICZNEGO LUB

26

0,2

30

0,1

46

0,22

KRAJOWY ZAKLAD

ZAGRANICZNEGO

W POLSCE

UBEZPIECZEN + ODDZIAL

ZAKLADU UBEZPIECZEN

13303

66

12 142

70

9885

48,12

POWSZECHNE
TOWARZYSTWO
EMERYTALNE

14

0,1

27

0,1

24

0,12

SPOLDZIELCZA KASA
OSZCZEDNOSCIOWO -
KREDYTOWA

119

0,7

122

0,6

198

0,96

TOWARZYSTWO
FUNDUSZY
INWESTYCYJINYCH

55

0,4

67

0,3

66

0,32

ZAGRANICZNY ZAKLAD
UBEZPIECZEN

485

2,3

424

2,6

429

2,09

ZARZADZAJACY ASI

0,00

POZOSTALE

640

3,2

594

3,4

829

4,04




2.1.1 Wnioski o podjecie interwencji klientow podmiotéw rynku
ubezpieczeniowo-emerytalnego

W 2020 r. Rzecznik Finansowy prowadzit postepowania interwencyjne fgcznie
w 12 755 sprawach. Do tej grupy zaliczone zostaty sprawy, ktére wptynety do biura RF
w 2020 r. — 10 551, jak rowniez sprawy, ktore wptynety w 2019 r. i nie zostaty
zakonczone — 2 086 spraw oraz sprawy z lat 2018 i 2019, w ktérych Rzecznik z urzedu
wznowit czynnosci interwencyjne w zwigzku z uchwatg SN z dnia 11 wrzesnia 2020 r.

(sygn. akt Il CZP 90/19) w sprawie podatku VAT dla leasingobiorcéw — 118 spraw.

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2020 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto
10 551 wnioskéw zgtaszanych w indywidualnych sprawach z zakresu problematyki
ubezpieczen gospodarczych. Wnioskow w zakresie ubezpieczen na zycie (Dziat )
odnotowano tgcznie 2 923 (27,7%). Natomiast wnioskow z zakresu problematyki
pozostatych ubezpieczen osobowych oraz majgtkowych (Dziat Il) w przedstawianym
okresie sprawozdawczym odnotowano tgcznie 7 608 (72,1%) Whnioski naptywaty
zarowno bezposrednio od wnioskodawcéw — 8 594 (81,5%), jak tez za posrednictwem

petnomocnikéw i innych podmiotéw — 1 957 wnioskow (18,5%)
Tematyka wnioskow

Najliczniejsza grupa wnioskdw odnosita sie do problematyki ubezpieczen
komunikacyjnych — 3939 wnioskéw (37,3%). Wsroéd nich najwiecej odnotowano na
obowigzkowe ubezpieczenie OC p.p.m. — 3029 wnioskéw (28,7%). 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.
W zakresie ubezpieczenn komunikacyjnych zgtaszano rowniez uwagi odnosnie
sposobu likwidacji szkody, poprzez nieuprawnione kwalifikowanie jej jako szkody
catkowitej. Wskazywano, ze ubezpieczyciele czesto zanizajg warto$¢ pojazdu w stanie
sprzed szkody, a zawyzajg wartos¢ wraku/pozostatosci, nie udzielajgc jednoczesnie
pomocy w ich zbyciu za ustalong przez zaktad ubezpieczen (ZU) cene. Zgtaszane
problemy dotyczyty rowniez m.in. uzyskania petnej rekompensaty za najem pojazdu
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zastepczego, prawa osoby poszkodowanej do decydowania o wyborze czesci
stosowanych do naprawy pojazdu, zasadno$ci stosowania przez ubezpieczycieli
amortyzacji czesci i innych materiatéw, problematyki wyptaty odszkodowania z tytutu
utraty wartosci handlowej pojazdu, kosztow zwigzanych z holowaniem i parkowaniem

pojazdu oraz obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny.

W odniesieniu do szkdd na osobie najczesciej pojawiaty sie zarzuty dotyczgce
ustalania na zbyt niskim poziomie $wiadczen dochodzonych w ramach
obowigzkowego ubezpieczenia OC sprawcy szkody — w tym mieszczg sie zaréwno
zarzuty dotyczgce zanizania uszczerbku na zdrowiu, zbyt niskiej kwoty
zadosCuczynienia za doznang krzywde oraz zanizania bgdz odmowy wyptaty
stosownego odszkodowania w przypadku znacznego pogorszenia sytuacji zyciowej po

Smierci osoby najblizszej.

Wysokg pozycje w zakresie liczebnosci wnioskow w grupie ubezpieczen
komunikacyjnych zajmowaty wnioski odnoszgce sie do ubezpieczen autocasco —
537 wnioskéw (5,1%). Najczesciej podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyty
sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania, interpretacji zapisow ogolnych
warunkéw ubezpieczenia (o.w.u.) skutkujgcych catkowitg odmowg wyptaty

odszkodowania oraz opieszato$ci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym.

Kolejne miejsce w grupie ubezpieczeh komunikacyjnych zajmowaty wnioski dotyczgce
roszczen regresowych — 136 wnioskow (1,3%). Najliczniejsza grupa spraw dotyczyta
sytuacji, w ktorych kierujgcemu pojazdem stawiano zarzut zbiegniecia z miejsca
zdarzenia. W badanym okresie sprawozdawczym odnotowano tgcznie 146 wnioskow
dotyczgcych dziatalnosci UFG (1,4%). 111 wnioskow (1,1%) dotyczyto nakfadania
optat tytutem niedopetnienia obowigzku zawarcia umowy obowigzkowego
ubezpieczenia OC p.p.m. W takich sprawach osoba, na ktérg Fundusz natozyt optate
za niespetnienie obowigzku zawarcia umowy ubezpieczenia, nie jest klientem
podmiotu rynku finansowego, w zwigzku z czym Rzecznik Finansowy nie jest
uprawniony do podejmowania dziatan w tego typu sprawach. Natomiast przyczyng
35 wnioskéw (0,3%) byta odmowa uznania w catosci lub w czesci zgtaszanych

roszczen odszkodowawczych.

Pozostate wnioski w grupie ubezpieczen komunikacyjnych dotyczyty ubezpieczen

NNW kierowcy i pasazeréw — 43 wnioski (0,4%), ubezpieczen assistance — 37

wnioskow (0,4%), ubezpieczen szyb samochodowych — 5 wnioskdéw, ubezpieczen
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Zielonej Karty — 4 wnioski oraz ubezpieczenia kosztow usuniecia awarii elementow

pojazdu — 2 wnioski.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym drugie miejsce zajmowaty sprawy
dotyczgce nieprawidtowosci w dziale | — 2923 wnioski (27,7%). Najliczniejsza grupa
wnioskdw dotyczyta ubezpieczen wypadkowych i chorobowych bedacych
uzupetnieniem ubezpieczen na zycie — 2023 wnioski (19,2%). Wysoka pozycja w tej
grupie wnioskéw dotyczyta ubezpieczeh na zycie — 539 wnioskéw (5,1%). Kolejne
miejsce zajmowaty wnioski dotyczgce ubezpieczen na zycie zwigzanych
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym (u.f.k.) — 319 wnioskéw (3,0%), wnioski
odnoszgce sie do ubezpieczeh rentowych — 9 wnioskéw (0,1%) oraz ubezpieczen
posagowych, zaopatrzenia dzieci — 6 wnioskow (0,1%). 13 wnioskow (0,1%) dotyczyto

ubezpieczen zawartych przed 1989 r. tzw. stary portfel.

Najczesciej podnoszone zarzuty pod adresem Zakladéw Ubezpieczen w grupie

ubezpieczen na zycie dotyczyty:

a) odmowy uznania roszczenia przez ZU, z uzasadnieniem, ze:
e zdarzenie nie miesci sie¢ w granicach ochrony gwarantowanej umowa,
e ubezpieczony zatait lub podat niepetne informacje o stanie zdrowia przed
zawarciem umowy ubezpieczenia;
b) sporu odnosnie wysokosci $wiadczenia — w tym miescity sie zarowno zarzuty
dotyczgce zanizenia procentowego uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej
kwoty przyznanego swiadczenia,
c) opieszatosci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym, co prowadzito
do nieterminowego zaspokajania roszczen,
d) sytuacji, gdy dochodzito do rozwigzania umowy przed terminem w niegj
przewidzianym, co powodowato z reguty utrate znacznej czesci wptaconych
Srodkdbw w postaci wysokiej — majgcej charakter kary finansowej — optaty
likwidacyjnej, dystrybucyjnej i alokacyjnej.
Trzecie miejsce w przedstawianym okresie sprawozdawczym zajmowaty sprawy
odnoszgce sie do problematyki ubezpieczen OC (poza OC p.p.m. i OC rolnikéw) —
1305 wnioskow (12,4%). W tej grupie spraw odnotowano 1048 wnioskéw (9,9%)
dotyczgcych OC z tytutu prowadzonej dziatalnosci, OC w zyciu prywatnym — 150

wnioskow (1,4%), OC z tytutu wykonywanego zawodu — 78 wnioskow (0,7%) oraz OC
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przewoznika — 29 wnioskéw (0,3%). W tej grupie spraw najczesciej podnoszone
zarzuty dotyczyty:
e odmowy wyptaty odszkodowania motywowanej przez ZU brakiem ochrony
ubezpieczeniowej,
e ustalania przez ZU nieadekwatnej do rozmiaru szkody wysokosci
odszkodowania/$wiadczenia, co zdaniem wnioskodawcéw wynikato z braku
starannosci w okreslaniu zakresu szkody, a takze w czesci przypadkow — ze zbyt
nisko ustalanej minimalnej sumy gwarancyjnej.
Kolejne miejsce w omawianym okresie zajmowaty wnioski odnoszgce sie do
ubezpieczenia mienia od kradziezy z wkamaniem, od ognia i innych zdarzen losowych
— 688 wnioskdéw (6,5%), w tym ubezpieczenia mienia oséb fizycznych — 600 wnioskow
(5,7%), ubezpieczenia mienia przedsiebiorstw — 64 wnioski (0,6%), ubezpieczenia
assistance — 20 wnioskéw (0,2%) oraz ubezpieczenia cargo — 4 wnioski. Najczesciej
podnoszone zarzuty dotyczyly nieprawidtowosci w dziataniach ZU w odniesieniu do
likwidacji szkod zalaniowych, kradziezowych oraz ogniowych. Whnioskodawcy
wskazywali w szczegolnosci na:
e brak ochrony bedgcy konsekwencja jej zakresu wynikajgcego z zawartej umowy
wobec zdarzenia stanowigcego podstawe roszczenia,
e ustalanie przez ZU nieadekwatnej do rozmiaru szkody wysokosci
odszkodowania, co zdaniem wnioskodawcow wynikato z braku starannoSci
w okreslaniu zakresu szkody, a takze zbyt nisko ustalanej sumy ubezpieczenia.
W przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tgcznie 434 wnioski (4,1%)
odnoszgce sie do ubezpieczen od nastepstw nieszczesliwych wypadkéw (NNW). W tej
grupie spraw 86 wnioskéw (0,8%) dotyczyto ubezpieczenhn 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 zarbwno zanizania
procentu trwatego uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty przyznanego
Swiadczenia.
W 2020 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 309 wnioskéw (2,9%) odnoszgcych
sie do problematyki ubezpieczen turystycznych, w tym:

e ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrézy — 172 wnioski (1,6%),
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e ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granicg — 58 wnioskow

(0,6%),

e ubezpieczenia bagazu — 25 wnioskéw (0,2%),

e ubezpieczenia NNW — 19 wnioskéw (0,2%);

e ubezpieczenia assistance — 17 wnioskéw (0,2%),

e ubezpieczenia opdznienia/odwotania lotu — 14 wnioskow (0,1%),

e ubezpieczenia kosztéw leczenia dla cudzoziemcdw — 4 wnioski.
W zwigzku z rozwijajgcg sie w Polsce i na catym Swiecie pandemig COVID-19
i wprowadzonymi wobec tego obostrzeniami, w tej grupie spraw najliczniejsza liczba
wnioskéw odnosita sie do ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrozy. Klienci
Z obawy o zycie i zdrowie swoje oraz najblizszych zgtaszali do ZU rezygnacje z imprez

turystycznych, wnoszgc tym samym o wyptate swiadczenia z umowy ubezpieczenia.

Pozostate zarzuty podnoszone w tej grupie wnioskéw dotyczyty m.in. odmowy
przyznania odszkodowania/swiadczenia, motywowanej przez ZU brakiem ochrony
ubezpieczeniowej wynikajgcej z zakresu zawartej umowy, sporu odnosnie wysokosci
odszkodowania/$wiadczenia wynikajgcego przede wszystkim ze zbyt niskiej sumy
ubezpieczenia, a takze opieszatosci w prowadzonym = postepowaniu

odszkodowawczym.

W 2020 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 307 wnioskow (2,9%) dotyczacych
ubezpieczenia sprzetu elektronicznego (sprzet RTV, urzadzenia AGD, sprzet
komputerowy, telefony komorkowe, tablety oraz inne urzgdzenia). Najczesciej
podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyty odmowy uznania roszczenia przez
ZU z uwagi na brak wystgpienia okolicznosci objetych ochrong ubezpieczeniows.
W szczegdlnosci dotyczyto to sytuacji, w ktorych zaistniate zdarzenie nie spetniato

definicji nieszczesliwego wypadku zawartej w o0.w.u.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano 304 wnioski (2,9%) odnoszgce
sie do problematyki ubezpieczen rolnych. Najliczniejsza grupa spraw dotyczyta
ubezpieczen upraw — 136 wnioskéw (1,3%). Kolejne miejsca w grupie ubezpieczen
rolnych zajmowaty wnioski odnoszgce sie do umow obowigzkowego ubezpieczenia
budynkéw wchodzacych w sktad gospodarstwa rolnego od ognia i innych zdarzen
losowych — 80 wnioskéw (0,7%), obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikéw z tytutu
posiadania gospodarstwa rolnego — 60 wnioskow (0,6%), ubezpieczenia maszyn
rolniczych — 16 wnioskéw (0,2%), ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych —
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9 wnioskow (0,1%) oraz ubezpieczenia zwierzgt w gospodarstwach rolnych —

3 wnioski.

Najczesciej podnoszone zarzuty pod adresem ZU w grupie wnioskow z zakresu
ubezpieczen rolnych dotyczyty:
e sporu odnosnie wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia,
e oddalenia w catosci roszczenia przez ZU,
e opieszatosci w prowadzonym postepowaniu likwidacyjnym, co prowadzito do
nieterminowego zaspokajania roszczen.
Pozostate grupy wnioskéw nie przekroczyty 1,0% ogotu spraw kierowanych do

Rzecznika Finansowego w 2020 r. Szczegdétowe dane zawiera Tabela nr 1.3.
Zarzuty zawarte we wnioskach

W przedstawianym okresie sprawozdawczym zdecydowanie dominowaty zarzuty

zawarte w ponizszych grupach problemow:

e oddalenie roszczenia — 5103 wnioski (48,4%),
e spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia —
3433 wnioski (32,5%),
e sposob ksztattowania taryf sktadek oraz zawartych w nich systemow znizek
i zwyzek (bonus/malus) zaréwno w ubezpieczeniach obowigzkowych, jak
i dobrowolnych; rozliczenia tytutem zwrotu niewykorzystanych czesci sktadek;
wezwania przez ZU do zapfaty sktadek powstatych na skutek ponownej kalkulaciji
oraz dodatkowo w ubezpieczeniach na zycie kwestie zwigzane z wysokos$cig
i zwrotem sktadki — 720 wnioskéw (6,8%),
e opieszatos¢ w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym, co prowadzito
do nieterminowego zaspokajania roszczen — 297 wnioskéw (2,8%).

Szczegotowe dane dotyczgce zarzutéw zawartych we wnioskach kierowanych do

Rzecznika w 2020 r. zawiera Tabela nr 1.4.
Tryb rozpatrywania wnioskow i wynik interwencji

Jak przedstawiono w Tabeli nr 1.5 Rzecznik Finansowy podjgt interwencje
w zdecydowanej wiekszosci wnioskéw — 9176 (87,0%). Podjecie interwencji w danej
sprawie miato miejsce wéwczas, gdy z posiadanego materiatu wynikato, iz mogto dojsé¢

do naruszenia praw lub intereséw o0sob, ktére Rzecznik reprezentuje. Podmiot rynku
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finansowego odnoszgc sie do interwencji Rzecznika uznawat jej zasadnos¢ badz tez
podtrzymywat dotychczas zajete stanowisko, uzupetniajgc je zazwyczaj dodatkowymi
wyjasnieniami. Nastepnie poddawano sprawe powtornej ocenie i w przypadku uznania
potrzeby ponownej interwencji, kontynuowano jg. Zakres i czestotliwos¢ wymiany
stanowisk i argumentow oraz, co za tym idzie, czas zatatwiania wnioskow, roznit sie
wiec w konkretnych przypadkach. W wyjatkowych sytuacjach Rzecznik podejmowat
interwencje wnoszac o uwzglednienie i zastosowanie trybu wyjgtkowego (tzw. kulancji
ubezpieczeniowej), mimo istnienia negatywnych przestanek dla wnioskodawcy.
Rzecznik uznawat sprawe za zakonczong, gdy:

e podmiot rynku finansowego ostatecznie podtrzymat dotychczasowe

stanowisko,

e podmiot rynku finansowego uznat zasadnos¢ interwencji i zmienit swoje

stanowisko w catosci lub w czesci,

e wnioskodawca wystgpit na droge sadowa,

e w swietle kolejnych wyjasnien i po analizie wniosku uznat, ze nie nastgpito

naruszenie praw lub interesdéw o0sob, ktére reprezentuje.
W kazdym przypadku wnioskodawca otrzymywat wyjasnienie stanu prawnego, na
podstawie ktorego Rzecznik dokonat analizy zasadnosci otrzymanej sprawy.
W przypadku nieuwzglednienia wniosku, wnioskodawca byt informowany o mozliwosci
dochodzenia roszczen na drodze sgdowej oraz mozliwo$ci rozstrzygniecia sporu
miedzy klientem, a podmiotem rynku finansowego w drodze pozasgdowego
postepowania przed Rzecznikiem Finansowym. Dodatkowo, w uzasadnionych
sprawach, w szczegolnosci, gdy spor dotyczyt oceny stanu prawnego, Rzecznik
informowat wnioskodawce, Zze w przypadku wytoczenia powddztwa cywilnego
przeciwko podmiotowi rynku finansowego moze udzieli¢ dalszej pomocy poprzez

przedstawienie sgdowi oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad.

Rzecznik Finansowy nie podijat interwencji w 1363 przypadkach (12,9%). Gtéwng
przyczyng niepodjecia interwencji byty ustalenia, ze sprawy te pozostawaty poza
ustawowym zakresem kompetencji Rzecznika — tgcznie 773 wnioski (7,3%). Z analizy
wnioskow wynikato, Zze klient podmiotu rynku finansowego nie wyczerpat drogi
postepowania reklamacyjnego — 543 wnioski (5,1%) lub wnioskodawca nie byt
klientem podmiotu rynku finansowego — 230 wnioskow (2,2%). Nie podejmowano

interwencji takze w sprawach, w ktoérych autorzy wystgpien zwracali sie do Rzecznika
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o udzielenie okreslonych wyjasnien oraz w sprawach, w ktérych analiza posiadanych
dokumentow nie wskazywata na stwierdzenie naruszenia praw badz intereséw osob,
ktore Rzecznik reprezentuje — 366 wnioskow (3,5%). Do tej grupy spraw zaliczone
zostaty przypadki, w ktorych toczg sie postepowania przed sgdem, zapadty juz wyroki
sgdowe, bgdz nastgpito przedawnienie roszczen. Rzecznik nie podejmowat takze
interwencji we wnioskach, ktore byly kierowane do Rzecznika, jako drugiego badz
kolejnego adresata, jedynie ,do wiadomosci” — 132 wnioski (1,3%). Pomimo, ze ich
autorzy wyraznie zaznaczali, ze chodzi im jedynie o zapoznanie Rzecznika z dang
sprawg, Rzecznik w kazdym przypadku ukierunkowywat wnioskodawce odnosnie
sposobu dalszego postepowania w sprawie. Rzecznik wystepowat do wnioskodawcy
0 sprecyzowanie oczekiwan odnosnie zakresu czynnosci i kierunku dziatan, jakie

Rzecznik Finansowy miatby podjg¢ w sprawie.
Szczegotowe dane dotyczace trybu rozpatrywania wnioskéw zawiera Tabela nr 1.5.

W wyniku interwencji Rzecznika Finansowego fgcznie w odniesieniu do
1671 wnioskow (22,9%) nastgpita zmiana stanowiska na korzys¢ wnioskodawcy.

Szczegotowe dane zawiera Tabela nr 1.6.
Liczba wnioskéw w podziale na poszczegélne podmioty rynku finansowego

W 2020 r. do Rzecznika Finansowego wptynety tgcznie 2923 wnioski (27,7%)
odnoszgce sie do nieprawidtowosci w dziatalnosci podmiotow  rynku
ubezpieczeniowego dziatu |. Na funkcjonowanie wymienionych w Tabeli nr 1.7 ZU
odnotowano 2858 wnioskow. Informacije te uzupetniono danymi o procencie ogolnej
liczby wnioskow oraz udziale w rynku kazdego z wymienionych podmiotow, przyjmujgc
za podstawe sktadke przypisang brutto. W odniesieniu do 35 spraw poruszono kwestie
zwigzane z dziatalnoscig Oddziatow zagranicznych ZU w Polsce, w 14 przypadkach
sprawy odnosity sie do funkcjonowania zagranicznych podmiotéw, a w 16 wnioskach

brak byto wskazania nazwy ZU, ktérego dotyczyta sprawa (Tabela nr 1.8).

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tgcznie 7608 wnioskéw (72,1%)
dotyczgcych nieprawidtowosci w funkcjonowaniu podmiotéw rynku
ubezpieczeniowego dziatu Il. Na dziatalnos¢ ZU wymienionych w Tabeli nr 1.9
odnotowano 6882 wnioski. Informacje te uzupetniono danymi o procencie ogolnej
liczby wnioskow oraz udziale w rynku kazdego z wymienionych podmiotow, za

podstawe przyjmujgc sktadke przypisang brutto. Na funkcjonowanie Oddziatow
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zagranicznych ZU w Polsce odnotowano 110 wnioskéw, 415 spraw dotyczyto
dziatalnosci zagranicznych ZU, 155 wnioskow dotyczyto dziatalnosci UFG,
w 16 przypadkach wnioski odnosity sie do funkcjonowania podmiotéw ustanowionych
przez zagraniczne ZU jako reprezentant ds. roszczen na terenie Polski niebedgcy ZU.
W 30 sprawach skarzgcy nie okreslili nazwy ZU bedgcego podmiotem wniosku
(Tabela nr 1.10).

Whioski klientéw podmiotéw rynku emerytalnego

W 2020 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto ogotem 45 pisemnych wystgpien
klientow rynku emerytalnego. Najliczniejsza grupa dotyczyta dziatalnosci ZUS -
tacznie 17 spraw (37,8%). Kolejna grupa wnioskéw odnosita sie do funkcjonowania
Otwartych Funduszy Emerytalnych — 13 wnioskow (28,9%). We wnioskach proszono
o informacje dotyczgce procedur wyptaty srodkéw zgromadzonych na rachunkach
w OFE w przypadku smierci cztonka funduszu, wartosci zgromadzonych na rachunku
Srodkow oraz mozliwosci ich jednorazowej wyptaty. W innych wnioskach (dot. IKZE,
IKE, PPE) wnioskodawcy prosili 0 wyjasnienia w sprawie wynikéw inwestycyjnych
podmiotéw, ktére zarzagdzaty srodkami zgromadzonymi na rachunku lub mozliwosci
ich zwrotu. W omawianym okresie sprawozdawczym sposréd 45 wystgpien, jakie
wptynety do Rzecznika, czynnosci interwencyjne podjeto w 8 sprawach (17,8%). Dwie
sprawy zakonczyty sie pozytywnie, jedna odmownie, a w pozostatych prowadzone sg
nadal czynnosci wyjasniajgce. W 37 sprawach (82,2%) Rzecznik nie podjat interwenciji.
Niepodjecie czynnosci spowodowane byto w gtdwnej mierze brakiem wiasciwosci
Rzecznika, brakiem reklamacji czy tez wskazaniem skarzgcemu podmiotu wtasciwego

do rozpatrzenia danej sprawy lub udzieleniem wyjasnien merytorycznych w sprawie.

2.1.2. Wnioski klientow podmiotéw rynku bankowo — kapitatlowego

W 2020 r. wptyneto 9690 pisemnych wnioskéw zgtaszanych w indywidualnych
sprawach z zakresu problematyki rynku bankowo-kapitatowego.

Wsréd powyzszych wnioskéw 8282 (85,5%) byto kierowanych bezposrednio przez
wnioskodawcow, natomiast 1408 (14,5%) skierowano za posrednictwem
petnomocnikéow i innych podmiotéw (tj. m.in. kancelarii prawnych, powiatowych

I miejskich rzecznikdw konsumentéw, Kancelarii Prezydenta RP, postow).
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Z 0golnej liczby wnioskdéw o podijecie interwencji znaczna czes¢, bo az 7795 dotyczyta
dziatalnosci bankow prowadzonych w formie spétek akcyjnych oraz bankow
spotdzielczych, natomiast 957 wnioskow dotyczyto instytucji pozyczkowych oraz 207
firm leasingowych.

Biorgc pod uwage przedmiot skargi klientow w przedstawionym okresie
sprawozdawczym najwiecej (6509) wnioskéw skierowanych do Rzecznika
Finansowego dotyczyto kredytow. Wsrod wnioskow w zakresie kredytow najwiecej
dotyczyto kredytu konsumenckiego (5048) oraz kredytu hipotecznego (1314),
pozostate kredyty tgcznie stanowito 147 wnioskow. W nastepnej kolejnosci pod
wzgledem liczebnosci zgtaszane byly wnioski klientdw zwigzane z rachunkiem
bankowym (1571) oraz kartg ptatniczg (441).

W przypadku kredytdow konsumenckich najczesciej zgtaszany problem dotyczyt
problemow z rozliczeniem srodkéw pienieznych stanowigcych catkowity koszt kredytu
z tytutu jego wczesniejszej sptaty. Ponad to wnioskodawcy zgtaszali kwestie zwigzane
z brakiem odpowiedzi na reklamacje, brakiem zgody na restrukturyzacje zadtuzenia,
jak réwniez wysokoscig opfat, prowizji i innych kosztow kredytu, w tym kosztu
ubezpieczenia.

W przypadku kredytéw hipotecznych najliczniejsza grupa skarg dotyczyta kredytow
indeksowanych lub denominowanych do walut obcych (w szczegdlnosci do franka
szwajcarskiego CHF) oraz kwestii zwigzanych z niedozwolonymi postanowieniami
umownymi tzw. klauzulami abuzywnymi. Whnioskodawcy zgtaszajg rowniez
zastrzezenia odnosnie probleméw zwigzanych z uzyskaniem zwrotu $rodkéw
pienieznych stanowigcych catkowity koszt kredytu z tytutu jego wczesniejszej sptaty
oraz sposobu ustalania marzy oraz ponoszonych kosztow ubezpieczenia kredytu.
Znaczna liczba wnioskow dotyczyta problemdw zwigzanych z rachunkiem bankowym,
a szczegolnie rachunkiem rozliczeniowym. Najliczniejsza grupa tych wnioskow
dotyczyta nieautoryzowanych transakcji ptatniczych na rachunku oraz pobieranych
optat w zwigzku z prowadzeniem rachunku bankowego. Poza tym wielu
wnioskodawcéw sktadato skargi w zakresie probleméw zwigzanych z zamknieciem
rachunku.

W kwestii kart ptatniczych, zaréwno kart kredytowych jak i debetowych, najczesciej
zgtaszany problem, podobnie jak w przypadku wnioskow z zakresu rachunku

bankowego, dotyczyt nieautoryzowanych transakcji ptatniczych oraz wysokosci optat.
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Zdecydowana wiekszo$¢ skierowanych do Rzecznika Finansowego wnioskow
klientow rynku finansowego (9384) stanowita prosbe o podjecie dziatan przez
Rzecznika Finansowego. Natomiast 306 pism zostato przekazanych jedynie do
wiadomosci Rzecznika.

W wiekszos$ci spraw (7281, co stanowi 75% ogdlnej liczby wnioskéw) Rzecznik po
dokonanej analizie wniosku podjat interwencje w sprawie. W pozostatych przypadkach
interwencja nie zostata podjeta miedzy innymi z uwagi na braki formalne, czy brak
witasciwosci Rzecznika Finansowego. W przypadku niepodjecia interwencji przez
Rzecznika wnioskodawcy kazdorazowo otrzymywali wyjasnienia stanu prawnego,
dokonanego przez Rzecznika na podstawie informacji i dokumentéw przedstawionych
we wniosku. W przypadku nieuwzglednienia wniosku przez podmiot rynku
finansowego Whnioskodawcy byli informowani o stwierdzonym badz niestwierdzonym
naruszeniu ich praw przez podmiot rynku finansowego oraz przystugujgcych im
prawach isrodkach w celu podjecia dalszych dziatan. W sytuacji, gdy w opinii
Rzecznika, w ramach ztozonego wniosku brakowato dokumentéw majgcych istotny
wpltyw na sprawe, wysytana byta korespondencja do wnioskodawcy z prosbg o ich
uzupetnienie. W sytuacji, gdy klient do dnia zlozenia 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 7281 spraw, w ktérych Rzecznik podjgt dziatania, w pierwszej kolejnosci
do podmiotu rynku finansowego kierowane byto pismo z prosbg o ustosunkowanie sie
do zarzutow wnioskodawcy wraz z prosbg o przekazanie Rzecznikowi niezbednych
informacji, wyjasnien i dokumentéw. Podmiot rynku finansowego w odpowiedzi na
interwencje Rzecznika uznawat jej zasadno$¢, badz tez podtrzymywat dotychczas
zajmowane stanowisko, uzupetniajgc je zazwyczaj dodatkowymi wyjasnieniami.
Eksperci poddawali sprawe powtdrnej analizie, od ktorej zalezato dalsze
postepowanie. W przypadku uznania potrzeby dalszej interwencji, podejmowano
kolejne wystgpienia wobec podmiotu rynku finansowego. Zakres i czestotliwos¢
wymiany stanowisk i argumentow oraz co za tym idzie, czas zatatwienia wniosku, roznit
sie wiec w konkretnych przypadkach. Na koniec okresu sprawozdawczego zostato
zakonczonych 1859 podjetych interwencji, przy czym w 799 zakonczyto sie

pozytywnie.
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2.1.3. Dzialania dyscyplinujgce wobec podmiotéw

Rzecznik Finansowy na mocy ustawy o Rzeczniku Finansowym posiada uprawnienie
do naktadania na podmioty rynku finansowego kar pienieznych w zwigzku
z naruszeniami jej przepisow. Ustawa naktada na podmioty okreslone obowigzki
dotyczgce m.in. postepowania reklamacyjnego wobec klienta, ktérych niedotrzymanie
daje klientom okreslone uprawnienia. Inne cigzgce na podmiotach obowigzki dotyczg
przekazania Rzecznikowi zgdanych dokumentéw, informowania o podjetych

dziataniach lub zajetym stanowisku w terminach wskazanych w przepisach ustawy.

Rzecznik Finansowy w kazdym kierowanym do podmiotu rynku finansowego
wystgpieniu podjetym w skutek ztozonego wniosku klienta, informuje o obowigzku
przekazania Rzecznikowi wymaganych dokumentéw i wyjasnien w okreslonych
terminach, a takze o mozliwosci natozenia kary pienieznej w przypadku jego

naruszenia.

W sytuacji, gdy zachodzi podejrzenie, ze podmiot rynku finansowego w konkretnej
sprawie mogt naruszyC przepisy ustawy zobowigzujgce go do przekazania
Rzecznikowi informacji i wyjasnien, Rzecznik Finansowy zwracat sie do takiego
podmiotu proszgc o przekazanie zgdanych informacji i wyjasnien, a takze ponownie

pouczajgc o mozliwosci natozenia kary pienieznej.

W zaleznosci od stwierdzonych przez Rzecznika nieprawidtowosci i okolicznosci
sprawy, wskazane postepowania zostaty wszczete wskutek naruszenia przez podmiot
rynku finansowego obowigzkoéw wynikajgcych z tresci art. 6, art. 7, art. 9 pkt 1,
art. 9 pkt 2, art. 9 pkt 3, art. 10 pkt 3, art. 10 pkt 4 lub art. 31 ustawy o Rzeczniku

Finansowym.

Rzecznik wszczat postepowania wobec naruszenia obowigzkéw wynikajgcych z tresci
art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym, z uwagi na udzielenie odpowiedzi na
reklamacje z przekroczeniem 30-dniowego terminu, liczonego od dnia otrzymania
reklamaciji bgdz ze wzgledu na brak udzielenia odpowiedzi na reklamacje, jak rowniez
wobec niewypetnienia obowigzkéw wskazanych w art. 7 ustawy o Rzeczniku
Finansowym, poprzez brak wyjasnienia klientowi przyczyn opéznienia, brak wskazania

okolicznosci, ktére musiaty by¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy, brak okre$lenia
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przewidywanego terminu rozpatrzenia reklamacji oraz brak udzielenia odpowiedzi

w 60-dniowym terminie od otrzymania reklamacji.

Dodatkowo postepowania wszczete przez Rzecznika Finansowego uwzgledniajg
naruszenie obowigzkéw wynikajgcych z dyspozyciji art. 9 pkt 1 — 3 ustawy o Rzeczniku
Finansowym, wskutek braku zawarcia w tresci udzielonej odpowiedzi na reklamacje
uzasadnienia faktycznego i prawnego (w sytuacji udzielenia odmownej odpowiedzi na
reklamacje), braku wyczerpujgcej informacji na temat stanowiska podmiotu rynku
finansowego w sprawie skierowanych zastrzezen, bez jednoczesnego wskazania
odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy bgdz braku wskazania imienia

i nazwiska osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego.

Prowadzone przez Rzecznika Finansowego postepowania obejmujg rowniez
naruszenia obowigzkow wynikajgcych z tresci art. 10 pkt 3 oraz art. 10 pkt 4 ustawy
0 Rzeczniku Finansowym, ze wzgledu na brak wskazania w odmownej odpowiedzi na
reklamacje stosownego pouczenia o0 mozliwosci wystgpienia z wnioskiem
o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego bgdz o mozliwosci wystgpienia
z powodztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktoéry powinien byc¢

pozwany i sgdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy.

Rzecznik Finansowy wszczgt rowniez postepowania z uwagi na naruszenia
art. 31 ustawy o Rzeczniku Finansowym, polegajgce na uchybieniu przez podmiot
rynku finansowego, ktéry otrzymat wniosek Rzecznika w sprawach objetych zakresem
jego dziatalnosci, obowigzkowi niezwtocznego, nie pdzniejszego niz w terminie 30 dni
od dnia otrzymania wniosku, poinformowania Rzecznika o podjetych dziataniach lub

zajetym stanowisku oraz przekazania zgdanych dokumentéw.
Postepowania wobec podmiotéw rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

Rzecznik Finansowy w 2020 r. przeprowadzit 181 postepowan wyjasniajgcych,
majgcych na celu zweryfikowanie przestanek umozliwiajgcych wszczecie postepowan
administracyjnych z urzedu wobec podmiotéw rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego
W zwigzku z naruszeniami obowigzkéw natozonych w art. 4 ust. 1, art. 6 — 10,

art. 30 i art. 31 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Postepowania wyjasniajgce zostaly podjete zarbwno na podstawie analizy
dokumentacji postepowan interwencyjnych prowadzonych przez Rzecznika

Finansowego w latach 2017 - 2018, jak réwniez w oparciu o zawiadomienia
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przekazane przez Przewodniczgcego Komisji Nadzoru Finansowego w zakresie
ustalonych przez UKNF naruszen art. 5, art. 6, art. 9 i art. 10 ustawy o Rzeczniku

Finansowym.

Szczegdtowe zbadanie materiatdw przedstawionych przez podmioty rynku
finansowego potwierdzito naruszenia przepiséw, o ktéorych mowa w art. 32 ustawy
o0 Rzeczniku Finansowym, co do czesci rozpatrywanych stanéw faktycznych. Stopien
skomplikowania niektorych postepowan reklamacyjnych generowat koniecznosc¢
pogtebionej weryfikacji przestanek ustawowych. W czesci standw faktycznych
stwierdzono brak podstaw do podejmowania przez Rzecznika Finansowego kolejnych

dziatan.

Rzecznik Finansowy, na podstawie analizy przeprowadzonych postepowan
interwencyjnych oraz postepowan wyjasniajgcych, a takze wskutek zawiadomien
przekazanych Rzecznikowi przez Przewodniczgcego KNF, wszczgt w okresie
pazdziernik — grudzien 2020 r. z urzedu 66 postepowan administracyjnych
w przedmiocie natozenia kary finansowej na podmioty rynku finansowego na

podstawie art. 32 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W styczniu 2020 r. Rzecznik Finansowy wydat decyzje wobec 1 zaktadu ubezpieczen
naktadajgcg kare pieniezng w wysokosci 30 000 zt za naruszenie obowigzkow
wynikajgcych z tresci art. 31 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Wydana przez
Rzecznika decyzja jest ostateczna oraz prawomocna. Kara pieniezna natozona na

podmiot zostata przez podmiot zaptacona w catosci.

Wskazane naruszenia dotyczyty sposobu reakcji na wystgpienia Rzecznika
w sprawach indywidualnych. Polegaty na braku udzielenia odpowiedzi na wystgpienia
Rzecznika Finansowego w wyznaczonym przez ustawe 30-dniowym terminie oraz
nieprzekazywaniu Rzecznikowi Finansowemu wszystkich Zzgdanych przez niego
dokumentow i wyjasnien. Obie ze wskazanych form naruszen w znaczacy sposob
utrudniaty dochodzenie swoich praw przez klientéw oraz miaty istotny wptyw na

mozliwos¢ wykonywania ustawowych zadan przez Rzecznika Finansowego.

W pozostatych prowadzonych przez Rzecznika Finansowego postepowaniach
administracyjnych decyzje z uwagi na fakt ich wszczecia w IV kwartale 2020 r.
i konieczne czynnosci, ktére nalezy dokona¢ w toku postepowania zostang wydane
w | i Il kwartale 2021 r.
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Postepowania wobec podmiotéw rynku bankowo-kapitatowego

W 2020 r. analiza dokumentow zgromadzonych w sprawach klientow podmiotow rynku
bankowo-kapitalowego, w ktorych Rzecznik Finansowy podjgt interwencje,
uprawdopodobnita, ze kilkanascie podmiotéw rynku finansowego mogto naruszyc¢
przepisy ustawy o Rzeczniku Finansowym. W konsekwencji czego wszczeto z urzedu
15 postepowan administracyjnych w przedmiocie mozliwosci natozenia na podmiot
rynku finansowego kary pienieznej w wysokosci do 100.000 z. w zwigzku
Z podejrzeniem naruszenia art. 6, 7 i 31 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Wskazane

postepowania administracyjne pozostajg w toku.

W 2020 r. zapadty tez pierwsze wyroki sgdu administracyjnego wydane w wyniku skarg
podmiotow rynku finansowego, na ktére Rzecznik Finansowy w 2019 r. natozy kare
pieniezng. W dniu 30 stycznia 2020 r. Wojewddzki Sgd Administracyjny w Warszawie
wydat wyrok oddalajgcy skarge Capital Service S.A. na decyzje Rzecznika
Finansowego z dnia 24 kwietnia 2019 r. w przedmiocie natozenia kary pienieznej
(20 000 zt). Natomiast w dniu 12 marca 2020 r. Wojewodzki Sgd Administracyjny w
Warszawie wydat wyrok oddalajgcy skarge Idea Bank S.A. na decyzje Rzecznika
Finansowego z dnia 1 lipca 2019 r. w przedmiocie natozenia kary pienieznej (100 000
zt).

Od powyzszych wyrokéw oba podmioty wniosty skarge kasacyjng do Naczelnego
Sadu Administracyjnego. Na chwile obecng nie jest jeszcze znany termin rozprawy
przed NSA.

2.2. Porady w ramach eksperckich dyzuréw telefonicznych

2.2.1. Porady w sprawach dotyczacych rynku ubezpieczeniowego

W 2020 r. w zakresie ubezpieczen gospodarczych udzielono 11451 porad
telefonicznych. Porad z zakresu ubezpieczen na zycie (Dziat 1) odnotowano tgcznie
1447 (12,6%). Natomiast porad odnoszgcych sie do problematyki pozostatych
ubezpieczen osobowych oraz majgtkowych (Dziat 1) w przedstawianym okresie

sprawozdawczym odnotowano tgcznie 9165 (80,1%) (Tab. nr 1.13).
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W zwiazku z pandemig COVID-19 uruchomiono dodatkowo specjalng infolinie,
pod ktérg mozna byto w sposéb szybki i profesjonalny uzyskac fachowa informacje lub
porade dotyczgcg zastrzezen odnoszacych sie do dziatalnosci instytucii
ubezpieczeniowych w zwigzku z pandemig wywotywang przez koronawirusa SARS-
CoV-2. Dodatkowa infolinia dostepna byta przez 7 godzin dziennie od poniedziatku do

pigtku.
Tematyka porad

Najliczniejsza grupa rozméw dotyczyta problematyki ubezpieczen komunikacyjnych —
6008 (52,5%) (Tab. nr 1.14). W tej grupie porad dominowaty rozmowy dotyczgce
zagadnien zwigzanych z obowigzkowym ubezpieczeniem OC posiadaczy pojazdéw
mechanicznych (p.p.m.) — 5195 udzielonych porad (45,4%). W zakresie ubezpieczenia
OC p.p.m. rozméwcy najczesciej zgtaszali uwagi dotyczgce kosztéw naprawy pojazdu
przy szkodzie czesciowej oraz zakresu przeprowadzanej naprawy. W znacznej czesci
spraw wskazywano na koniecznos¢ przeprowadzenia postepowania dowodowego
celem ustalenia spornego miedzy stronami stanu faktycznego. Rozmoéwcy wskazywali
réwniez na nieprawidtowosci w uzyskaniu petnego odszkodowania przy likwidaciji
szkody metodg szkody catkowitej. Ubezpieczyciele czesto w sposdb nieuprawniony
kwalifikujg szkode jako catkowitg poprzez zanizanie wartosci pojazdu w stanie sprzed
szkody, a zawyzanie wartosci wraku/pozostatosci. Pozostate porady dotyczyty
m.in. najmu pojazdu zastepczego, kwestii zwigzanych z podatkiem VAT, prawa osoby
poszkodowanej do decydowania o wyborze czesci stosowanych do naprawy pojazdu,
problematyki wyptaty odszkodowania z tytutu utraty wartosci handlowej pojazdu,
zasadnosci stosowania przez ubezpieczycieli pomniejszania odszkodowania
0 procent amortyzacji czesci i materiatow uzytych do naprawy oraz obnizania przez

ZU stawek za roboczogodziny.

W odniesieniu do szkdd na osobie najczesciej w rozmowach pojawiaty sie zapytania
dotyczgce okreslania kwoty zadoscuczynienia za doznang krzywde, stosownego
odszkodowania w przypadku znacznego pogorszenia sytuacji zyciowej po smierci

osoby najblizszej oraz odszkodowania za utracone dochody.

W grupie porad z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych drugie miejsce zajety

rozmowy dotyczgce ubezpieczen autocasco — 743 (6,5%). Najczesciej podnoszone

w rozmowach zarzuty dotyczytly sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania,

zapisow o.w.u. skutkujgcych catkowita odmowg wyptaty odszkodowania oraz
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opieszatosci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym. Pozostate rozmowy
w grupie ubezpieczen komunikacyjnych dotyczyty ubezpieczen assistance — 43 porady
(0,3%), ubezpieczen NNW kierowcy i pasazerow — 21 rozméw (0,2%) oraz

ubezpieczenia Zielonej Karty — 6 porad (0,1%).

W przedstawianym okresie sprawozdawczym drugie miejsce zajmowaty porady
z zakresu ubezpieczen na zycie (Dziat |) — tgcznie 1447 porad (12,6%). Najliczniejsza
grupa rozméw z tego zakresu dotyczyta ubezpieczen na zycie — 700 rozmow (6,1%),
ubezpieczen wypadkowych i chorobowych bedgcych uzupetnieniem ubezpieczen na
zycie — 575 porad (5,0%). Kolejne miejsce zajmowaty porady dotyczgce ubezpieczen
na zycie zwigzanych z u.f.k. — 150 rozmow (1,3%). 6 rozmow (0,1%) dotyczyto
ubezpieczen rentowych, natomiast w 1 rozmowie podnoszono kwestie zwigzane
z ubezpieczeniem posagowym/zaopatrzenia dzieci. Najczesciej podnoszone
w rozmowach zarzuty dotyczyty 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, procedur ubezpieczeniowych, prosby o udzielenie wskazéwek co do
dalszego prowadzenia sprawy bagdz interpretacji przepiséw ubezpieczeniowych.
Znaczna grupa porad dotyczyta ubezpieczen na zycie z u.f.k., a w szczegolnosci
sytuacji, gdy dochodzito do rozwigzania umowy przed terminem w niej przewidzianym,
co powodowato z reguty utrate znacznej czesci wptaconych srodkéw w postaci
wysokiej — majgcej charakter kary finansowej — opfaty likwidacyjnej, dystrybucyjnej

i alokacyjne;.

Trzecie miejsce w przedstawianym okresie sprawozdawczym pod wzgledem liczby
udzielonych porad (1166 — 10,2%) zajmowata tematyka ubezpieczeh OC (poza OC
p.p-m., OC rolnikéw i OC w turystyce). W tej grupie porad odnotowano 413 (3,6%)
rozmow odnoszgcych sie do problematyki OC z tytutu prowadzonej dziatalnosci, OC
zarzadcy drogi — 284 (2,5%), OC w zyciu prywatnym - 174 (1,5%), OC
spotdzielni/zarzadcy nieruchomosci — 143 (1,3%), OC z tytutu wykonywanego zawodu
— 54 (0,5%), OC lekarzy/szpitali — 38 (0,3%), OC pozostate — 37 (0,3%), OC
przewoznika — 22 (0,2%) i OC innych pojazdow — 1. Rozmowy te dotyczyly
m.in. odmowy wyptaty odszkodowania z uwagi na brak ochrony ubezpieczeniowej

wynikajgcej z zawartej umowy, sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania
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lub $wiadczenia oraz prosby o ukierunkowanie w dziataniu w zakresie uzyskania

przystugujgcych swiadczen.

W badanym okresie sprawozdawczym kolejne miejsce pod wzgledem liczby
udzielonych porad zajety ubezpieczenia mienia od kradziezy z wtamaniem, od ognia
i innych zdarzeh losowych. Rozméw z tego zakresu odnotowano tgcznie 992 (8,7%).
W tej grupie dominowaty porady dotyczgce ubezpieczenia mieszkania/domu — 562
(4,9%) oraz ubezpieczenia mienia ruchomego — 411 (3,6%). Pozostate rozmowy
dotyczyly ubezpieczenia mienia w transporcie — 8 (0,1%), ubezpieczenia assistance —
7 (0,1%) i ubezpieczenia maszyn — 4. W rozmowach z tego zakresu poruszane byty
kwestie zbyt rygorystycznych ograniczen odpowiedzialnosci ZU wynikajgcych z tresci
o.w.u. skutkujgcych catkowita odmowg wyptaty odszkodowania, wyptatg
odszkodowania nieadekwatnego do rozmiaru poniesionej szkody oraz opieszatego

prowadzenia postepowania likwidacyjnego.

W 2020 r. przeprowadzono 225 (2,0%) rozméw odnoszacych sie do problematyki
ubezpieczen turystycznych. Najwiecej porad z tego zakresu dotyczyto ubezpieczenia
kosztéw rezygnaciji z podrézy — 113 (1,0%), ubezpieczenia kosztow leczenia podczas
pobytu za granicg — 51 (0,5%), ubezpieczenia turystycznego z opcjg NNW — 25 (0,2%),
ubezpieczenia bagazu i sprzetu turystycznego — 24 (0,2%), ubezpieczenia OC — 8
(0,1%) oraz ubezpieczenia kosztéw transportu do kraju — 4. Rozmowy te dotyczyty
w szczegolnosci odmowy przyznania odszkodowania z uwagi na brak ochrony
ubezpieczeniowej wynikajgcej z zakresu zawartej umowy oraz zawieraty prosbe

o ukierunkowanie co do dalszego prowadzenia sprawy.

Kolejne miejsce zajmowaty porady dotyczgce ubezpieczen NNW — 219 (1,9%). W tej
grupie odnotowano 53 (0,5%) rozméw dotyczgcych problematyki ubezpieczen NNW
miodziezy 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 Swiadczenia

Z uwagi na niskg sume ubezpieczenia.

W omawianym okresie sprawozdawczym odnotowano 165 porad (1,5%) odnoszgcych

sie do problematyki ubezpieczen rolnych. Najliczniejsza grupa rozméw odnosita sie do

obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikéw z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego

— 68 (0,6%) porad. Kolejne miejsca w grupie ubezpieczen rolnych zajmowaty rozmowy

dotyczgce ubezpieczenia upraw — 51 (0,5%), obowigzkowego ubezpieczenia
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budynkéw wchodzacych w sktad gospodarstwa rolnego od ognia i innych zdarzen
losowych — 35 (0,3%), dobrowolnego ubezpieczenia mienia w gospodarstwie rolnym
— 6 (0,1%), ubezpieczenia maszyn rolniczych — 3 oraz ubezpieczenia zwierzat
w gospodarstwie rolnym — 2. Najczesciej rozmowy z tego zakresu dotyczyty oddalenia
w catosci zgtoszonego roszczenia oraz wysokosci przyznanego odszkodowania.
Pozostate grupy porad nie przekroczyty 1,0% ogétu rozmoéw przeprowadzonych
w 2020 r. podczas eksperckich dyzurow telefonicznych z zakresu ubezpieczen

gospodarczych (szczegdtowe dane zawiera Tab. nr 1.14).
Zarzuty wystepujace w rozmowach

W omawianym okresie sprawozdawczym w przeprowadzonych rozmowach
telefonicznych zdecydowanie dominowaty zarzuty zawarte w ponizszych grupach

problemoéw dotyczacych:

1) sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia —
2713 rozméw (23,7%);
2) oddalenia roszczenia zgtaszanego z tytulu umowy ubezpieczenia -
2654 rozmowy (23,2%);
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 — 908 rozmédw
(7,9%);
4) sposobu naliczania, wysokosci, zwrotu, wezwania do zapfaty skfadki —
890 rozmow (7,8%);
5) procedur ubezpieczeniowych — 778 rozméw (6,8%);
6) opieszatosci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym — 610 rozméw
(5,3%);
7) interpretacji przepiséw ubezpieczeniowych — 562 rozmowy (4,9%).

W 2020 r. 839 (7,3%) rozmdéw pozostawato poza zakresem kompetencyjnym

Rzecznika Finansowego.
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2.2.2. Porady w sprawach dotyczacych rynku emerytalnego

W ramach telefonicznego poradnictwa z zakresu rynku emerytalnego w roku 2020
udzielono 109 porad. Co istotne stale zmniejsza sie grupa porad zwigzanych
z nieprawidtowosciami w dziataniu instytucji finansowych. Wcigz dominujg kwestie
informacyjne zwigzane z sytuacjg zyciowg cztonkow otwartych funduszy emerytalnych
lub oszczedzajgcych w ramach IKE, IKZE lub PPE. Nowa grupg porad sg porady

zwigzane z wyptata transferowg na indywidualne konto emerytalne.

Porad zwigzanych z cztonkostwem w OFE udzielono 59, a IKE i IKZE — 23, zwigzanych
z ubezpieczeniami spotecznymi w ZUS — 17. Pojawity sie natomiast pierwsze pytania

dotyczgce dobrowolnych funduszy emerytalnych.

Jak w poprzednich latach dominowaty kwestie zwigzane =z dziedziczeniem
zgromadzonych srodkéw po s$mierci cztonka otwartego funduszu emerytalnego —
43 rozmowy. Duze zainteresowanie budzit takze podziat zgromadzonych srodkow
w zwigzku z rozwodem (13 rozmoéw). Znaczng grupe rozmow stanowity watki zwigzane
z wyptatg Srodkow z IKE/IKZE — 12 rozméw oraz zwrotdw z IKE/IKZE — 5 rozmoéw.
Porady, w ktérych sygnalizowane nieprawidtowosci dotyczyly zawierania umoéow
o prowadzenie IKE z osobami pobierajgcymi swiadczenie emerytalne od wielu lat lub
niewystarczajgcego informowania oszczedzajgcych o ryzyku inwestycyjnym —

3 rozmowy.

2.2.3 Porady w sprawach dotyczacych rynku bankowo-kapitatowego.

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2020 r. odebrano tgcznie 9880 rozmow
telefonicznych. Najwiekszg liczbe rozmdéw stanowity zapytania klientow dotyczgce
kredytéw konsumenckich, rachunkéw bankowych, kredytow hipotecznych oraz innych
produktéw oferowanych na rynku finansowym. Najwiekszg grupe problemoéw
dotyczacych kredytow konsumenckich stanowity problemy zwigzane z wczesniejszg
sptatg kredytu, naliczaniem prowizji, optat, odsetek, dziataniami windykacyjnymi
I komorniczymi, sprzedazg wierzytelnosci czy zapytaniem o ,Wakacje kredytowe”.
W zakresie rachunkdéw bankowych najczesciej zgtaszano problemy zwigzane

Z nieautoryzowanymi transakcjami ptatniczymi oraz dotyczgce dziatan windykacyjnych
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i komorniczych. W zakresie kredytow hipotecznych przewazaty zapytania zwigzane z
wysokoscig naliczanych odsetek, optat i prowizji, klauzulami abuzywnymi

I wczesniejszg sptatg kredytu.

W pozostatym zakresie rozmowy dotyczyty kart kredytowych i debetowych, papieréw
wartosciowych, w tym gownie obligacji GetBack, rynku forex, funduszy inwestycyjnych,
ubezpieczen na zycie z u.fk., lokat, leasingu, kredytu obrotowego, zagdanien
zwigzanych z bankomatem, wptatomatem, dziedziczeniem po zmartym posiadaczu

rachunku bankowego a takze inne pojedyncze zapytania.

Dominowaty rowniez zapytania o obowigzujgce przepisy prawa, linie orzecznictwa
sgdowego, procedure postepowania przed Rzecznikiem, w tym jak ztozy¢é wniosek
0 podjecie interwencji czy wydanie istotnego poglgdu, jakie dokumenty przesta¢ bgdz
dostac do ztozonego juz wniosku oraz zapytania o kompetencje Rzecznika. Rozmdwcy
zgtaszali rowniez zastrzezenia wobec innych podmiotéw, nie objetych kompetencjami

Rzecznika. Problematyka rozmow szczegotowo opisana zostata w Tabeli nr 2.6.

W zwigzku z pandemig COVID-19 uruchomiono dodatkowo specjalng infolinie, pod
ktérg mozna byto w sposob szybki i profesjonalny uzyska¢ fachowg informacje lub
porade dotyczacg zastrzezeh odnoszgcych sie do dziatalnosci instytucji finansowych
w zwigzku z pandemig wywotywang przez koronawirusa SARS-CoV-2. Dodatkowa
infolinia dostepna byta przez 7 godzin dziennie od poniedziatku do pigtku.
Najliczniejsza grupa rozmow dotyczyta problematyki tzw.
~wakacji kredytowych” w tgcznej wysokosci 287 rozméw. Problematyka poruszana w
rozmowach dotyczyta min.: brak przejrzystych i jednolitych terminéw rozpatrywania
wnioskéw o udzielenie wakacji kredytowych. Niesprecyzowany okres podjecia przez
Bank decyzji, skutkowat opdznieniami w ptatnosci rat po stronie kredytobiorcow, co
nastepnie implikowato odmowe udzielenia wakacji kredytowych; zmiana warunkow
wakacji kredytowych - po ztozeniu przez Klienta wniosku o wakacje kredytowe,
uprzednio proponowane warunki tychze wakacji ulegly zmianie, co skutkowato
odrzuceniem ztozonego przez klienta wniosku; banki nie udostepnity Klientom jasnych
zasad oferowanych warunkoéw udzielanych wakacji kredytowych. Klient wypetniat
wniosek, podpisywat go, a nastepnie bank przysytat tylko zmieniony harmonogram
sptaty, ktéry okazywat sie dla Klienta niekorzystny; brak mozliwo$ci odstgpienia od

wakacji kredytowych.
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2.3. Wystapienia o porady naptywajace droga elektronicznag

2.3.1. Informacje w sprawach rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

W 2020 r. udzielono odpowiedzi na 3978 zapytah mailowych. Zdecydowana
wiekszosé, bo az 3917 (98,5%) pytan dotyczyta spraw z zakresu ubezpieczen
gospodarczych, 61 (1,5%) wystgpien dotyczyto rynku emerytalnego. W przypadku
122 zapytan (3,1%) nie mozna byto udzieli¢ merytorycznej odpowiedzi ze wzgledu na
to, ze pytanie dotyczyto sprawy z poza zakresu kompetencji Rzecznika Finansowego.
W 228 wystgpieniach trudno byto okreslic jakiego rodzaju ubezpieczenia one
dotyczyly. Statystyke zapytan przekazywanych drogg elektroniczng przedstawiono

w zatgczniku do sprawozdania (Tabela nr 1.16).

Najczestszymi problemami, z ktérymi spotkat sie Rzecznik w zapytaniach
przekazywanych w formie elektronicznej, byty kwestie zwigzane z ubezpieczeniami
komunikacyjnymi (gtdwnie obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m.). Najwiecej
watpliwosci budzity zagadnienia dotyczgce:

+ zanizenia wysokosci odszkodowania/ Swiadczenia,

» sposobu naliczenia, wysokosci, zwrotu, wezwania do zaptaty skfadki,

+ odmowy wyptaty odszkodowania /$wiadczenia,

« terminow likwidacji szkody oraz nie udzielenie odpowiedzi na reklamacje,

+ likwidacji szkdéd z ubezpieczen komunikacyjnych, w szczegdlnosci zasadnosci
zwrotu kosztow najmu pojazdu zastepczego, szkody catkowitej, amortyzacji
czesci, czesci alternatywnych, utraconej wartos¢ handlowej, VAT-u itp.,

» zakresu roszczen ze szkéd majgtkowych i osobowych,

» sposobu postepowania w przypadku podwdjnego ubezpieczenia, natozenia kary
przez UFG za brak ubezpieczenia OC czy tez regresu.

Druga co do liczby zapytan grupe stanowity pytania dotyczgce ubezpieczen na zycie.
Najczesciej spotykanymi problemami byta odmowa wyptaty swiadczenia, prawidtowe
okreslenie wysoko$ci uszczerbku na zdrowiu czy tez pomniejszenie wyptaty
o tzw. optate likwidacyjng w przypadku ztozenia wypowiedzenia umowy ubezpieczenia
na zycie z u.f.k.. Kolejng kategorie pytah stanowity pytania z zakresu ubezpieczen
majgtkowych. Byly to m.in. pytania dotyczace ubezpieczen sprzetu elektronicznego
(komputerow, tabletow, smartfonéw) oferowanych przede wszystkim w sieciach

handlowych przy zakupie tego typu urzgdzenia oraz przez operatoréw telefonii
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komérkowej (w szczegdlnosci tzw. ubezpieczenia wyswietlacza) oraz ubezpieczen
mieszkan. Pytania dotyczyty m.in. odmowy wyptaty odszkodowania, sposobu likwidacji
szkody w przypadku zalania mieszkania czy domu, a takze nieprawidtowo wykonane;
ustugi naprawy sprzetu elektronicznego. Nieco mniej pytan dotyczyto umoéw
ubezpieczenia OC innych niz obowigzkowe ubezpieczenie OC p.p.m.. W tej grupie
nalezy wyrézni¢ czeste pytania w zakresie odpowiedzialnosci cywilnej przedsiebiorcy
i zarzgdcy drogi oraz spotdzielni czy wspoélnoty mieszkaniowej. Najwiekszym
problemem byto uchylanie sie od wyptaty odszkodowan ze wzgledu na brak winy
sprawcy szkody. Wsrdd pytan dotyczgcych umoéw turystycznych najczesciej pojawiaty
sie pytania dotyczgce zwrotu kosztow rezygnacji z podrézy oraz zwrotu kosztéw
leczenia podczas pobytu za granicg. Miato to zwigzek z pojawieniem sie zachorowan
na zakazng chorobe COVID-19. Ze wzgledu na podjete w skali miedzynarodowej
dziatania w celu przeciwdziatania rozprzestrzenianiu sie zakazeh ograniczono
lub odwotano podroze, wprowadzono kwarantanny, odroczono lub odwotano szereg
wydarzen sportowych, religijnych i kulturalnych. Ubezpieczeni czesto byli zmuszeni do
rezygnacji z zaplanowanego odpoczynku lub sami rezygnowali ze wzgledu na
niebezpieczenstwo zachorowania lub wystgpienie choroby w rodzinie.

W ramach umow ubezpieczenia NNW najczes$ciej pojawiaty sie pytania z zakresu
grupowych umow ubezpieczenia NNW oraz NNW dzieci i miodziezy szkolnej

oraz akademickiej.

W biezgcym roku sprawozdawczym uruchomiono specjalng skrzynke mailowg

poradyCOVID@rf.gov.pl, gdzie mozna byto zgtaszac¢ informacje dotyczgce zastrzezen

do dziatalnosci podmiotéw rynku finansowego w zwigzku z pojawieniem sie
zachorowan na chorobe zakazng COVID-19. W ramach tej dziatalnosci Rzecznika
udzielono 62 odpowiedzi na zapytania mailowe z zakresu rynku ubezpieczeniowo-
emerytalnego. Wiekszos¢ spraw dotyczyta kwestii zwrotu kosztow rezygnacii

Z podrozy.

Poziom skomplikowania zagadnien prawnych bedgcych przedmiotem zapytan
naptywajgcych drogg elektroniczng jest bardzo wysoki. Przedstawiona powyzej forma
dziatalnosci Rzecznika utatwia i przyspiesza dostep konsumentéw do informac;ji
i wptywa na podejmowanie przez Rzecznika Finansowego czynnosci na innych
ptaszczyznach. Na podstawie najczesciej sygnalizowanych przez konsumentow

problemoéw, przedstawianych w zapytaniach wptywajgcych drogg elektroniczng,
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nastepuje analiza funkcjonowania rynku i podejmowane sg dziatania o charakterze

0ogolnym.

2.3.2 Informacje w sprawach dotyczacych rynku bankowo-kapitatowego

Za posrednictwem poczty elektronicznej wptyneto do Rzecznika 3107 zapytan.
Najwiekszg grupe zapytan przekazywanych w formie elektronicznej przestali klienci
bankow, instytucji pozyczkowych, firm inwestycyjnych, firm windykacyjnych, innych
podmiotéw, innych podmiotow niewskazanych przez internautow. Pod wzgledem
produktowym, podobnie jak w roku ubiegltym, pytania przekazywane do Rzecznika
w formie elektronicznej dotyczyty najczesciej kredytu konsumenckiego, kredytu
hipotecznego i rachunku bankowego. Najwiecej watpliwosci w zakresie kredytéw
konsumenckich budzity zagadnienia dotyczgce wczesniejszej sptaty kredytu,
nadmiernego zadtuzenia i trudnosci w sptacie, wakacji kredytowych, dziatah
windykacyjnych, egzekucji komorniczej, sprzedazy wierzytelnosci, restrukturyzacji czy
wytudzenia kredytu. Na drugim miejscu pod wzgledem liczebnosci pytan internautow
stanowit problem zwigzany z kredytami hipotecznymi. Najwiecej watpliwosci budzity
zagadnienia dotyczgce wczesniejszej sptaty kredytu, nadmiernego zadtuzenia i
trudnosci w spfacie kredytu, wakacji kredytowych, wysokich kosztéw kredytu, analizy
umowy pod wzgledem wystepowania niedozwolonych postanowien umownych,
decyzji kredytowych, braku wydania przez podmiot zaswiadczen czy innych
dokumentoéw. Pytania klientéw podmiotéw finansowych dotyczyty takze kwestii
zwigzanych zrachunkami bankowymi. Duze watpliwosci budzity zagadnienia
dotyczgce nieautoryzowanych transakcji ptatniczych, btednych przelewow, blokad
Srodkdbw na rachunku bankowym, w tym zaje¢ komorniczych rachunku, odmowy
udzielania spadkobiercom informacji o saldzie rachunku spadkodawcy oraz optat za
prowadzenie rachunku. Zapytania klientow dotyczytly takze problemdéw zwigzanych
z korzystaniem z kart debetowych i kredytowych tj. nieautoryzowanych transakcji
ptatniczych przy jej uzyciu oraz zapytan dotyczgcych procedury chargeback.
Konsumenci zgtaszali takze problemy zwigzane z inwestycjami w fundusze
inwestycyjne oraz inwestycjami na ,rynku forex”. Dotyczyty one gtéwnie missellingu
w zwigzku z ofertami sprzedazy papierow warto$ciowych, wysokosci strat

ponoszonych przez klientow w wyniku inwestycji srodkow, a takze trudnosci
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z odzyskaniem wptaconych $rodkéw. Watpliwosci klientéw budzity takze zagadnienia
zwigzane z leasingiem pojazdéw, w tym ponoszonych optat, ubezpieczen czy
mozliwosci roztozenia zadtuzenia na raty. Pojedyncze zapytania dotyczyly kwestii
i zagadnieh zwigzanych z problemami wystepujgcymi w zwigzku z korzystaniem
z bankomatéw, wptatomatdéw, rozliczen kryptowalutami ubezpieczeh na Zzycie
z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym, ksigzeczek mieszkaniowych, lokat,
rachunkéw oszczednosciowych, rent zagranicznych, zakupdéw w sklepie na raty, inne
pojedyncze zapytania. W okresie sprawozdawczym wptywaty réwniez zapytania
zwigzane stricte z kompetencjami Rzecznika, w tym m.in. dotyczgce warunkow jakie
nalezy spetni¢, aby ztozy¢ wniosek o podjecie interwencji przez Rzecznika. Niektore
pytania miaty charakter bardziej ogdiny i dotyczyty obowigzujacych przepiséw prawa

lub linii orzeczniczych, wyrokéw TSUE.

W zwigzku z koronawirusem COVID-19 zostata uruchomiona specjalna skrzynka
mailowa, na ktdérg mozna byto zgtasza¢ informacje dotyczgce zastrzezen co do
dziatalnosci instytucji finansowych w zwigzku z epidemig. W ramach udzielanych
porad Rzecznik otrzymywat najwiecej zgtoszen dotyczacych odroczenia sptaty kredytu
tj. tzw. ,wakacji kredytowych”. Z informacji otrzymanych przez Rzecznika wynikato, ze
cze$¢ klientdw, ktorzy szybko wypetnili wniosek skuszeni hastem ,wakacji
kredytowych”, byli rozczarowani zaoferowanymi warunkami i ich finansowymi
skutkami. Powyzsze wynikato z braku przejrzystosci i jednolitosci ofert. Kazdy podmiot
rynku finansowego miat swoj pomyst na konstrukcje oferty. Niektére podmioty rynku
finansowego odraczaty tylko czes$¢ kapitatowg raty, bez mozliwosci przedtuzenia
okresu sptaty. Inne podmioty odraczaty czes¢ kapitatowg i odsetkowa, z wydtuzeniem
okresu sptaty. Z sygnatéw, ktére wptywaty do Rzecznika wynikato, ze w wigkszosci
wypadkéw klienci nie byli informowani o ekonomicznych skutkach skorzystania z
réznych dostepnych wariantéw. Takie nieprzejrzyste dziatania podmiotéw mogag
zostac uznane za nieuczciwg praktyke, majgcg na celu wprowadzenie klientow w btgd
co do tresci ich praw i obowigzkow. W przypadku powstania na tym tle sporéw
klientw z podmiotami rynku finansowego Rzecznik Finansowy podejmowat
niezbedne, przewidziane ustawowo dziatania, a takze analizowat warunki tzw. ,wakacji

kredytowych” oferowanych przez banki.
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3. Prowadzenie postepowan w ramach pozasgdowego
rozwigzywania sporow miedzy klientami podmiotéw rynku
finansowego a tymi podmiotami

3.1. Akty prawne regulujgce postepowanie w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporow

Pozasgdowe postepowanie pomiedzy klientami a podmiotami rynku finansowego
prowadzone przy Rzeczniku Finansowym (dalej jako: postepowanie polubowne)

zostato uregulowane w nastepujacych aktach prawnych:
e ustawa o0 Rzeczniku Finansowym — w szczegolnosci rozdziat 4,

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

e ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw
konsumenckich (Dz.U. z 2016 r. poz. 1823) — w zakresie nieuregulowanym
w rozdziale 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym (art. 35a ust. 1 ustawy

0 Rzeczniku Finansowym),

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

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

Odnoszagc sie do postepowan polubownych prowadzonych przy Rzeczniku
Finansowym nalezy stwierdzi¢, ze w roku sprawozdawczym, mimo panujgcych
ograniczen wynikajgcych z warunkow epidemicznych udato sie doprowadzi¢ do
pewnego ustabilizowania struktur osobowych w grupie pracownikow upowaznionych
do prowadzenia postepowan pozasgdowych, co przetozyto sie na znaczny wzrost
liczby zakonczonych postepowan. To z kolei w potaczeniu z zatrzymaniem wzrostu
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liczby wptywajgcych wnioskéow, a nawet jej spadkiem (w stosunku do roku 2019),
pozwala prognozowac, ze w roku 2021 mozliwe bedzie petne nadrobienie zalegtosci
bedgce skutkiem znacznego wptywu wnioskow w latach 2017-2018 oraz
wystepujgcych w tym okresie problemow kadrowych. Nadal konieczna jest stabilizacja
zatrudnienia w obszarze pracownikdbw wspierajgcych osoby upowaznione do
prowadzenia postepowania i to zarowno w Zespole Postepowan Pozasgdowych,

jak i w Zespole Obstugi Postepowan Pozasgdowych.

Mimo znacznego przyspieszenia w procedowaniu wnioskow z lat 2017 i 2018, w roku
2020 nie udato sie skroci¢ sredniego czasu prowadzenia postepowania w ujeciu
statystycznym, cho¢ poprawe terminowosci w procedowaniu wnioskdw mozna
zaobserwowac na przyktadzie spraw, ktore wptynety w roku 2020. Rzecznik zdaje
sobie sprawe, ze wskaznik dtugosci prowadzenia postepowania jest kluczowy dla
urzeczywistnienia celu postepowania prowadzonego przy Rzeczniku jako metody
pozasgdowego rozwigzywania sporéw, niemniej jest on uzalezniony od bardzo wielu
czynnikbw w tym takich, ktore nie zalezg od Rzecznika, w szczegolnosci fluktuacii
pracownikow, ilosci spraw i zréznicowania ich tematyki (zwlaszcza w kontekscie
potencjatu ugodowego), aktywnosci stron i ich polubownego nastawienia, a takze
proceduralnych. Czes¢ tych czynnikdw, jak chocéby fluktuacja pracownikéw, czy dalszy
wzrost liczby wnioskéw, w roku sprawozdawczym nie wystgpita. Okolicznosci
zwigzane z pandemig COVID-19 w czesci spraw sprawiaty jednak trudnosci w ptynnym
prowadzeniu czesci spraw. Rzecznik prowadzi jednak ustawiczne dziatania majgce na
celu usprawnienie proceséw zwigzanych z obiegiem dokumentoéw (przechodzenie na
forme elektroniczng), czy tez prowadzeniem postepowan na odlegtos¢. Obserwacje
zachowan klientow wskazuja, ze jest to réwniez preferowana przez duzg ich czesc,

w tym takze petnomocnikéw, forma komunikaciji.

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 i to zaréwno

adresowanych do klientéw, jak i przedstawicieli podmiotéw rynku finansowego.

Spadek liczby wnioskéw w roku 2020 wskazuje, ze klienci podmiotéw rynku
finansowego wcigz nie dostrzegajg potencjatlu pozasgdowych sposobow
rozwigzywania sporow, a czes¢ z nich, Zle go interpretuje. Stad tez potrzeba edukac;ji

w tym zakresie. Aby jednak pozasgdowe postepowanie mogto w petni realizowaé swoj
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potencjat, w tym rowniez stanowi¢ realng alternatywe do systemu sgdownictwa
powszechnego, niezbedna jest rowniez zmiana nastawienia wsréd podmiotéw rynku
finansowego i dostrzezenie realnych korzysci (zarébwno ekonomicznych,
jak i wizerunkowych) z tej formy rozwigzywania sytuacji spornych ze swoimi klientami.
Obecnie jednak postawa wielu podmiotéw rynku finansowego, zwtaszcza z obszaru
ustug bankowych, nie dosc¢, ze nie sprzyja polubownemu rozwigzywaniu sporéw, to
dodatkowo jeszcze wrecz zniecheca klientow do tej formy kontaktu ze swoim
kontrahentem. Obrazuje to doskonale przykfad istotnego, w poréwnaniu do lat 2017-
2018 spadku wnioskéw dotyczgcych spraw z sektora bankowego. Spadek ten
w sposob oczywisty wynika rowniez z faktu, ze znaczna cze$¢ wzmozonego wptywu
wnioskéw dotyczyta tzw. kredytow frankowych, a lata 2017-2018 zbiegaty sie
z uptywem okresu przedawnienia dla najstarszych roszczen wynikajgcych z uméw
zawieranych u szczytu akcji kredytowej tych produktow, niemniej fakt, ze sktonnosc¢
ugodowa podmiotdéw rynku z sektora bankowo-kapitatowego jest dos¢ znikoma (na co
wskazujg choéby dane prezentowane w sprawozdaniach Rzecznika Finansowego)
powoduje réwniez po stronie klientow zniechecenie do angazowania sie

w postepowanie, ktore nie doprowadzi ich do oczekiwanego rezultatu.

Nadal dostrzegalny jest réwniez niewystarczajgcy poziom wiedzy na temat zasad
jakimi kieruje sie postepowanie polubowne, co dotyczy w szczegdlnosci poufnosé
postepowania i trwatosci rozwigzan przyjetych w drodze pozasgdowego rozwigzania
sporu. Watpliwosci stron postepowania budzi stabilnos¢ i niepodwazalnos$¢ stosunku
prawnego wykreowanego np. w drodze zawartej ugody, co budzi nieche¢ do tej formy
rozwigzania sporu. Stad tez Rzecznik widzi koniecznos¢ kierowania do wszystkich
aktualnych i potencjalnych uczestnikow postepowania dziatan edukacyjnych

dotyczacych tych aspektéw.

W roku 2020 nastgpit spadek liczby wnioskéw o przeprowadzenie pozasgdowego
postepowania w sprawie rozwigzywania sporéw (z 2732 spraw w roku 2019 do

2329 w roku 2020). Ogotem spadek liczby wnioskéw wyniost 15%.

W roku sprawozdawczym spadek liczby wnioskéw odnotowano zaréwno w obszarze
wnioskow dotyczgcych sporow z podmiotami z sektora ubezpieczeniowego, ktorych
byto 1619, tj. o okoto 18 % mniej niz w 2019 r. (1971 wnioskow), jak i w obszarze
wnioskéw z obszaru rynku bankowo-kapitatowego. Tych wnioskéw wptyneto z kolei

710, tj. 0 7% mniej w porownaniu do roku 2019 (761 wnioskow).
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Mimo spadku liczby wptywajgcych wnioskéw w roku 2020 w Wydziale Pozasgdowego
Rozwigzywania Sporéw nadal powadzone byty sprawy zainicjowane wnioskami z lat
2017 i 2018, a wiec z okresu, gdy dynamika wptywu wnioskow, zwtaszcza tych
dotyczacych kredytow waloryzowanych kursem walut obcych, byta najwieksza. Z tego
powodu nakfad pracy konieczny dla obstugi wszystkich postepowan bedgcych w toku
nie zmniejszyt sie, co wiecej z uwagi na uwarunkowania spowodowane pandemiag
COVID-19 i zwigzang z tym koniecznoscig reorganizacji czesci procesow, naktad ten
w niektérych obszarach nawet sie zwiekszyt. Dotyczy to zarbwno zaangazowania po
stronie pracownikow odpowiadajgcych za merytoryczng obstuge spraw, jak i obstuge
administracyjng. Dla przyktadu mozna wskazaé, ze liczba korespondencii
wychodzacej z Wydziatu byta na znacznie wyzszym poziomie niz w roku 2019
i wyniosta przeszto 33 500, a wiec o okoto 60% wiecej, niz w roku 2019 (20 959 sztuk).
Prawie 77 % pism wystano pocztg tradycyjng, a pozostatg cze$¢ za posrednictwem
platformy ePUAP i drogg mailowg. W ramach wydziatowej infolinii obstuzono 3940

potaczen od klientow.

Na koniec roku 2020 ogodlna liczba oséb zatrudnionych w Wydziale Pozasgdowego
Rozwiazywania Sporow zwiekszyta sie w stosunku do roku 2019 z 27 do 29 os6b, co
byto spowodowane przejsciem osdb upowaznionych do prowadzenia postepowan
zumoéw cywilnoprawnych na umowy o prace. W tym samym czasie spadto
zatrudnienie ws$rod pracownikdw stanowigcych wsparcie merytoryczne dla osob
prowadzgcych postepowania (referenci prawni) oraz w zespole zapewniajgcym
obstuge administracyjng. Wraz ze zmiang Regulaminu organizacyjnego Biura
Rzecznika Finansowego, ktéra weszta w zycie z dniem 17 lipca 2020 r. (na podstawie
Zarzagdzenia nr 17/2020 Rzecznika Finansowego z dnia 16 lipca 2020 r.), w Wydziale
Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw wyodrebniono dwa zespoty: Zespdt
Postepowan Pozasgdowych, sktadajgcy sie z oséb upowaznionych do prowadzenia
postepowan polubownych (sg to osoby wyrdzniajgce sie wiedzg prawnicza,
wieloletnim doswiadczeniem w sektorze ustug finansowych oraz kwalifikacjami
w zakresie pozasgdowego Iub sgdowego rozwigzywania sporéw), referentéw
i referentéw prawnych stanowigcych wsparcie dla tych pierwszych oraz wykonujgcych
zadania przy wstepnej kontroli wnioskéw, a takze Zespdt Obstugi Postepowan

Pozasgdowych zapewniajgcy obstuge administracyjng Wydziatu.
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Utrzymujacy sie w roku 2020 podobny jak w poprzednim roku poziom wptywu
wnioskow z tendencjg spadkowa,, pozwala na bezpieczniejsze niz w latach ubiegtych
szacowanie zapotrzebowania klientdw na pozasgdowe postepowanie w sprawie
rozwigzywania sporéw z podmiotami rynku finansowego, jak réwniez utatwia
przewidywania co do liczby wnioskéw mogacych wptyna¢ w roku 2021 (przy zatozeniu,
ze nie dojdzie do zadnych nadzwyczajnych zdarzen na rynku finansowym, ktére
doprowadzg do eskalacji liczby sporéw). To z kolei czyni tatwiejszym prowadzenie
polityki kadrowej oraz optymalizowanie procesow organizacyjnych zachodzgcych

w Wydziale.

3.3. Informacje dotyczgce wptywajacych wnioskéw o pozasgdowego
rozwigzanie sporu

W tej czesci sprawozdania za rok 2020 znajdujg sie statystyki przedstawiajgce dane
ilosciowe dotyczgce wnioskdw o pozasgdowe rozwigzanie sporu. Opracowanie
przedstawia podziat wnioskow ze wzgledu na podmioty biorgce udziat
w postepowaniu, przedmiot sporu, sredni czas trwania postepowania, jak réwniez
dynamike wptywu wnioskdbw do Rzecznika w poszczegolnych miesigcach

z wyszczegolnieniem produktow problematycznych, ktérych dotyczyty spory.

3.3.1. Liczba wnioskéw oraz dynamika wptywu wnioskébw w okresie
sprawozdawczym

W 2020 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto fgcznie 2329 wnioskow o rozwigzanie
sporu klienta podmiotu rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, co

stanowi spadek o0 403 sprawy, tj. 15%, w poréwnaniu do roku 2019.
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Rzecznik w 2020 r. wszczat tgcznie 1889 pozasgdowych postepowan majgcych na
celu rozwigzanie sporu Klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego,
w tym 138 postepowan to sprawy z wnioskéw ztozonych w 2019 r. i 1751 spraw

z wnioskow zarejestrowanych w 2020 r., co stanowi ponad 75% wszystkich wnioskéw.

W pozostatych 25% spraw zawarte sg wnioski pozostawione bez rozpoznania lub
w ktérych odmowiono wszczecia postepowania oraz sprawy przekazane do innego
wlasciwego wydziatu, a takze wnioski, ktore na koniec roku sprawozdawczego
znajdowaty sie na etapie wstepnej analizy pod kgtem formalnym i nie podjeto jeszcze

decyzji o wszczeciu postepowania albo zakonczeniu sprawy.

W roku 2020 mozna zauwazyc¢, ze w pierwszym kwartale wptyw wnioskow byt wyzszy,
siegajgc poziomu z 2019 r. Poczgwszy jednak od drugiego kwartatu liczba wnioskow
spadta i w kolejnych miesigcach ksztattowata sie ponizej Sredniej rocznej, ktéra w roku
sprawozdawczym wyniosta 194 wnioskow miesiecznie. Na powyzsze z pewnoscig
miat wptyw rozwéj pandemii COVID-19 i zwigzane z tym zmiany i ograniczenia

w aktywnosci spoteczne;.
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Powyzsze dane, podobnie jak w roku 2019 wskazujg na znaczng przewage wptywu
wnioskéw dotyczgcych sektora ubezpieczen (1619) nad wnioskami z zakresu tematyki
bankowo-kapitatowej (710 spraw). W roku sprawozdawczym wnioski o0 tematyce
ubezpieczeniowej stanowity niemal 70% ogdlnej liczby wptywajgcych wnioskow.
Mozna tez zauwazyc, ze spadek w liczbie wnioskow wptywajgcy na ich ogdlng liczbe
dotyczyt zaréwno spraw z zakresu tematyki bankowo-kapitatowej, jak i dotyczacych

ubezpieczen.
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W opinii Rzecznika Finansowego ten stan rzeczy jest konsekwencjg kilku czynnikow.
Przede wszystkim mozna zaobserwowac dalszy spadek zainteresowania polubowng
formg rozwigzywania sporow klientéw w sprawach, w ktérych orzecznictwo sgdowe

przejawia tendencje prokonsumenckie, natomiast nastawienie podmiotow rynku
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finansowego do pozasgdowych sposobdw rozwigzania w sposéb istotny nie zmienia
sie. Dla przyktadu mozna tu wskazac tendencje orzecznicze w sprawach tzw. kredytéw
frankowych.

Na spadek liczby wnioskoéw ma rowniez wptyw sytuacja epidemiczna i zwigzane z tym
ograniczenia i zmiany w organizacji zycia spotecznego. Obowigzujgcy w wielu
branzach lockdown, ograniczenie przemieszczania sie ludzi, zdalne nauczanie,
spowodowat spadek liczby szkéd w wielu segmentach ustug ubezpieczeniowych (np.
w zakresie ustug turystycznych, szkéd komunikacyjnych, ubezpieczen szkolnych), co
z kolei przektada sie na liczbe reklamaciji, a w dalszej kolejnosci, spraw wymagajgcych

ingerencji podmiotéw zewnetrznych w rozwigzanie sporu.

W postepowaniu klient podmiotu rynku finansowego moze wystepowac¢ samodzielnie
lub przez petnomocnika. W 2020 r. petnomocnicy wystgpili w 30% sprawach
Zz wnioskdéw o postepowanie polubowne, co w poréwnaniu do roku poprzedniego
stanowito niewielki spadek o 3%. Udziat pethomocnikéw w sprawach dotyczacych
ustug rynku bankowo-kapitatowego w ubiegtym roku wyniést 44% i tym samym
utrzymat sie na poziomie zblizonym poziomie do tego z 2019 r. (46%). W 56% spraw
klienci dziatali samodzielnie. Natomiast w postepowaniach z udziatem podmiotéw
sektora ubezpieczeniowego odpowiednio 24% klientéw skorzystalo z pomocy
petnomocnika zas 76% tych postepowan bylo prowadzone bezposrednio przez
klientow, co rowniez stanowi wskazniki zblizone do tych z roku 2019, kiedy z pomocy
petnomocnika skorzystato 28% klientow.

podziat wnioskodawcow

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
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3.3.2. Sprawy zakonczone

Ponizej przedstawiono dane dotyczgce ilosci spraw zakonczonych w 2020 r., a takze

sposobow, w jaki poszczegdlne sprawy zostaty zakonczone.

Sposoby zakonczenia poszczegdolnych spraw wynikajg wprost z aktéw 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 sporow objete wtasciwoscig Rzecznika; klient nie
wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego, o ktérym mowa w rozdziale 2 ustawy;
wniosek 0 wszczecie postepowania spowoduje ucigzliwosci dla podmiotu rynku
finansowego; sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest w toku
albo zostata juz rozpatrzona przez Rzecznika w postepowaniu, sgd polubowny, inny
wtasciwy podmiot albo sad; rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zaktdcenie
dziatania Rzecznika; klient nie uiscit optaty, o ktérej mowa w art. 38 ust. 1 u.r.f., i nie

zostat z niej zwolniony.

2. Pozostawienie wniosku bez rozpoznania (§7 ust. 3, 4 i 5 Rozporzgdzenia Ministra
Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasgdowego postepowania

przed Rzecznikiem Finansowym);

3. Osiggniecie przez strony porozumienia, np. zawarcie ugody (art. 41 ustawy

0 Rzeczniku Finansowym);

4. Sporzadzenie opinii w przypadku nieosiggniecia przez strony porozumienia (art. 40

ustawy o Rzeczniku Finansowym);

5. Zakonczenie postepowania (§15 Rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finanséw
z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasgdowego postepowania przed Rzecznikiem

Finansowym).

Nalezy wskazacé, ze w kazdym przypadku merytorycznego zakohczenia postepowania,
np. przy osiggnieciu przez strony porozumienia albo w przypadku jego braku
(odpowiednio wyzej wymienione pkt 3 i 4), Rzecznik Finansowy sporzgdza protokét,
w ktorym zawiera informacje o czasie i miejscu przeprowadzenia danego

postepowania, dane stron, przedmiot sporu oraz informacje o sposobie jego
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zakonczenia. Odpis protokotu dorecza sie stronom w ciggu 7 dni od dnia jego

sporzgdzenia. Protokoét jest dokumentem urzedowym.

W 2020 r. z tytutu powotanych wyzej sposobow zakonczono w sumie 3858 spraw, co
daje prawie 29% wiecej zakonczonych spraw niz w roku 2019 (2997 spraw). W tej
liczbie zawierajg sie sprawy z wnioskow skierowanych w latach 2017, 2018, 2019 oraz
2020 i tak: z 2017 r.- 512 spraw, 2018 r. — 1437 spraw, z 2019 r. - 1355 sprawy,
a z 2020 r. — 554 sprawy.

Przechodzgc do szczegodtowych danych statystycznych nalezy wskazac, ze 2765
spraw zostato zakonczonych sporzadzeniem opinii, co stanowi niemal 72% wszystkich
zakonczonych spraw i jest o0 10% wyzszg wartoscig niz w roku 2019. W prawie 10%
wszystkich spraw zakonczonych w 2020 r., tj. w 375 sprawach miedzy stronami doszto
do zawarcia porozumienia. Cho¢ liczba spraw zakonczonych polubownie jest nieco
wyzsza niz w roku 2019 (369 spraw), to jednak ich odsetek jest nieco nizszy niz w roku
2019 (12%), co wynika jednak przede wszystkim ze znacznego wzrostu ogolnej liczby
zakonczonych postepowan a takze znacznego udziatu w tej liczbie spraw z udziatem
podmiotdéw rynku bankowo-kapitatowego, w ktérych to sprawach sktonnos¢ stron do
ugody jest istotnie nizsza, niz w przypadku spraw o tematyce ubezpieczeniowe.
Wymaga jednak podkreslenia, ze w roku 2020 liczba spraw z udziatem podmiotéw
rynku bankowo-kapitatowego, w ktorych strony zakonczyty spor polubownie wzrosta

ponad trzykrotnie i wyniosta 101 (28 spraw w roku 2019).

Dane dotyczgce udzialu postepowan zakonczonych zawarciem porozumienia
w ogolnej liczbie zakonczonych postepowan trzeba jednak interpretowa¢ majgc na
wzgledzie, ze w roku sprawozdawczym niemal 19% spraw zakonczyto sie bez ich
merytorycznego rozpoznania, a wiec albo na etapie wstepnym, albo poprzez
zakonczenie postepowania na podstawie §15 Rozporzgdzenia Ministra Rozwoju
i Finansoéw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasgdowego postepowania przed
Rzecznikiem Finansowym. Gdyby odnosi¢ stosunek spraw zakonczonych
porozumieniem jedynie do liczby spraw zakonczonych merytorycznie, a wiec na
zasadzie art. 40 i 41 ustawy o Rzeczniku Finansowym, ktérych liczba wyniosta 3140,
ich procentowy udziat w tej liczbie wynositby juz 12%. Oceniajgc efektywnosé
postepowania pozasgdowego jedynie przez pryzmat liczby spraw zakonczonych
polubownie (co jednak jest rozumowaniem btednym i nieuwzgledniajgcym wszystkich

korzysci ptyngcych dla stron z tego postepowania), nie sposob rowniez pomingc
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obowigzkowego charakteru postepowania przy Rzeczniku dla podmiotu rynku
finansowego, co wynika z art. 37 ustawy. Oznacza to, ze cze$¢ postepowan
prowadzona jest niezaleznie od nastawienia do mozliwosci ugodowego zakonczenia
sporu po stronie podmiotu rynku finansowego, a nawet mimo braku takiego
nastawienia, co nie ma miejsca w innych typach postepowan ADR, za wyjatkiem
postepowania przed Arbitrem Bankowym. Innymi stowy, mozna poczyni¢ wniosek, ze
przy Rzeczniku Finansowym toczg sie postepowania, ktore przed innym podmiotem
ADR nigdy by nie zawisty ze wzgledu na brak zgody obu stron na przeprowadzenie
takiego postepowania. Jak juz jednak wyzej powiedziano, nawet gdy postepowanie nie
zakonczy sie osiggnieciem porozumienia i definitywnym rozwigzaniem sporu,
niewatpliwg jego korzyscig jest mozliwos¢ skonfrontowania swoich stanowisk przez
strony, weryfikacji kwestii spornych, czy wreszcie uzyskania opinii Rzecznika
Finansowego, ktdra stanowi obiektywng analize prawng sprawy wraz ze wskazaniem

mozliwych konsekwencji kontynuowania sporu.

Spraw pozostawionych bez rozpoznania, wobec nieuzupetnienia lub nieprawidtowego
uzupetnienia brakéw formalnych wniosku, wzglednie wyboru przez klienta innego trybu
procedowania wniosku byto tgcznie 438, czyli 11%. Warto podkresli¢c, ze
pozostawienie wniosku bez rozpoznania nie skutkuje zamknieciem klientowi drogi do
ztozenia ponownego wniosku. Rzecznik nie prowadzi statystyki takich spraw, jednak
z analizy wynika, ze w zauwazalnej liczbie takich spraw klienci ponownie wystepujg
z wnioskiem do Rzecznika Finansowego o pozasgdowe rozwigzanie sporu

z podmiotem rynku finansowego.
Odmowg rozpatrzenia sporu zakonczyto sie 129 spraw, czyli nieco ponad 3%.

Z uwagi na przestanki okreslone w §15 Rozporzgdzenia Ministra Rozwoju i Finansoéw
z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasgdowego postepowania przed Rzecznikiem

Finansowym zakonczyto sie 151 sprawy, czyli 4%.
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W podziale na przestanki odmowy rozpatrzenia sporu (art. 36 ust. 4 stawy o Rzeczniku
Finansowym) dominowata przestanka odmowy z uwagi na okolicznosc¢, ze przedmiot
sporu wykraczat poza kategorie sporow objetych witasciwoscig Rzecznika. Byto to 70
spraw (okoto 54% przypadkéw odmow). Najczesciej miato to miejsce wtedy, gdy
wniosek pochodzit od osoby, ktora nie spetniata kryteriow klienta podmiotu rynku
finansowego albo kiedy wniosek skierowany byt wobec podmiotu niebedgcego
podmiotem rynku finansowego w rozumieniu definicji zawartych w art. 2 pkt 1 i 3

ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Kolejng pod wzgledem liczebnosci jest grupa spraw, w ktérej Rzecznik odmowit
rozpatrzenia sporu z uwagi na brak wyczerpania drogi postepowania reklamacyjnego
przez klienta. Na tej przestance oparto 37 decyzji, co daje 29% w ogdlnej liczbie spraw,

w ktorych odmowiono rozpatrzenia wniosku.

Z kolei w 11 sprawach powodem odmowy byt fakt, ze sprawa o to samo roszczenie
miedzy tymi samymi stronami byla w toku albo zostata juz rozpatrzona przez

Rzecznika w postepowaniu, sad polubowny, inny wtasciwy podmiot albo sad.

W 5 przypadkach nastgpita odmowa z powodu nieuiszczenia optaty przez klienta
i odmowy zwolnienia z obowigzku jej uiszczenia, co pokazuje, ze ta przestanka,
zapewne z uwagi na wysokos¢ optaty (50 zi), nie stanowi istotnej przeszkody

w dostepie do postepowania dla znakomitej wiekszosci klientéw.
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Jedynie w 4 sprawach Rzecznik odméwit wszczecia postepowania ze wzgledu na
ucigzliwos¢ dla podmiotu rynku finansowego lub samego Rzecznika. Byto to gtownie
spowodowane brakiem doktadnego okreslenia zgdania i oczekiwania na zakonczenie
sporu w sposob polubowny, co z kolei poddawato w watpliwosc rzeczywistg intencje

pozasgdowego rozwigzania sporu.

odmowa w podziale na przestanki
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Ogodlnie w sposdéb merytoryczny (dojsciem stron do porozumienia lub sporzgdzeniem

opinii Rzecznika Finansowego) zakonczyto sie ponad 81% spraw (3 140).

Zestawienie dotyczgce wartosci roszczen zgtoszonych w sprawach, w ktérych
uzyskano porozumienie w ramach postepowania polubownego, a takze warto$¢ kwot

uzyskanych w wyniku tych porozumienh zawierajg ponizsze tabele.

Roszczenia zgloszone a wysokosé kwot uzyskanych w wyniku prowadzonych

postepowan polubownych przy Rzeczniku Finansowym w 2020 r.

Wyszczegodlnienie Wartosé w ztotych | Srednia wartosé w
ztotych
Wartos¢ zgtoszonych 5 507 275 zt 14 569 zi
roszczen
Wartos¢ porozumien/ugod 2 861 825 zt 7 570 zt
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Roszczenia zgloszone a wysokosé kwot uzyskanych w wyniku prowadzonych
postepowan polubownych przy Rzeczniku Finansowym w 2020 r. w podziale na

segmenty rynku

Wyszczegodlnienie Wartos¢ w zlotych Wartos¢
porozumien/ugéd
Ustugi ubezpieczeniowe 4493 780 zt 1 979 698 zt

Ustugi rynku bankowo- 1013 495 z 882 127 zt

kapitatowego

Srednia warto$¢ uzyskiwana w ramach osiggnietego przez strony porozumienia
w sprawach o roszczenia pieniezne wyniosta 52% s$redniej wartosci roszczenia. Przy
tym nalezy podkresli¢, iz rozpietos¢ uzyskiwanych kwot wobec pierwotnych roszczen
niekiedy byta znaczna, od catkowitego zaspokojenia roszczen zgtoszonych we
wniosku przez klienta (w czesci przypadkow w ramach kulancji) do uwzglednienia ich

jedynie w niewielkiej czesci.

W powyzszym zestawieniu kwotowym zostaty ujete réwniez kwoty, co do ktérych
strony porozumiaty sie jedynie w zakresie czeSci roszczeh zgtoszonych
w postepowaniu, natomiast w pozostatej cze$ci postanowienie zakonczyto sie brakiem

porozumienia i sporzgdzeniem opinii Rzecznika Finansowego.

Ponadto w 2020 r. w 16 przypadkach doszio do polubownego zakonczen sporow,
ktorych przedmiotem byto okreslone dziatanie lub zaniechanie podmiotu rynku
finansowego o charakterze niepienieznym, takie jak odstgpienie od dochodzenia
roszczen, roztozenie naleznosci na raty, naprawienie szkody w naturze, czy

restrukturyzacja zadtuzenia.

Wartym podkreslenia jest rowniez to, ze w 2020 r. zawarto 101 porozumienh
w sprawach z sektora rynku kapitatowo-bankowego, co stanowito 27% spraw
zakonczonych polubownie. Udziat tych spraw w ogdlnej liczbie spraw zakonczonych
osiggnieciem porozumienia wzrost wiec niemal trzykrotnie. Zwraca uwage rowniez
stosunek wartosci osiggnietych porozumien do kwot pierwotnie zgdanych przez

klientow.
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3.4. Podmioty rynku finansowego i kategorie produktéw bedacych
przedmiotem sporu

Jak wskazano wczesniej w 2020 r. w stosunku do poprzedniego roku
sprawozdawczego spadta o 7% liczba wnioskéw dotyczacych podmiotéw rynku
bankowo-kapitatowego (710 spraw). W jeszcze wyzszym stosunku, bo 0 18% zmalata
réwniez ilos¢ wnioskdéw dotyczgcych rynku ubezpieczeniowego (1619 spraw). Podziat
wnioskéw w 2020 r. miedzy oba segmenty rynku wyniost odpowiednio 70% dla rynku

ubezpieczeniowego i 30 % dla rynku bankowo-kapitatowego.

podzial wnioskéw w 2020 r. ze wzgledu na
rodzaj podmiotow rynku finansowego

m podmioty rynku ban kow o-kapitatow ego m podmioty riynku ubezpieczen iowego

0% 10%% 20%% 30% 40% 50%% 60% T0% B0%%

W przypadku produktéw oferowanych przez podmioty rynku bankowo-kapitatowego
nadal dominowaty produkty bankowe, takie jak: kredyty hipoteczne,
m.in. denominowane lub indeksowane kursem waluty obcej, kredyty konsumenckie,
ale takze sprawy dotyczgce nieautoryzowanych transakcji w postaci utraty srodkéw
z rachunku bankowego, operacje bankomatowe czy nieprawidtowego raportowania do
(Biura Informaciji Kredytowej) BIK. Do kategorii spraw z rynku bankowo-kapitatowego,
poza tymi dotyczgcymi produktow bankowych, nalezaty przede wszystkim spory
dotyczgce doradztwa i posrednictwa inwestycyjnego $wiadczonego przez podmioty

rynku finansowego, ale takze funduszy inwestycyjnych i umoéw leasingu.

Ponizszy wykres przedstawiajgcy podziat wptywu wnioskow w 2020 r. ze wzgledu na

rodzaj produktow rynku bankowo-kapitatowego.
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2020 r. podziat wnioskdw w sektorze bankowym

pozostate [N
Transakcie [[NEGGGN
Inwestycie [N
Leasing [l
Kredyty w PLN |
Kredyty walutowe | ——
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Z przedstawionego zestawienia wynika, ze w roku 2020 r. juz tylko nieco ponad potowa
wnioskdbw z sektora bankowo-kapitalowego dotyczyta kredytow (pozyczek)
walutowych oraz waloryzowanych kursem walut obcych, co wskazuje na wyrazny
spadek udziatu spraw o tej tematyce w ogolnej liczbie sporow klientéw z podmiotami
rynku bankowo-kapitatowego. 29% spraw z obszaru bankowo-kapitatowego dotyczyto
kredytow (pozyczek) udzielonych w walucie polskiej, 8% wnioskéw zawierato
roszczenia wynikajgce z nieautoryzowanych transakciji, 6% dotyczyto ustug doradztwa

inwestycyjnego, a pozostate produkty stanowity niewielki odsetek spraw.

W roku 2020 wptyneto 1619 wnioskow dotyczgcych produktow ubezpieczeniowych.
Podobnie jak w roku 2019 najliczniejszg grupe spraw, tj. 458, stanowity spraw
dotyczgce roszczenh z ubezpieczen komunikacyjnych, w tym az 371 spraw dotyczyto
OC komunikacyjnego. Kolejng, niemal tak samg liczng grupe stanowity spory
dotyczgce ubezpieczen na zycie wraz ubezpieczeniami dodatkowymi (z wyjatkiem
ubezpieczen z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi) i NNW. Liczba wnioskow
w tych sprawach wyniosta 434. Kolejny rok to rowniez znaczny udziat w ogolnej liczbie
wnioskow, spraw dotyczgcych roszczeh z umow ubezpieczeh odpowiedzialnosci
cywilnej innych niz komunikacyjne, w tym zwigzanych z prowadzeniem dziatalnosSci
zawodowej (270 spraw). Nadal zauwazalna jest spora liczba spraw dotyczgcych umow
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi, przy czym
liczba tych spraw z roku na rok konsekwentnie maleje. W 2020 r. byto to 167 spraw,
przy 237 sprawach w roku 2019. W roku sprawozdawczym wzrosta liczba wnioskow

dotyczacych ubezpieczenia mienia (157 spraw). Zauwazalng grupg bylty tez spory

61



dotyczgce roszczen zwigzanych z ubezpieczeniem turystycznym (33 sprawy),
ubezpieczeniem sprzetu (tzw. matego AGD i elektronicznego), ubezpieczeniami

kredytéw oraz spory dotyczgce roszczen regresowych.

Ponizszy wykres przedstawia udziat poszczegolnych ubezpieczen w ogdinej liczbie

spraw.

2020 r. PODZIAt PRODUKTOW RYNKU
UBEZPIECZENIOWEGO

pozostate |
roszczenia regresowe [l
ubezpieczenia turystyczne I
ubezpieczenia AGD i sprzetu
ubezpieczenia mienia NG
ubezpieczenia komunikacyjne
ubezpieczenia OC niekomunikacyjne

UFK

ubezpieczenia na zycie i NNW

o

50 100 150 200 250 300 350 400 450 500

Jak wynika z powyzszego, wnioski w tej kategorii dotyczg w zasadzie wszystkich
ubezpieczen oferowanych na rynku, a udziat poszczegolnych rodzajow ubezpieczen
w 0godlnej liczbie wnioskdw, w istocie odzwierciedla strukture produktowg rynku. Stad
tez wzorem lat ubiegtych najwiecej wnioskow dotyczyto sporow zwigzanych
Z ubezpieczeniami komunikacyjnymi (zarébwno obowigzkowymi jak i dobrowolnymi),
a takze ubezpieczeniami na zycie i zwigzanymi z nimi lub tez oferowanymi odrebnie
ubezpieczeniami wypadkowymi i chorobowymi, a takze ubezpieczeniami nastepstw

nieszczesliwych wypadkéw.

3.5. Sredni czas trwania postepowania

llos¢ wptywajacych wnioskéw, ich roznorodnos¢ pod wzgledem produktowym oraz
oczekiwan stron co do sposobu zakonczenia postepowan ma najwiekszy wptyw na
Srednig dtugos¢ trwania postepowania. Dodatkowo w roku 2020 na dtugosc¢

procedowania spraw silnie oddziatywata sytuacja epidemiczna i zwigzane z tym
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trudnosci w wymianie korespondencji ze stronami (brak mozliwosci podejmowania
czynnos$ci przez strony z uwagi na chorobe lub przebywanie na kwarantannie,

czasowe zawieszenie terminow).

Niezaleznie od powyzszego w roku 2020, m.in. dzieki uzupetnieniu zasobow
kadrowych (w szczegolnosci o specjalistow z zakresu prawa bankowego), czas
trwania postepowan w sprawach, w ktoérych wnioski wptynety w 2020 r. wyniost
130 dni.

Jednoczesnie zintensyfikowanie dziatan majgcych na celu zakonczenie postepowan
zainicjowanych wnioskami z sektora rynku bankowo-kapitatowego (w wiekszosci
dotyczgcych kredytéw waloryzowanych), ktére masowo wptywaty w latach 2017-2018
spowodowato, ze cho¢ w roku 2020 zakonczono niemal 29% wiecej postepowan niz
w roku 2019, to jednak sredni czas trwania postepowania w sprawach z wnioskow z lat
2017-2020 zakonczonych w 2020 r. wynidst 527 dni. Jak juz jednak wyzej wskazano,
na ten wskaznik przewazajgcy wptyw miat fakt kornczenia w duzej liczbie postepowan
z okresu lawinowego wzrostu liczby wnioskow, przy jednoczesnej koniecznosSci
zapewnienia prawidtowej obstugi spraw biezgcych. Wsrdd 3858 spraw zakonczonych
w roku 2020, 1949 spraw to takie, w ktorych wnioski wptynety jeszcze w latach 2017
(512) i 2018 (1437). Kolejne 1355 zakonczonych postepowan to sprawy, ktére
wptynety w 2019 r.

Wsrod tych spraw, zdecydowanie najdtuzej procedowane byty sprawy dotyczgce
tzw. kredytow walutowych, w ktérych z uwagi na skomplikowany stan prawny,
rozbieznosci w doktrynie i orzecznictwie, a takze nastawienie stron, prowadzenie
czynnosci pojednawczych byto istotnie utrudnione, zas$ sporzgdzenie opinii,
zawierajgcych ocene prawng poszczegolnych spraw, byto bardzo czasochtonne.
W wielu przypadkach przyczyng dtugiego prowadzenia postepowan byly tez prosby
klientdw o niezaprzestawanie czynnosci mediacyjnych, co byto dyktowane nadziejg na
przetamanie impasu na skutek ewaluowania tendencji orzeczniczej w sprawach

kredytéw waloryzowanych.

Powyzsze statystyki dajg podstawy do prognozowania, ze wraz z konczeniem spraw,

ktorych wszczecie przypadto na okres wzmozonego wptywu wnioskow, okres

prowadzenia postepowania zblizy sie do tego, jaki jest rekomendowany w przepisach

Rozporzgdzenia Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie

pozasgdowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym. Z uwagi jednak na to,
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ze sprawy rozpatrywane sg wedtug kolejnosci wptywu (przy uwzglednieniu stopnia ich
skomplikowania i zakresu czynnosci niezbednych do podjecia), jako obiektywnego
kryterium zapewniajgcego zachowanie bezstronnosci Rzecznika Finansowego,
w ujeciu statystycznym, skrocenie okresu postepowania widoczne bedzie z pewnym
opdznieniem.

Niezaleznie od wskazanych powyzej czynnikbw wptywajgcych na dtugos¢ trwania
postepowania, nalezy zwroci¢ uwage na czynnik natury systemowej, ktéry powoduje,
ze niezaleznie od uwarunkowan zewnetrznych, takich jak nagty wzrost liczby
wnioskéw, czy pojawienie sie nowych problemow produktowych, prowadzenie
pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporéw z podmiotami rynku
finansowego zawsze bedzie wymagato znacznego nakfadu pracy i czasu. Czynnikiem
tym jest, koniecznos¢ przygotowania opinii, o ktorej mowa w art. 40 ustawy
0 Rzeczniku Finansowym, w kazdym przypadku, gdy nie dojdzie do polubownego
rozwigzania sporu. Jest to element nietypowy dla postepowan polubownych, ktérych
charakter opiera sie na negocjacjach, a gtbwnym celem jest doprowadzenie do
osiggniecia porozumienia/ugody, nie za$ dokonanie oceny prawnej sporu. WWymaog
sporzgdzenia opinii prowadzi do istotnego obcigzenia o0sob prowadzgcych
postepowanie, a tym samym opdznia podjecie dziatan mediacyjnych w innych
sprawach. Co wiecej obowigzek sporzgdzenia opinii w trakcie trwania postepowania
niejako ,sztucznie” wydtuza czas jego trwania, albowiem w istocie jest ona
sporzgdzana w okresie, kiedy czynnosci pojednawcze sg juz zakonczone. Z tego
wzgledu, na gruncie obserwacji poczynionych w kolejnym roku dziatalnosci Wydziatu
Pozasgdowego Rozwigzywania Sporow, mozna stwierdzi¢, Zze nie negujgc
jednoczesnie samego waloru opinii Rzecznika Finansowego, jako opracowania
dostarczajgcego obu stronom postepowania rzetelnej oceny ich sporu i ryzyk
prawnych z nim zwigzanych, wcigz aktualny jest postulat zmiany przepisow
proceduralnych w taki sposob, aby postepowanie byto konczone po zakonczeniu
dziatan mediacyjno-koncyliacyjnych, a opinia byta sporzgdzana po jego zakonczeniu,

na wniosek strony.

3.6. Dane liczhowe

Ponizej przedstawiono zestawienie zawierajgce najwazniejsze dane liczbowe

dotyczgce postepowan polubownych prowadzonych przy Rzeczniku Finansowym.
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Postepowania polubowne prowadzone przy Rzeczniku Finansowym

2019 2020 Zmiana
Liczba wnioskéw 2732 2329 spadek 0 15%
Sprawy ubezpieczeniowe 1971 1619 spadek 0 18%
Sprawy bankowo —

761 710 spadek o 7%
kapitatowe
Liczba spraw
zakonczonych 369 375 wzrost o 2%
porozumieniem/ugoda
Liczba spraw
zakonczonych opinig na

) ] 1837 2765 wzrost 0 50%

podstawie art. 40 tj. bez
porozumienia/ugody

3.7. Istotne problemy produktowe

Z praktyki prowadzonych spraw mozna wyodrebnié powtarzajgce sie problemy,
ktérych dotyczyty wnioski. W roku 2020 mozna byto wskaza¢ nastepujgce grupy
produktow, ktérych ztozonos¢, mato ugodowa postawa stron albo masowosc¢ nie

pozwalata na szybkie i skuteczne zakohczenie postepowan:

1. Kredyty denominowane i indeksowane kursem waluty obcej — w roku 2020
odnotowano dalszy spadek liczby wnioskdw dotyczgcych sporow klientéw
z podmiotami rynku finansowego, ktérych przedmiotem byly kredyty waloryzowane
kursem waluty obcej, jednak z uwagi na duzy wptyw tych spraw w poprzednich latach,
ten rodzaj produktow, podobnie jak w latach ubiegtych, zdecydowanie dominowat
wsrod spraw bedgcych przedmiotem procedowania w Wydziale Pozasgdowego

Rozwigzywania Sporow.

Obserwacje poczynione w roku sprawozdawczym pozwalajg na sformutowanie
konkluzji, ze na gruncie sporéw dotyczacych kredytéw waloryzowanych,
najistotniejszg bariere w skutecznym prowadzeniu czynnosci pojednawczych wcigz

stanowi dgzenie stron do rozstrzygniecia sporu wytgcznie na ptaszczyznie prawnej,
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nie zas$ w oparciu o argumenty ekonomiczne, pozwalajgce na wypracowanie
rozwigzan pozwalajgcych na zapewnieniu roéwnowagi ekonomicznej stron
I zapewnienie stabilnosci stosunku prawnego na przyszto$¢. Zauwazalny jest rowniez
brak zaufania stron do stabilnosci i trwatosci rozwigzan ugodowych, jakie mogtyby
zosta¢ wypracowane w drodze postepowania polubownego (obawy o wzruszalnosé
ugody). Takie podejscie do sporu mozna byto zaobserwowaé zwtaszcza po stronie

duzej czesci podmiotéw rynku finansowego.

Na odwrocenie tendencji w zakresie polubownego podejscia do rozwigzania sporu nie
wptyneto istotnie ani rozstrzygniecie TSUE w sprawie w sprawie C-260/18
(Dziubak v. Raiffeisen Bank International AG Oddziat w Polsce), ani rozwijajgce
orzecznictwo sgdow powszechnych, ktérego rozstrzygniecia, cho¢ w wiekszosci
nieprawomocne, to jednak wykazywaty tendencje prokonsumencka. Powsciggliwosc¢
sektora bankowego wobec mozliwosci polubownego rozwigzywania sporow
doprowadzita natomiast do pewnego zniechecenia klientow w dgzeniu do tej formy
rozwigzania sporow i sktonito do poszukiwania ochrony prawnej na drodze sgdowe;.
Skutkiem tej tendenciji jest spadek liczby wnioskéw o pozasgdowe rozwigzanie sporéw

dotyczgcych materii kredytow waloryzowanych kursem walut obcych.

Mimo powyzszych postaw stron, Rzecznik nadal koncentrowat sie na naktanianiu ich
do odejscia w pozasgdowym postepowaniu od sporu prawnego, a w zamian podjecia
préby wypracowania rozwigzania satysfakcjonujgce obie strony przede wszystkim na

ptaszczyznie ekonomiczne;.

2. Kredyty konsumenckie — rok 2020 okazat sie natomiast przetomowy w podejsciu
stron do sporow zwigzanych z rozliczeniami kosztow kredytdw konsumenckich
zwigzanych z ich wczesniejszg sptatg. W sposdb oczywisty wptyw na to podejscie miat
wyrok TSUE z dnia 11 wrzes$nia 2019 r. w sprawie C-383/18 (Lexitor). Interpretacja
zaprezentowana przez TSUE doprowadzita w znacznej czesci spraw do zmiany
postawy podmiotéw rynku finansowego wobec roszczen formutowanych przez
klientow w postepowaniach pozasgdowych, co znalazto odzwierciedlenie
w polubownych zakonczeniach postepowan pozasgdowych dotyczgcych tego
obszaru.

3. Ubezpieczenia komunikacyjne — wzorem lat ubiegtych, w roku sprawozdawczym,
spory wynikajgce z umow ubezpieczenia obowigzkowego odpowiedzialnosci cywilnej

posiadaczy pojazdow mechanicznych (OC p.p.m.) jak i ubezpieczenia dobrowolnego
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(AC) stanowity najwiekszg grupe w segmencie spraw dotyczacych rynku
ubezpieczeniowego (ponad 28%). W szkodach z OC p.p.m. na plan pierwszy
wysuwaty sie spory zwigzane z refundacjg kosztéw najmu pojazdu zastepczego
(zwtaszcza w zakresie dtugos¢ najmu). Dochodzito do nich zwtaszcza w sprawach,
w ktorych klienci decydowali sie na naprawe pojazdu poza siecig naprawczg zaktadow
ubezpieczen. W takich przypadkach osig sporu stawaty sie kwestia dtugosci okresu
naprawy, a takze zasadnosci najmu pojazdu zastepczego w catym tym okresie.
Zauwazalng grupg probleméw w obszarze spraw zwigzanych z OC p.p.m. jest rowniez
kwestia roszczen regresowych realizowanych przez zaktady ubezpieczeh wobec
sprawcow, ktérzy oddalili sie z miejsca zdarzenia, co kwalifikowane jest jako
zbiegniecie. W wielu przypadkach dotyczy to tzw. szkdd parkingowych wyrzgdzonych
przez posiadaczy pojazdow. W przypadku takich niewielkich szkdd, czesto dochodzi
do sytuacji, gdy z uwagi na budowe pojazdow — dobre wygtuszenie, elastyczne
zderzaki, czy tez zaktdcenie uwagi kierujgcego przez czynniki z wewnatrz lub zewnatrz
pojazdu, oddala sie on z miejsca zdarzenia bez Swiadomosci, ze wyrzadzit szkode.
W ubezpieczeniach dobrowolnych (AC), podobnie jak w latach ubiegtych, kwestig
sporng wysuwajgca sie na plan pierwszy byta kwestia ustalania wartosci poczgtkowej
pojazdu, co przekfada sie w praktyce na poprawnos¢ kwalifikacji szkody jako catkowitej
i zwigzanej z nig wysokosci odszkodowania, a takze ustalenia odszkodowania
w przypadku szkod kradziezowych. Jako szczegolnie znamienne, mozna wskazaé
przypadki, kiedy w wariancie ubezpieczenia na sume stalg, zaktad ubezpieczenia
dokonywat weryfikacji wartosci pojazdu, stosujgc niekiedy czynniki pominiete przy
zawarciu umowy ubezpieczenia (np. pochodzenie pojazdu, wczesniejsze szkody)
i ustalat odszkodowanie w odniesieniu do zweryfikowanej wartosci dokonujgc
ewentualnie korekty ustalonej sktadki.

4. Ubezpieczenia osobowe - Wsrdéd sporow dotyczgcych szeroko pojetych
ubezpieczen na zycie, a wiec tych, o ktérych mowa w Dziale | ustawy
z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej
(ti. Dz.U. z 2019 r. poz. 381) oraz pozostatych ubezpieczen osobowych, mozna
wyrézni¢ dwie zasadnicze grupy, tj. ubezpieczenia na zycie wraz z oferowanymi
odrebnie, wzglednie bedgcymi ich uzupetnieniem, ubezpieczeniami
wypadkowymi chorobowym (ktérych udziat w ogdinej liczbie wnioskéw wynidst prawie
27%) oraz ubezpieczenia na zycie zwigzane z ubezpieczeniowym funduszem

kapitatowym, ktérych dotyczyto okoto 10 % spraw. Odsetek tych ostatnich spraw
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ustawicznie spada w relacji rok do roku, co jest spowodowane przede wszystkim coraz
bardziej jednoznaczng linig orzecznictwa w przypadku umoéw ubezpieczenia
zwigzanych z inwestowaniem w ubezpieczeniowe fundusze kapitatowe, co powoduje,
ze duza czesc klientdw decyduje sie na poszukiwanie ochrony na drodze sgdowej. Nie
bez znaczenia jest rowniez fakt spadku popularnosci tego rodzaju produktow.
Niezmiennie jednak, wsrod problemow, ktére mozna okresli¢ jako szczegdlnie istotne
z punktu widzenia konstrukcji produktu, nalezy wskaza¢ ubezpieczeniowe fundusze
kapitatowe bazujgce na funduszach inwestycyjnych zamknietych, ktorych certyfikaty
sg oferowane w drodze oferty niepublicznej. Mozna zauwazy¢, ze w przypadku
redukcji przez takie fundusze zgdan wykupu, réwniez zaktady ubezpieczen ktérych
ubezpieczeniowe fundusze kapitatowe bazujg na tych funduszach, przewidujg
w warunkach umowy uprawnienie do ograniczenia wykupu, czy to catkowitego czy
czesciowego, co w praktyce moze prowadzi¢ do sytuacji, w ktérych mimo rozwigzania
umowy ubezpieczenia, Klient nie otrzyma zwrotu srodkéw w czesci, ktora podlegata
inwestowaniu.

W zakresie problemdéw, ktére mozna wyrdzni¢ w obszarze ubezpieczen na zycie oraz
ubezpieczen chorobowych i wypadkowych, podobnie jak w latach ubiegltych mozna
wyrozni¢c te zwigzane z samym zakresem ubezpieczenia oraz stosowanymi
wytgczeniami  odpowiedzialnosci. Zaobserwowaé mozna zarowno problemy
z dopasowaniem ochrony ubezpieczeniowej do potrzeb osoby ubezpieczonej, co
wielokrotnie ma miejsce zwlaszcza w ubezpieczeniach grupowych, jak rowniez
roszczenia zwigzane z interpretacjg zakresu ochrony i wytgczen z niej. Istotne
trudnosci w interpretacji zakresu rzeczywiscie $wiadczonej ochrony powodujg
stosowane w ogolnych warunkach ubezpieczen definicje pojec, ktére w dziedzinach
dla nich wtasciwych sg rozumiane odmiennie (czesto szerzej), niz przyjmuja to zaktady
ubezpieczen. Chodzi tu chociazby o pojecia medyczne, takie jak zawat serca,
borelioza, nowotwor.

Wielokrotnie problemy z brakiem efektywnosci ochrony ubezpieczeniowej i jej
niedopasowaniem do potrzeb osob ubezpieczonych sg wynikiem niewlasciwego
procesu sprzedazy i brakiem wtasciwej analizy potrzeb klienta. Z pewnoscig tego typu
btedom sprzyjajg uproszczone metody sprzedazy, obejmowanie ubezpieczeniem
grupowym, w tym réwniez w zwigzku z zawarciem innej umowy, np. kredytu, rachunku
bankowego, czy tez ustug spoza sektora finansowego. Ryzyka zwigzanie
z uproszczeniem metod sprzedazy (jak chocCby odstgpienie od przeprowadzenia
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ankiety medycznej) nadal w wielu przypadkach niwelowane sg przez stosowanie
szerokiego katalogu wytgczen odpowiedzialnosci.

5. Dobrowolne ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej — kolejna grupa spraw, ktora
zwraca uwage, to sprawy zwigzane z dobrowolnymi ubezpieczeniami
odpowiedzialnosci cywilnej zwigzane z prowadzong dziatalno$cig zawodowa.

W obszarze tych ubezpieczen zauwazalny jest problem niedostosowania zakresu tych
ubezpieczen do realnie wystepujgcych ryzyk (najczesciej popetnianych bteddw)
w okreslonych rodzajach dziatalnosci. Problem ten dostrzegalny jest przy tym zaréwno
na ptaszczyznie samej konstrukcji produktu, jak i jego niewtasciwego oferowania na
etapie dystrybucji. Skutkiem powyzszego sg spory dotyczgce zakresu $wiadczonej

ochrony ubezpieczeniowe,;.

W ramach postepowania sgdowego Rzecznik Finansowy udziela wsparcia klientom
podmiotu rynku finansowego polegajgcego na przestawieniu oswiadczenia Rzecznika
zawierajgcego istotny poglad dla sprawy. Poglad moze zostaC przedstawiony
kazdemu sgdowi powszechnemu rozpatrujgcemu dang sprawe, tj. rejonowemu,
okregowemu, apelacyjnemu, jak réwniez Sgdowi Najwyzszemu, w kazdym stadium
postepowania — w postepowaniu pierwszoinstancyjnym, odwotawczym, a takze
wyniklym z wniesienia nadzwyczajnych srodkéw zaskarzenia np. skargi kasacyjnej.
Przedstawienie poglgdu jest uprawnieniem Rzecznika, a zatem ma charakter
fakultatywny. Rzecznik rozpatrujgc wniosek o wydanie istotnego poglgdu w sprawie
kazdorazowo dokonuje oceny zasadnos$ci przedstawienia takiego pogladu w oparciu
o okolicznosci faktyczne i prawne przedmiotowej sprawy. Istotny poglad jest
przedstawiony w sprawie, gdy w opinii Rzecznika jest to podyktowane koniecznoscig
ochrony interesoéw lub praw klienta podmiotu rynku finansowego. Przedstawiony przez
Rzecznika poglad w sprawie zawiera przede wszystkim ocene stanu prawnego oraz
stanowisko Rzecznika istotne dla rozstrzygniecia danej sprawy, zatem moze stanowi¢

dla sadu liczgcy sie materiat opiniodawczy o charakterze pomocniczym.

69



Liczba wnioskdw o wydanie istotnego pogladu w sprawie w
latach 2018-2020
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B Ogdtem m Sektor ubezpieczeniowo-emerytalny Sektor bankowo-kapitatowy

4.1.1 Wsparcie klientow podmiotéw rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

W 2020 r. z posréd 130 wnioskow o przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu,
ktéry Rzecznik Finansowy otrzymat w sporach z zakresu ubezpieczen gospodarczych,
w odniesieniu do 36 spraw (27,7 %) wniosek wptynagt bezposrednio od powoddéw,
a w 75 przypadkach (57,7%) zostat przekazany za posrednictwem ich petnomocnikéw.
W 17 sprawach (13,1%) o przedstawienie pogladu zwrdcit sie bezposrednio sad
rozpatrujgcy dang sprawe, a w 2 sprawach zwrdcity sie do Rzecznika finansowego
urzedy (1,5 %).

W 2020 r. otrzymane przez Rzecznika Finansowego wnioski o przedstawienie pogladu
dotyczyly w 83 przypadkach (63,4%) ubezpieczen na zycie (Dziat ). W$rdéd nich
najwiecej wnioskéw dotyczyto uméw ubezpieczen na zycie z u.f.k. tj. 69 wnioskow
(53,1 %). W zakresie ubezpieczen na zycie, otrzymane wnioski dotyczyty m.in. bardzo
wysokich kosztéw w zwigzku z rezygnacjg z umowy ubezpieczenia, tj. optaty
likwidacyjnej, optaty od wykupu, optaty alokacyjnej oraz niewaznos$ci zawartej umowy
ubezpieczenia na zycie z u.f.k. i zwigzanej z tym nieuczciwej praktyki rynkowej oraz
niewtasciwego zarzadzania, skutkujgcego utratg zainwestowanych srodkow, a takze
wytgczenia odpowiedzialno$ci za wypadki ubezpieczeniowe, ktére zaszty na skutek

okolicznosci sprzed zawarcia umowy ubezpieczenia.
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W sprawach dotyczgcych pozostatych rodzajéw ubezpieczeh (Dziat IlI), Rzecznik
otrzymat 45 wnioskow (34,6%) o przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu.
Oswiadczenia koncentrowaty sie wokot sporow z ubezpieczeh komunikacyjnych,
Rzecznik otrzymat 30 wnioskow z czego 22 sprawy dotyczyty ubezpieczen
odpowiedzialnosci posiadaczy pojazdéw mechanicznych OC (16,9%) a 8 wnioskow

byto zwigzanych z problematykg ubezpieczenn AC pojazdéw mechanicznych (6,2%).

Ponadto pozostate wnioski to sprawy z zakresu ubezpieczenia mienia oséb fizycznych
— 5 wnioskow (3,9 %), ubezpieczenia OC przedsiebiorcy; 2 wnioski (1,5%),
ubezpieczenia OC wykonywanego zawodu; 1 wniosek (0,8%), OC w zyciu prywatnym;
1 wniosek (0,8%), ubezpieczenie kredytu; 1 wniosek (0,8%), obowigzkowe
ubezpieczenie budynkéw wchodzacych w skfad gospodarstwa rolnego; 1 wniosek

(0,8%), ubezpieczenie bagazu oraz sprzetu turystycznego.

W trzech wnioskach (2,3%) brak byto danych pozwalajgcych na identyfikacje rodzaju
ubezpieczenia, ktéry miatby sta¢ sie przedmiotem ztozonego oswiadczenia — istotnego
pogladu. Brak wiasciwosci rzeczowej Rzecznika Finansowego dotyczyt zas

2 wnioskéw (1,5%).

W okresie sprawozdawczym w dalszym ciggu w przewazajgcej wiekszosci wnioski
0 poglad dotyczg ubezpieczeh na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym
m.in. z uwagi na bardzo wysokie optaty pobierane przez Zaktady w zwigzku
Z rezygnacjg z umowy ubezpieczenia, ale takze ze wzgledu na niewaznos¢ umowy
oraz inwestowanie jednostek uczestnictwa funduszow w certyfikaty inwestycyjne
funduszy inwestycyjnych zamknietych. Przeprowadzona przez Rzecznika kwerenda
orzecznictwa wskazuje, ze przedstawione oswiadczenia zawierajgce istotny poglad
dla sprawy czesto majg wptyw na uwzglednienie roszczen klientdw. Tym samym,
w opinii Rzecznika, prawidtowo, profesjonalnie i odpowiednio szeroko przygotowany
poglad stanowi cenny dla sgdu materiat przy rozstrzyganiu i uzasadnieniu

przyjmowanego orzeczenia.

W kwestii tematyki wnioskdw o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla

sprawy, poglady z zakresu ubezpieczen gospodarczych w 2020 r. — ogdtem ze 130

wnioskéow (100,00%) — dotyczyly w wiekszosci optat pobieranych za rezygnacje

Z umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym

stanowity — 57 wnioskéw (43,8%). Natomiast spory zwigzane z oddaleniem roszczenia

z Dziatu | oraz Dziatu Il ubezpieczen (tgcznie 28 wnioskow) stanowity 21,5%
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wszystkich wnioskoéw, przy czym wnioski o oddalenie roszczenia z zakresu Dziatu |
ubezpieczen — 12 spraw (9,2%), zas z Dziatu Il to 16 spraw (12,3 %). Spor co do
wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia byt podstawg 23 wnioskow
(17,7%) z Dziatu Il, a Zgdania niewaznosci umowy ubezpieczenia 5 wnioskow (3,9%).
W dalszej czesci wnioski dotyczyty: sporow o zwrot skfadki — 4 (3,1%), zanizonej
wartos¢ wykupu polisy — 3 (2,3%), sporow odnosnie wezwan do zaptaty sktadki —
1 (0,8%), nieprawidtowego zarzgadzania polisg Dziat | — 1 (0,8%), kwestii procedur
ubezpieczenia z Dziatu Il — 1 (0,8%), braku wyraznej przyczyny wniosku z Dziatu | —
1(0,8%) oraz 3 z Dziatu Il (2,3 %). Sprawy, ktére wykraczaty poza wiasciwosci

Rzecznika Finansowego, jak juz wspomniano, obejmowaty 2 sprawy (1,5%).

Podmiotami pozwanymi w sporach z Dziatu |, w ktérych zwracano sie do Rzecznika
Finansowego o istotny poglad byty: T.U. na Zycie Europa S.A. — 23 wnioski (27,7%)
wszystkich wnioskéw z Dziatu |, Open Life T.U. Zycie S.A. — 14 wnioskow (16,9%),
AVIVA T.U. na Zycie S.A. — 10 wnioskéw (12,00 %), Generali Zycie T.U. S.A. —
7 wnioskéw (8,5%), Vienna Life T.U. na Zycie S.A. VIG — 7 wnioskow 8,5(%), T.U.
Allianz Zycie Polska S.A. — 5 wnioskow (6,0%), NATIONALE -NEDERLANDEN
T.U.n.Z S.A. — 3 wnioski 3,6%) METLIFE T.U.n.Z.i.R. S.A. — 3 wnioski (3,6%), AXA
ZYCIE T.U. S.A. — 2 wnioski (2,4%), AEGON T.U. na Zycie S.A. — 2 wnioski (2,4%),
PZU Zycie S.A. — 2 wnioski (2,4%), Compensa T.U. na Zycie S.A. VIG — 1 wniosek
(1,2%) T.U.n.Z WARTA S.A. — 1 wniosek (1,2%), Zagraniczny ZU — 1 wniosek (1,2%)
oraz 2 wnioski, w ktérych brakowato danych do ustalenia wtasciwego podmiotu
(2,4%).

Kryterium podmiotéw rynku finansowego, ktorych dotyczylty wnioski o poglad
z Dziatu Il przedstawia sie nastepujgco: PZU S.A. — 17 wnioskéw (37,8% wszystkich
wnioskow dotyczacych dziatu Il), T.U.i.R. WARTA S.A. — 8 wnioskéw (17,8%), S.T.U.
Ergo Hestia S.A. — 3 wnioski (6,7%), AVIVA T.U. S.A. — 2 wnioski (4,4%), Link 4 T.U.
S.A. — 2 wnioski (4,4%) WIENER T.U. S.A. VIG — 2 wnioski (4,4%), T.U.i.R. Allianz
Polska S.A. — 1 wniosek (2,2%), T.U. Compensa S.A. VIG — 1 wniosek (2,2%),
T.U. INTERRISK S.A. VIG — wniosek (2,2%), Pocztowe TUW - 1 wniosek (2,2%),
UNIQA TU S.A. — 1 wniosek (2,2%), TUW TUW — 1 wniosek (2,2%), TUZ TUW —
1 wniosek (2,2%), Balcia Insurance SE Oddziat w Polsce — 1 wniosek (2,2%)
SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce — 1 wniosek (2,2%), zagraniczne zaktady

zabezpieczen — 2 wnioski (4,4%).
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W odniesieniu do 75 wnioskéw (57,7%) Rzecznik Finansowy dziatajgc na podstawie
art. 63 k.p.c. przedstawit sgdowi rozpatrujgcemu sprawe istotny poglad wyrazony

w oswiadczeniu.

W przypadku 43 wnioskow (33,1%) Rzecznik Finansowy nie przedstawit oSwiadczenia
zawierajgcego istotny dla sprawy poglgd. W czesci spraw odmowiono przedstawienia
pogladu z uwagi na fakt, iz poglad mégtby okazacC sie dla powoda niekorzystny.
W innych sprawach wystgpiono o uzupetnienia materiatow, bez ktérych Rzecznik nie

mogt rozpatrzy¢ wniosku o przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu.

Obecnie w 12 sprawach (9,2%) przygotowanie o$wiadczenia zawierajgce istotny

poglad dla sprawy jest w toku.

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2020 r. do Wydziatu rynku bankowo-
kapitaltowego wptyneto 775 wnioskdw o przedstawienie pogladu Rzecznika
Finansowego istotnego dla sprawy. 704 wnioski (co stanowito 91% wszystkich
wnioskéw o wydanie istotnego pogladu) dotyczyty spraw, ktorych strong byt bank,
59 wnioskéw (8 % wszystkich poglagdéw) strong byta instytucja pozyczkowa,
w 7 wnioskach (ponizej 1% wszystkich wnioskow) strong byly domy maklerskie,
w 4 wnioskach (1 % wszystkich wnioskéw) strong byta spoétdzielcza kasa
oszczednosciowo-kredytowa oraz 1 wniosek (ponizej 1 % wszystkich wnioskow)
dotyczyt podmiotu niebedgcego we wtasciwosci Rzecznika Finansowego. Otrzymane
przez Rzecznika wnioski o przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu dotyczyty
gtéwnie kredytdw hipotecznych w liczbie 566 (co stanowito 73% wszystkich pogladow),
w tym kredytoéw waloryzowanych (indeksowanych i denominowanych) w walucie obcej,
stanowigcych 541 wnioskéw. 109 wnioskéw dotyczyto kredytow konsumenckich,
w tym gtdwnie nierozliczenia kosztéw kredytu pomimo wczes$niejszej jego sptaty
(co stanowito 14% wszystkich wnioskow). Cze$¢ wnioskow w liczbie 65 (stanowigca
8% wnioskéw) dotyczyta papierow warto$ciowych, z czego az 60 wnioskéw dotyczyto
inwestycji w obligacje korporacyjne spotki GetBack S.A. Rachunek bankowy, w tym
nieautoryzowane transakcje ptatnicze stanowity podstawe 9 wnioskéw (1% wszystkich

wnioskow). Pozostate 26 wnioskow (stanowigce 3% wszystkich wnioskow) dotyczyty
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innych pojedynczych kwestii zwigzanych z certyfikatami inwestycyjnymi, leasingiem,
kredytem  obrotowym, inwestycyjnym oraz ubezpieczeniem na  zycie
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym. Rzecznik Finansowy w 2020 r. wydat
444 oswiadczen zawierajgcych istotny poglad Rzecznika dla sprawy, w tym 361
odwiadczenia dla spraw zarejestrowanych w 2020 r. (stanowigcych 46%
zarejestrowanych wnioskéw w 2020 r.). W stosunku do 18 wnioskow z 2020 r. (co
stanowito 2,3% wszystkich wnioskow o wydanie istotnego pogladu) odmdwiono
wydania istotnego pogladu. Pozostate wnioski w liczbie 335 (co stanowi 43%
wszystkich wnioskéw zarejestrowanych w 2020 r.) sg nadal analizowane przez
Rzecznika w zwigzku z wystgpieniem do klientdw o przestanie dodatkowych
dokumentow lub informacji bez ktérych Rzecznik nie moze rozpatrzy¢é wniosku

0 przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu.

Skarga nadzwyczajna to nadzwyczajny $rodek zaskarzenia, wprowadzony do
porzadku prawnego na mocy przepisow ustawy z dnia 8 grudnia 2017 r. o Sadzie
Najwyzszym (Dz. U.z 2019 r. poz. 825, t.j.; dalej: ustawa o SN). Skarga nadzwyczajna
wnoszona jest do Sgdu Najwyzszego w szczegdlnych okolicznosciach, gdy konieczne
jest wyeliminowanie z obrotu prawnego razgco niesprawiedliwych i krzywdzgcych
orzeczen sgdowych wydanych z naruszeniem przepisow prawa lub podstawowych
praw jednostki. Skarga nadzwyczajna jest srodkiem zaskarzenia, ktory moze byé
stosowany jedynie w wyjgtkowych okolicznosciach. Ztozenie skargi nadzwyczajnej nie
jest zatem mozliwe w odniesieniu do kazdego prawomocnego orzeczenia kornczgcego
postepowanie w sprawie, ale tylko w przypadku, gdy spetnione sg rygorystyczne
przestanki okreslone w ustawie o SN.

Skarge nadzwyczajng od prawomocnego orzeczenia sgdu powszechnego Iub
wojskowego konczgcego postepowanie w sprawie mozna wnies¢ w przypadku,
gdy orzeczenie narusza zasady lub wolnosci i prawa cztowieka i obywatela okreslone
w Konstytucji lub orzeczenie w sposéb razgcy narusza prawo przez btedng jego
wyktadnie lub niewtasciwe zastosowanie lub zachodzi oczywista sprzecznos¢
istotnych ustalen sadu z tre$cig zebranego w sprawie materiatu dowodowego.
Rzecznik Finansowy jest organem uprawnionym do wniesienia skargi nadzwyczajnej

jedynie w sprawach nalezgcych do zakresu jego wtasciwoséci. Oznacza to, ze Rzecznik
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Finansowy moze wnies¢ skarge nadzwyczajng jedynie wtedy, gdy oprocz przestanek
wymienionych powyzej spetnione sg nastepujgce warunki: sprawa dotyczy
intereséw klienta podmiotu rynku finansowego, sprawa dotyczy dziatan podmiotu
rynku finansowego, sprawa dotyczy ustugi swiadczonej przez podmiot rynku
finansowego.

Rzecznik Finansowy posiada legitymacje do wnoszenia skargi nadzwyczajnej od
orzeczen prawomocnie konczgcych postepowanie w sprawie, ktére uprawomocnity sie

po dniu wejscia w zycie ustawy o Sadzie Najwyzszym, tj. pod dniu 3 kwietnia 2018 r.

Liczba wnioskow o skierowanie przez Rzecznika Finansowego
skargi nadzwyczajnej do Sqdu Najwyzszego
w latach 2018-2020
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4.2.1. Wsparcie klientow podmiotow rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego —

Skarga nadzwyczajna

W 2020 r. w obszarze ochrony klientéw rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego zostato

ztozone 44 wnioski o wniesienie przez Rzecznika Finansowego skargi nadzwyczajne;.
W otrzymanych wnioskach zawarte byly nastepujgce zarzuty:

e orzeczenie w sposéb razgcy narusza prawo przez btedng jego wykfadnie lub
niewtasciwe zastosowanie — 29 wnioskéw (65,9%),
e orzeczenie narusza zasady lub wolnosci i prawa cziowieka i obywatela

okreslone w Konstytucji — 2 wnioski (4,5%),
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e zachodzi oczywista sprzecznosc¢ istotnych ustalen sgdu z treScig zebranego
w sprawie materiatu dowodowego — 4 wnioski (9,1%),
e wszystkie przestanki materialne szczegodlne lub brak wyraznie sformutowanego

zarzutu co do tresci orzeczenia — 11 wnioskow (24,9%).

26 wnioski zostaty negatywnie rozpatrzone z przyczyn formalnych, tj. braku legitymaciji
Rzecznika do wniesienia nadzwyczajnego srodka zaskarzenia. Brak legitymaciji
wynikat albo z faktu, ze wniosek dotyczyt orzeczenia konczgcego postepowanie
w sprawie, ktére uprawomocnito sie przed dniem 3 kwietnia 2018 r. albo orzeczenie
nie dotyczyto sporu pomiedzy klientem podmiotu rynku finansowego a podmiotem
rynku finansowego. W przypadku 2 kolejnych wnioskow zatytutowanych tylko
wnioskiem o wniesienie skargi nadzwyczajnej ich analiza wykazata, ze sg to wnioski
0 wniesienie przez Prokuratora Generalnego lub Rzecznika Prawa Obywatelskich
skargi kasacyjnej i nastgpito odpowiednie przekierowanie wnioskodawcy do
Prokuratora Generalnego. W przypadku 2 wnioskdw odmowa wniesienia skargi
nadzwyczajnych uzasadniona byta wzgledami stricte merytorycznymi — brak ogéinych
i szczegolnych przestanek materialnych do wniesienia tego nadzwyczajnego srodka
zaskarzenia - prawomocne orzeczenie, bedgce przedmiotem wniosku odpowiadato
prawu i nie zachodzity wady orzeczenia, nie méwigc juz o wadach kwalifikowanych,
o ktorych mowa w art. 89 § 1 ustawy o SN. tgcznie odmowiono z przyczyn formalnych
lub merytorycznych wniesienia skargi nadzwyczajnej w przypadku 28 wnioskow, ktére
wptynety w 2020 r. 4 wnioski zostaty zakwalifikowane jako uzasadniajgce rozpoczecie
formalnych prac nad wniesieniem skargi nadzwyczajnej, z czego 1 skarga z tych
wnioskéw zostata ztozona do Sadu (o czym szerzej ponizej), a w przypadku
3 pozostatych prace bedg kontynuowane z uwagi na aktualne mozliwosci
organizacyjne i stopien ztozonosci spraw. Prace w przypadku pozostatych
10 wnioskow, ktére gtéwnie wptynety w IV kwartale 2020 r. bedg kontynuowane
w kolejnym roku kalendarzowym. Prawie we wszystkich tych przypadkach nastgpito
dodatkowe wystgpienie do petnomocnikow procesowych o uzupetnienie materiatu
dowodowego, niezbednego do wszechstronnej oceny istnienia przestanek do
wniesienia skargi nadzwyczajnej lub do sadu, ktory wydal prawomocne orzeczenie
konczgce postepowanie w sprawie w celu dokonania wgladu w akta i sporzgdzenia
fotokopii z akt.
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W pazdzierniku 2020 r. Rzecznik Finansowy w obszarze ochrony klientow rynku
ubezpieczeniowo-emerytalnego wniost drugg skarge nadzwyczajng (pierwsza byta
wniesiona w grudniu 2019 r.). Skarga nadzwyczajna zostata wniesiona od
prawomocnego wyroku Sgdu Okregowego w Warszawie w sprawie o zaptate
odszkodowania za szkode w pojezdzie z umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdow mechaniczny. Sad Okregowy dokonat wykfadni przepisow
prawa, w swietle ktorych w przypadku czesciowej naprawy uszkodzonego pojazdu
mechanicznego odpowiedzialnos¢ ubezpieczyciela ogranicza sie do roznicy pomiedzy
rzeczywiscie poniesionymi kosztami na naprawe a kwotg wyptacong przez
ubezpieczyciela i ze poszkodowany nie moze zgdaé ustalenia odszkodowania na
podstawie opinii biegtego sgdowego. Z uwagi na fakt, ze tego rodzaju wyktadnia
przepisow prawa pozostawata w opozycji do ugruntowanego orzecznictwa Sadu
Najwyzszego, Rzecznik wniost ten nadzwyczajny Srodek zaskarzenia. W okresie
sprawozdawczym w rozpoznaniu przez Sad Najwyzszy byta skarga nadzwyczajna od
prawomocnego orzeczenia Sgdu Okregowego w Warszawie o odrzuceniu apelacji,

ktéra jak powyzej zostato wskazana zostata wniesiona w grudniu 2019 r.

Doswiadczenia z realizacjg stosunkowo nowej kompetencji procesowego Rzecznika
Finansowego w postaci uprawnienia do wniesienia skargi nadzwyczajnej pokazujg, ze
tego rodzaju instytucja jest potrzebna w obrocie. Oczywiscie nie moze by¢ ona
traktowana jako kolejny po apelacji srodek odwotawczy. Istniejg jednak sprawy, jak
dotad incydentalne, ze tego rodzaju dodatkowy srodek zaskarzenia, moze istotnie
pomoc w zapewnieniu klientowi podmiotu rynku finansowego sprawiedliwego
rozstrzygniecia. Dalszy jednak rozwoj tej kompetenciji procesowej, zaréwno w zakresie
termindw rozpatrywania wnioskéw o wniesienie skargi nadzwyczajnej i udzielania
odpowiedzi wnioskodawcom o zasadnosci lub bezzasadnosci wniesienia tego
nadzwyczajnego S$rodka zaskarzenia, jak i mozliwej liczby skfadanych skarg
nadzwyczajnych w danym roku kalendarzowym, z uwagi na konieczny naktad pracy
W opracowaniu pisma procesowego, wymaga istotnego wzmocnienia zasobow
ludzkich zajmujgcych sie ochrong klientdw rynku ubezpieczeniowo-emertytalnego.
Mozna réwniez przewidywac, ze z uwagi na uptyw czasu od dnia wejscia w zycie
ustawy o SN bedzie mniej wnioskdéw petnomocnikéw procesowych dotyczgcych
orzeczen konczacych postepowanie w sprawie, ktére uprawomocnity sie przed dniem

wejscia w zycie ustawy, a wiec znajdujgcych sie poza legitymacjg procesowg
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Rzecznika. W tym obszarze za posrednictwem strony internetowej publikowane sg
informacje dotyczgce warunkéw formalnych do wniesienia skargi nadzwyczajne;.
Ksztattuje sie rowniez linia orzecznicza w przedmiocie wyktadni przestanek
materialnych ogodlnych i szczegdlnych skargi nadzwyczajnych, o ktérych mowa
wart. 89 § 1 ustawy o SN, co bedzie bardzo istotnym instrumentem podczas
rozpatrywania wnioskdw o wniesienie tego nadzwyczajnego srodka zaskarzenia,

w szczegolnosci w przypadku produktéw finansowych o ztozonej konstrukcji prawne;.

W okresie sprawozdawczym wptyneto do Rzecznika 28 wnioskow o wniesienie skargi
nadzwyczajnej do Sgdu Najwyzszego. Rzecznik wnidst skarge nadzwyczajng
w odniesieniu do 3 wnioskow. Wobec 12 wnioskow odmowiono jej wniesienia,
poniewaz nie zachodzity przestanki do jej wniesienia, wobec 3 wnioskéw wezwano
wnioskodawcow do uzupetnienia dodatkowych dokumentéw lub informacji. Pozostate
10 wnioskdéw nadal pozostajg w analizie Rzecznika. W 18 przypadkach wniosek do
Rzecznika wniést bezposrednio wnioskodawca, natomiast 10 wnioskow zostato

skierowanych przez petnomocnika wnioskodawcy.
Rzecznik wniost skargi nadzwyczajne w odniesieniu do wnioskow dotyczgcych:

e zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji ptatniczej. W sprawie, w ktorej bank
odmowit zwrotu pieniedzy, ktore zniknety z konta w wyniku nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej. Zdaniem Rzecznika Finansowego bank nie zrealizowat
cigzgcego na nim obowigzku zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji
ptatniczej wynikajgcego z przepisow ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r.
o ustugach ptatniczych (t.j. Dz.U. z 2020 r. poz. 794, dalej u.u.p. lub ustawa
o ustugach pfatniczych). Sgd Rejonowy rozpoznajgcy sprawe z powodztwa
klientki w pierwszej instancji uwzglednit Zgdanie zwrotu kwoty nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej i zasgdzit zwrot kwoty na rzecz klientki. Sgd Okregowy
rozpatrujgcy sprawe w drugiej instancji oddalit powddztwo klientki. Analiza
materiatdw i dokumentacji zebranej w sprawie wykazata, ze do wydania

niekorzystnego wyroku dla klientki doszto na skutek razgcych naruszen prawa,
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w szczegolnosci przepisow ustawy o ustugach ptatniczych. Z opisu sprawy
wynika, ze klientka padta ofiarg oszustwa. Przedmiotowa transakcja nie byta
autoryzowana przez klientke — zostata przeprowadzona bez jej wiedzy i zgody.
Unijne i polskie przepisy okreslajg termin zwrotu srodkéw wynikajgcych
Z nieautoryzowanej transakcji w oparciu o tzw. zasade D+1. Oznacza to, ze
pienigdze powinny wroci¢ na konto klienta nie pozniej niz do konca dnia
roboczego nastepujgcego po dniu stwierdzenia wystgpienia nieautoryzowanej
transakciji lub po dniu otrzymania zgtoszenia od klienta. Jedynym wyjgtkiem od
zasady zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji w tym terminie jest
uzasadnione i nalezycie udokumentowane podejrzenie préby oszustwa ze
strony Klienta.

sporu na tle tzw. klauzuli UNWW, czyli ubezpieczenia niskiego wktadu
wilasnego. Zdaniem Rzecznika, sgd drugiej instancji niestusznie odmowit
klientowi prawa do zwrotu sktadek, ktére zaptacit za to ubezpieczenie.
Sad | instancji uwzglednit powddztwo kredytobiorcow. Zasgdzit na ich rzecz
ponad 27 tys. zt, wskazujgc, ze kwestionowane postanowienie umowne
ksztattowato prawa i obowigzki powoddw w sposob niejednoznaczny. Ponadto
wskazat, ze umowa nie okresla precyzyjnie rzeczywistego zakresu ochrony
ubezpieczeniowej, nie wymienia przypadkow objetych tg ochrong, wylgczen
odpowiedzialnosci czy kwoty roszczenia regresowego. Zdaniem sgdu | instancji
nie zachodzita ekwiwalentnos¢ i proporcjonalnosé pomiedzy ponoszonym przez
kredytobiorce kosztem a celem, dla ktérego kredytobiorca taki koszt ponosit.
Zdaniem sgdu tak sformutowane postanowienia sg sprzeczne z dobrymi
obyczajami i w sposOb razgcy naruszajg interes ekonomiczny konsumenta.
Uznat, iz kwestionowane postanowienie stanowito niedozwolong klauzule
umowng. Dlatego, zgodnie z przepisem art. 385 § 1 k.c., nie wigzato klientéw.
W efekcie, naleznosci pobrane na podstawie niniejszego postanowienia
stanowity Swiadczenie nienalezne podlegajgce zwrotowi na podstawie
art. 405 k.c. w zw. z art. 410 § 1 k.c. Bank ztozyt apelacje od wyroku. Sad
Okregowy przychylit sie do argumentacji banku i oddalit powddztwo
kredytobiorcow. W uzasadnieniu Sgd Okregowy wskazat m.in., ze choc¢
postanowienia umowne dotyczagce UNWW nie cechowaty sie idealng
ekwiwalentnoscig, to nie naruszajg interesu konsumenta w sposob razgcy. Jego

zdaniem wiedza kredytobiorcow w zakresie nieekwiwalentnosci swiadczenia,
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celu przedmiotowego ubezpieczenia, jak tez jego wysokosci w chwili zawierania
umowy, pozbawita przedmiotowe postanowienie charakteru abuzywnego.
Dodatkowo sad Il instancji odmiennie od sadu rejonowego wskazat, Zze
kwestionowane postanowienie jest sformutowane precyzyjnie, a kredytobiorcy
mieli mozliwos¢ podjecia swiadomej decyzji o przyjeciu na siebie obcigzenia
zwigzanego z UNWW. Ponadto wedtug sadu Il instancji kwestionowana
klauzula UNWW odczytywana w potgczeniu z odpowiednimi postanowieniami

regulaminu, jest jednoznaczna i zrozumiata dla przecietnego konsumenta.

w sprawie nieuzasadnionego wpisu do bankowego rejestru dtuznikow.
Problemy klienta jednego z bankow zaczety sie, kiedy dostat odmowe
udzielenia kredytu hipotecznego ze wzgledu na wpisanie go do rejestru
niesolidnych dtuznikow. Okazato sie, Zze jego dane trafity do Centralnej Bazy
Danych — Bankowego Rejestru w 2011 r. Klient byt zaskoczony, bo nigdy nie
zaciggat kredytu w banku, ktéry dokonat wpisu. Klient postanowit dochodzic¢
zado$cuczynienia od banku. Argumentowat, ze naruszono jego dobro osobiste
w postaci dobrego imienia i czci, poniewaz dla innych bankéw okazat sie osobg
niewiarygodng, a wrecz nieuczciwg, zatajajgcg swoje zobowigzania. Przez lata
nie miat mozliwosci zawarcia umowy kredytu hipotecznego, czy nawet zwyktej
umowy o karte kredytowg, co wywotatlo u niego negatywne przezycia
i doswiadczenia. Sad Okregowy przychylit sie do argumentacji przedstawionej
przez klienta i przyznat mu kwote 10 tys. zt tytutem zadoscuczynienia. Bank
jednak odwotat sie od tego wyroku. Sgd Apelacyjny byt juz przeciwnego zdania.
Wskazat, ze nalezy wyraznie rozdzieli¢ sfere ochrony débr osobistych od sfery
ochrony danych osobowych. Doszedt do przekonania, ze pomimo bezprawnego
i zawinionego dziatania banku naruszajgcego przepisy dotyczgce danych
osobowych nie nalezy ich utozsamia¢ z dobrami osobistymi. Uznat, ze nalezy
te kwestie wyraznie rozdzieli¢, dlatego zmienit wyrok sgdu okregowego.
Zdaniem Rzecznika wyrok Sadu Apelacyjnego i wskazane w nim motywy
uzasadnienia sg niezgodne z zasadami demokratycznego panstwa prawnego
oraz wskazujg na razgce naruszenie prawa poprzez btedng wyktadnie

przepisow prawa i ich niewtasciwe zastosowanie.
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Rzecznik Finansowy na podstawie ar. 26 ustawy o Rzeczniku Finansowym moze
wytacza¢ powddztwo na rzecz klientow podmiotéw rynku finansowego w sprawach
dotyczgcych nieuczciwych praktyk rynkowych dotyczgcych dziatalnosci tych
podmiotdw, jak rowniez za zgodg powoda wzigC udziat w toczgcym sie juz
postepowaniu. W takim przypadku stosuje sie odpowiednio przepisy o prokuratorze
(art. 55-60 k.p.c.).

Niezalezenie od powyzszego Rzecznik Finansowy moze samoistnie wystgpi¢ na droge
sgdowag w trybie art. 12 ust. 2 pkt 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z 2017 r. poz. 2070, t.j.; dalej: - ,u.p.n.p.r.”),
czyli dziatajgc w interesie konsumentéw, wobec ktérych nieuczciwa praktyka rynkowa

zostata dokonana.

W oparciu o przystugujgce kompetencje, Rzecznik Finansowy w 2020 r. wytoczyt na
rzecz ogotu konsumentéw cztery pozwy z tytutu stosowania przez zaktady

ubezpieczen nieuczciwych praktyk rynkowych.

Pierwszy z wytoczonych pozwow zwigzany jest z poprawg sytuacji korzystajgcych
z grupowych ubezpieczen na zycie zawieranych jako zabezpieczenie kredytu. Chodzi
miedzy innymi o zawarte w umowie wylgczenia odpowiedzialnosci z powodu
wczesniejszych zachorowan, przy jednoczesnym pominieciu przez ubezpieczyciela
oceny ryzyka zdrowotnego za okres poprzedzajgcy objecie ubezpieczonego ochrong
ubezpieczeniowg. Rzecznik Finansowy w przedmiotowym pozwie zarzucit réwniez, ze
konstrukcja umowy nie chroni interesu osobowego ubezpieczonych, bowiem jej tresc
wskazuje, iz umowa ubezpieczenia, do ktorej przystepujg ubezpieczeni jest
ubezpieczeniem majgtkowym, chronigcym interes podmiotu nieobjetego bezposrednio

ochrong ubezpieczeniowg. Ponadto w ocenie Rzecznika ustalanie wysokos$ci sktadki
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ubezpieczeniowej nastepowato w sposdb pomijajgcy ryzyko ubezpieczeniowe oraz
ubezpieczyciel we wzorcach umow ubezpieczen na zycie tworzyt i stosowat
postanowienia okreslajgc wysokos¢ Swiadczen ubezpieczeniowych przystugujgcym
osobom ubezpieczonym, uprawnionym z umowy W sSposOb wyrazajgcy interes
majgtkowy innego podmiotu, nieobjetego ochrong ubezpieczeniowg w ramach

ubezpieczenia na zycie.

W wielu przypadkach klienci przystepowali do umowy, z ktorej nie mieli szans na
uzyskanie sSwiadczenia w razie smierci lub powaznego zachorowania w czasie
obowigzywania umowy pozyczki. Pozytywne rozstrzygniecie sgdu bedzie miato istotne
znaczenie nie tylko dla roszczen indywidualnych klientow, ktorzy przystagpili do tej
umowy i ktorym w przypadku zajscia wypadku ubezpieczyciel odmdwit wyptaty

Swiadczen, ale dla catego rynku ubezpieczeniowego i sposobu tworzenia produktow.

Ponadto w okresie sprawozdawczym istotng inicjatywg byly dziatania dotyczgce
nieuczciwych praktyk rynkowych podczas oferowania, zawierania i wykonywania

umow ubezpieczenia autocasco.

Rzecznik Finansowy dgzgc do zaprzestania stosowania dostrzezonej nieuczciwej
praktyki rynkowej w sposéb polubowny wystosowat w 2020 r. 14 wezwan do zaktadow

ubezpieczen o zaniechanie stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych.

W zwigzku z zaprzeczeniem przez zaktady ubezpieczen jakoby miaty stosowaé wobec
konsumentow nieuczciwe praktyki rynkowe zwigzane z metodologig szacowania
odszkodowan ubezpieczeniowych realizowanych z umowy ubezpieczenia autocasco,
Rzecznik Finansowy w 2020 r. wytoczyt trzy powodztwa skierowane wobec zaktadéw

ubezpieczen.

Zakwestionowana przez Rzecznika Finansowego praktyka polega w szczegdlnosci na
tym, ze zaktady ubezpieczen w kazdym przypadku — bez wzgledu na wybrany przez
konsumenta wariant ubezpieczenia — dokonujg wyliczenia kosztéw naprawy przy
szkodzie catkowitej z uwzglednieniem maksymalnych cen oryginalnych czesci nowych
bez potrgcen amortyzacyjnych (zuzycia eksploatacyjnego) oraz z uwzglednieniem
najwyzszych cen robocizny stosowanych przez Autoryzowane Stacje Obstugi. Z kolei
klienci, ktérzy wybrali wariant np. kosztorysowy ubezpieczenia (odszkodowanie tylko
na podstawie kosztorysu), powinni mie¢ wyptacane odszkodowanie wedtug

najnizszych stawek i cen czesci nieoryginalnych.
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Powyzsze, w ocenie Rzecznika Finansowego, stanowi nieuczciwg praktyke rynkowag
polegajgcego na tym, ze w kazdym przypadku wystgpienia szkody, pozwany ma
mozliwos¢ ustalenia kosztow naprawy na najwyzszym poziomie, aby nastepnie
uzyska¢ mozliwos¢ kwalifikacji szkody jako catkowitej, ktore to rozwigzanie jest

wytgcznie korzystne ekonomicznie dla ubezpieczyciela.

Korzys¢ dla ubezpieczyciela z tak wprowadzonego rozwigzania tj. przy kwalifikaciji
szkody catkowitej jest wymierna i polega w szczegdlnosci na tym, ze ubezpieczyciel
wyptaca nizsze odszkodowanie niz w przypadku rozliczenia szkody zgodnie
z wybranym przez ubezpieczonego wariantem ubezpieczenia kosztorysowym. Z kolei
dziatanie takie powoduje, Ze ubezpieczeni nie majgc Srodkdw na naprawe
uszkodzonego pojazdu (wyzszg kwote uzyskaliby w przypadku wybranego wariantu
ubezpieczenia np. kosztorysowego) zmuszeni sg np. sprzedaé rozbity samochod

i kupi¢ inny albo pokry¢ naprawe w znacznej kwocie z wiasnych.

Pozytywne rozstrzygniecia wptyng na sposob tworzenia tego typu produktow,
a ponadto bedg miaty istotne znaczenia dla roszczen indywidualnych klientow, ktorym

przystugiwac bedzie prawo wyrownania poniesionej szkody.

Rzecznik Finansowy planuje kontynuowa¢ wytaczanie powodztw z umow
ubezpieczenia autocasco wobec tych zaktadow ubezpieczen, ktére nie zmienig

dobrowolnie inkryminowanych przez Rzecznika Finansowego praktyk.

W 2020 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto tgcznie 38 wnioskow, ktére dotyczyty
wytoczenia przez Rzecznika powddztwa na rzecz klientéw podmiotéw rynku bankowo-
kapitalowego w sprawach dotyczgcych nieuczciwych praktyk rynkowych dotyczgcych
dziatalnosci tych podmiotéw, jak i przytgczenia sie Rzecznika do toczacych sie juz

postepowan sgdowych.

Po analizie ztozonych wnioskédw o wytoczenie powoddztwa Rzecznik, korzystajgc
z przystugujgcych mu kompetencji, zdecydowat o skierowaniu do sgdu powddztw
w 4 sprawach, w 5 natomiast przystgpit do toczgcych sie juz postepowan sgdowych.

Rzecznik dziatajgc z urzedu w 4 sprawach wystgpit sam z powddztwem przeciwko
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podmiotom rynku finansowego w zwigzku ze stosowaniem przez te podmioty
nieuczciwych praktyk rynkowych. Pozwy dotyczyly zréznicowanej problematyki,
jednak stanowigcej wiekszos¢ skarg wptywajacych do Rzecznika Finansowego.

Rzecznik Finansowy ztozyt pozew w imieniu klienta jednego z bankéw, ktory odmaowit
klientowi zwrotu pieniedzy, ktére zniknety z jego konta w wyniku nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej. Zdaniem Rzecznika bank nie zrealizowat cigzgcego na nim
obowigzku zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji ptatniczej wynikajgcego
z przepiséw ustawy o ustugach ptatniczych. Rzecznik Finansowy wnidst o zasgdzenie
na rzecz klienta zaptaty 140 tys. zt. Klient padt ofiarg zorganizowanego oszustwa.
Trudno tu moéwic¢ o jakimkolwiek niedbalstwie z jego strony. Transakcja zostata
przeprowadzona bez jego wiedzy i zgody. W opinii moich ekspertéw w tej sytuacji bank
jest zobowigzany do niezwtocznego zwrotu srodkéw w ustawowych terminach.
Przypadek tego klienta jest szczegdlny, bowiem nieuczciwa praktyka polegata na
dokonaniu nieautoryzowanej transakcji zarbwno z rachunku bankowego
pokrzywdzonego jako osoby fizycznej, jak tez z rachunkéw bankowych spoétdzielni

rolniczych, w imieniu ktérych dziatat pokrzywdzony.

Niestety niewlasciwe dziatanie bankéw w odniesieniu do nieautoryzowanych transakcji

jest coraz czesciej przedmiotem interwencji Rzecznika Finansowego.

Rzecznik Finansowy ztozyt rowniez pozew w imieniu klienta banku, ktory zdaniem
Rzecznika zostat wprowadzony w btgd w trakcie proponowania nabycia i oferowania
obligacji korporacyjnych spotki GetBack S.A. Sprawa jest o tyle bulwersujgca, ze na
ryzykowng inwestycje namdwiono osobe, ktéra w momencie nabywania obligacji miata
85 lat. To modelowy przyktad tzw. misselingu, czyli oferowania produktu
nieodpowiedniego dla danego klienta. Zdaniem Rzecznika klient zostat wprowadzony
w btgd odnosnie osoby emitenta, charakteru obligacji, a przede wszystkim ryzyka
zwigzanego z tego typu produktem finansowym. Wedtug zapewnien pracownika
banku, obligacje te miaty by¢ bezpiecznym sposobem ulokowania oszczednosci,
z gwarantowanym zwrotem wptaconego kapitatu, jak w przypadku lokaty bankowej.
Przed konsumentem zatajono istotne cechy oferowanego produktu. Ponadto, bank
dopuscit sie zabronionej praktyki missellingu, proponujgc nabycie ryzykownego
produktu inwestycyjnego, ktéry byt nieodpowiedni dla osoby majgcej w chwili zakupu
obligac;ji 85 lat i nie bedgcej zainteresowang ryzykownymi inwestycjami. Klient lokowat

zaoszczedzone srodki na lokatach bankowych. Te pienigdze miaty by¢ wsparciem jego
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budzetu w czasie emerytury. Rzecznik Finansowy wnidst o zasgdzenie na rzecz klienta
tytutem odszkodowania kwoty wptaconej na nabycie obligacji GetBack S.A., ktorej
klient nie moze obecnie odzyskac¢. Dodatkowo wnidst o zasgdzenie 50 tys. zt tytutem
zadoscuczynienia na cel spoteczny zwigzany z ochrong konsumentow. W tym

wypadku na rzecz Federacji Konsumentéw z siedzibg w Warszawie.

W okresie sprawozdawczym istotng inicjatywa byty dziatania dotyczgce nieuczciwych
praktyk rynkowych. Rzecznik od diuzszego czasu obserwuje szereg nieprawidtowosci
w zakresie zwrotu kosztow kredytow i pozyczek kredytowych. Szczegdlnie
niepokojgca praktyke stosowat jeden z pozyczkobiorcow, ktdéry w umowach pozyczek
gotowkowych stosowat postanowienia niezgodne z przepisami ustawy o kredycie
konsumenckim, wytgczajace mozliwos¢ dochodzenia proporcjonalnego zwrotu czesci
catkowitego kosztu pozyczki w przypadku wczesniejszej jej sptaty. Zapisy dotyczyty
optat przygotowawczych jak i prowizji. Rzecznik Finansowy dgzgc do zaprzestania
stosowania dostrzezonej nieuczciwej praktyki rynkowej w sposob polubowny,
wystosowat w 2020 r. wezwanie do pozyczkobiorcy o zaniechanie stosowania

nieuczciwych praktyk rynkowych.

W zwigzku z zaprzeczeniem przez pozyczkodawce stosowania nieuczciwych praktyk
rynkowych zwigzanych z zapisami umownymi znajdujgcymi sie w tresci zawieranych
z konsumentami umowami o pozyczke gotéwkowg, Rzecznik Finansowy wytoczyt

wobec pozyczkodawcy powodztwo.

Rzecznik Finansowy skierowat do sgdu réwniez powddztwa o zaniechanie stosowania
nieuczciwej praktyki rynkowej przeciwko bankom. Dwa powodztwa dotyczyty praktyki,
ktora w ocenie Rzecznika Finansowego jest nieuczciwa, polegajgcej na nieobnizaniu
w przypadku przedterminowej sptaty kredytu konsumenckiego catkowitego kosztu
kredytu o koszt prowizji. Jedno z powodztw dotyczyto praktyki polegajgcej, zdaniem
Rzecznika, na stawianiu w stosunku do klientbw roszczen o zaptate tzw.

,wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu kredytu”.

Inne z powddztw Rzecznika dotyczyto zaniechania nieuczciwej praktyki rynkowej

polegajgcej na zawieraniu w aneksach dotyczgcych ,wakacji kredytowych”

postanowien potwierdzajgcych jakoby bank posiadat bezsporng wierzytelnosc¢

wzgledem klienta. Rzecznik Finansowy skierowat do sgdu rowniez wniosek

0 udzielenie zabezpieczenia tegoz roszczenia. Sgd przychylit sie do wniosku

Rzecznika | zabezpieczyt roszczenia Rzecznika Finansowego w przedmiocie
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zaniechania praktyki rynkowej. W praktyce decyzja sagdu oznacza natychmiastowy
obowigzek zaniechania stosowania nieuczciwej praktyki rynkowej przez bank. Bank
nie moze wiec stosowac postanowien anekséw uméw odnoszgcych sie do ,wakacji
kredytowych” zawierajgcych potwierdzenie przez klienta wysokosci bezspornego

zadtuzenia wzgledem banku.

Rzecznik zdecydowat o wstgpieniu do sprawy wszczetej z powoddztwa konsumentow
przeciwko bankowi, ktéra dotyczyta kredytu hipotecznego ,Alicja”. Umowa tego
kredytu jest tak skonstruowana, ze klienci nie wiedzg, kiedy skonczg sptacaé swoj
dtug. Zdaniem Rzecznika Finansowego umowa zawarta przez powoddw z bankiem
zawiera szereg postanowien umownych niezgodnych z prawem bankowym, a takze
przepisami gwarantujgcymi ochrone konsumentow, zawartymi w kodeksie
cywilnym. Zastosowany przez bank mechanizm wyliczania oprocentowania kredytu
jest na tyle nieprecyzyjny, niejasny oraz nieweryfikowalny dla kredytobiorcéw, ze rodzi
daleko posuniete watpliwosci co do jego zgodnosci z przepisami prawa. Stwarza
on takze ryzyko stosowania przez bank dowolnie ustalonego
wymiaru oprocentowania, ktoéra rzutuje bezposrednio na wysokos$¢ sptacanej raty

kredytu.

Rzecznik Finansowy zdecydowat sie rowniez o wstgpieniu do sprawy wszczetej
z powodztwa konsumentow, w ktérej klienci bedg bronili sie przed roszczeniem
0 wynagrodzenie za korzystanie z kapitatu. Zdaniem Rzecznika ani w polskim, ani
unijnym prawie nie ma podstawy prawnej do takich oczekiwan ze strony banku.
Kredytobiorcy ztozyli w sgdzie pozew przeciwko bankowi z zgdaniem zwrotu kwot,
ktére wptacili w postaci rat kredytowych. W odpowiedzi na pozew bank sformutowat
wobec kredytobiorcow roszczenie o zwrot réwnowartosci kredytu. Dodatkowo
oczekuje wynagrodzenia za korzystanie z kapitalu. W tym celu podnidst zarzut
potragcenia wyptaconego kapitatu oraz w oparciu o art. 496 k.c. tzw. prawo zatrzymania
wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu. Zdaniem banku klienci uzyskali ,korzys¢
osiggnietg na skutek korzystania z nienaleznej ustugi finansowej, odpowiadajgcej
wartosci sredniego rynkowego wynagrodzenia za korzystanie z kredytu, ustalonej
woparciu o stawki dla kredytu ztotowego zabezpieczonego hipotecznie”.
Umowa kredytowa zawiera klauzule waloryzacyjne stanowigce niedozwolone

postanowienia umowne. Dlatego istnieje wysokie prawdopodobienstwo, ze zostanie
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uznana przez sad za niewazng. W takiej sytuacji w ocenie Rzecznika nie moze by¢

mowy 0 zgdaniu wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu.
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5. Inicjatywy i dziatania Rzecznika o charakterze
systemowym zmierzajgce do zapewnienia nalezytej ochrony
klientéow w sporach z podmiotami rynku finansowego

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

Rzecznik Finansowy posiada unikatowg mozliwos¢ wystepowania do Sagdu
Najwyzszego z wnioskiem o podjecie uchwaty majgcej na celu wyeliminowanie
wystepujgcych w orzecznictwie sgdowym rozbieznosci. Rzecznik Finansowy celem
zapewnienia praworzgdnosci, ujednolicenia orzecznictwa oraz podgzajgcej za nim
praktyki wielokrotnie, z olbrzymimi sukcesami, zwracat sie do Sgdu Najwyzszego
z wnioskami o rozstrzygniecie wystepujgcych w orzecznictwie sgdow powszechnych
rozbieznosci, przyktadowo na tle stosowania prawa odszkodowawczego. Efektem tych
zapytan byly rozstrzygniecia — gtdwnie uchwaty podejmowane przez SN
w powiekszonym skfadzie — majgce fundamentalne wrecz znaczenie przyktadowo dla
odpowiedzialnosci odszkodowawczej, a tym samym odpowiedzialnosci gwarancyjnej
zakfadow ubezpieczen gtéwnie z ubezpieczeh obowigzkowych (OC komunikacyjne
i OC rolnika), czy tez dla oceny klauzul niedozwolonych zawartych w umowach

kredytéw indeksowanych czy denominowanych do waluty obce;j.

W roku sprawozdawczym korzystajgc z omowionej kompetencji Rzecznik
w dniu 18 sierpnia 2020 r. wystgpit z wnioskiem do SN w odniesieniu do zakresu
odpowiedzialnosci za szkody wyrzadzone ruchem pojazdéw wielofunkcyjnych
(koparek, spycharek itp.). Rzecznik skierowat do SN nastepujgce zapytanie prawne:
,Czy w Swietle art. 436 k.c. w zw. z art. 34 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych,
UFG i PBUK, odpowiedzialno$¢ zaktadu ubezpieczen wynikajgca z umowy
obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdow
mechanicznych obejmuje szkody wyrzgdzone przez wielofunkcyjny pojazd
mechaniczny, niezaleznie od sposobu wykorzystywania tego pojazdu w chwili
wyrzgdzenia szkody?”. Przyszte rozstrzygniecie tej kwestii jest wyjgtkowo wazne
z uwagi na fakt, ze czesto dochodzi do bardzo powaznych szkdéd osobowych ($mierci
i trwatego kalectwa) z udziatem tego typu wielofunkcyjnych — tgczacych funkcje
komunikacyjne i uzytkowe — pojazdéw. Rzecznik obecnie oczekuje na wyznaczenie

terminu posiedzenia powiekszonego sktadu SN w przedmiotowej sprawie.
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Omawiajgc przedmiotowg kompetencje Rzecznika warto rowniez wspomnieé, ze
Rzecznik aktualnie oczekuje na rozstrzygniecie jego wniosku, skierowanego do SN
pod koniec 2019 r. w zwigzku z rozbieznosciami w orzecznictwie dotyczgcymi
zadoscuczynienia dla bliskich osoby powazniej poszkodowanej, za doznang krzywde
wynikajgcg z naruszenia dobra osobistego. Rzecznik, skierowat przedmiotowy
wniosek z uwagi powazng rozbieznosS¢ stanowisk poszczegolnych Izb Sadu
Najwyzszego w odniesieniu do niezwykle istotnego spotecznie problemu zwigzanego
z wyktadnig art. 448 k.c. w zw. z art. 23 k.c. i art. 24 § 1 k.c. Wigze sie on
z rozstrzygnieciem zagadnienia odnoszgcego sie do tego, czy w razie ciezkiego
i trwatego rozstroju zdrowia osobom najblizszym poszkodowanego moze przystugiwac
na podstawie art. 448 k.c. roszczenie o zadoscCuczynienie pieniezne z tytutu
naruszenia ich wlkasnego dobra osobistego. Rzecznik przychyla sie do tego nurtu
judykatury SN, ktéry wskazuje, ze ,rodzina jako zwigzek najblizszych osob, ktore tgczy
szczegolna wiez, wynikajgca najczeSciej z pokrewienstwa i zawarcia matzenstwa,
podlega ochronie prawa, w tym ochronie prawa do Zycia rodzinnego obejmujgcego
istnienie roznego rodzaju wigzi rodzinnych. (...) prawo do Zzycia rodzinnego
I utrzymania tego rodzaju wiezi stanowi dobro osobiste cztonkow rodziny i podlega
ochronie na podstawie art. 23 i 24 k.c.”. W ocenie Rzecznika Finansowego bliskim
osoby, ktéra w wyniku deliktu doznata powaznego uszczerbku na zdrowiu,
powodujgcego faktyczne zerwanie lub powazne ograniczenie wiezi rodzinnych, moze
przystugiwa¢ roszczenie o zaptate zadoscuczynienia pienieznego na podstawie
art. 448 k.c. z tytutu naruszenia ich wkasnego dobra osobistego. Z tych wzgledow
Rzecznik w petnym zakresie przychyla sie do stanowiska Sadu Najwyzszego
wyrazonego w trzech kolejnych uchwatach Izby Cywilnej SN z dnia 27 marca 2018 r.
(sygnatury akt Ill CZP 36/17, 1l CZP 69/17 i lll CZP 60/17). W orzeczeniach tych
zaprezentowano wyktadnie norm prawnych zaktadajgcg dopuszczalnos¢ dochodzenia
zado$c¢uczynienia pienieznego przez bliskich oséb poszkodowanych, ktérzy doznali w
wyniku czynu niedozwolonego ciezkiego i trwatego rozstroju zdrowia. Odmienne
stanowisko, w ocenie Rzecznika, bytoby przede wszystkim sprzeczne z o0goding
hierarchig débr prawnie chronionych. Termin posiedzenia skfadu potgczonych Izb
Cywilnej oraz Kontroli Nadzwyczajnej i Spraw Publicznych w przedmiotowej sprawie

planowany jest wiosng 2021 roku.
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Dodatkowo w okresie sprawozdawczym Rzecznik, w ramach omawianej prerogatywy,
uzyskat kolejng wyjgtkowo korzystng dla poszkodowanych uchwate SN z dnia 22 lipca
2020 r., w ktorej SN uznat, iz ,Poszkodowany, ktory doznat uszkodzenia ciata lub
rozstroju zdrowia, moze domagac sie na podstawie art. 444 § 1 k.c. odszkodowania
z tytutu kosztow opieki sprawowanej nad nim nieodptatnie przez osoby bliskie.” Tym
samym Sad Najwyzszy po raz kolejny potwierdzit stanowisko zajnowane w tej sprawie
przez Rzecznika Finansowego uznajgc jednoznacznie, ze ubezpieczyciele powinni
wyptaca¢ odszkodowanie z tytutu nieodptatnej opieki osoby bliskiej nad
poszkodowanym np. w wypadku komunikacyjnym. Wskazywana uchwata jest
kolejnym filarowym rozstrzygnieciem SN z wniosku Rzecznika gwarantujgcym
poszkodowanym sSrodki na pokrycie kosztow opieki $wiadczonej przez ich
najblizszych. Sgd w uzasadnieniu stanowiska wskazat na trafnie zdiagnozowane przez
Rzecznika istnienie daleko idgcych rozbieznosci w orzecznictwie, ktéry wskazat dwie
odmienne i jedng posrednig grupy rozstrzygnie¢ podejmowanych przez sady
powszechne, ktorych do tej pory nie usuneto orzecznictwo Sadu Najwyzszego.
Wskazat réwniez na r6zne zapatrywania na analizowang kwestie reprezentowane
w doktrynie. Z jednej strony bowiem akcentuje sie, ze szkodg jest juz sama
konieczno$¢ zapewnienia opieki bez koniecznosci wykazania rzeczywiscie
poniesionych wydatkdéw, a nieodptatno$¢ nie oznacza bezptatnosci opieki, gdyz ma
ona zawsze okreslong wartos¢ i poszkodowany moze dochodzi¢ zaptaty ustalonych
weditug cen rynkowych kosztow opieki nawet wtedy gdy byta ona sprawowana
nieodptatnie przez cztonkéw rodziny, natomiast zwolennicy poglagdu przeciwnego —
zgodnie z tradycyjnym rozumieniem szkody, gdzie siega sie do metody réznicowej
ustalenia szkody - podkres$lajg, ze naprawieniu podlegajg dopiero wydatki
rzeczywiscie poniesione skutkujgce rzeczywistym wystgpieniem uszczerbku
majgtkowego (straty). W ocenie Sadu Najwyzszego przedstawione przez Rzecznika
zapytanie wymagato rozwazenia omawianego zagadnienia przez pryzmat przestanek
odpowiedzialnosci odszkodowawczej deliktowej, gdyz dotyczy mozliwosci
dochodzenia roszczenia o zaptate kwoty odpowiadajgcej kosztom, jakie ponidstby
poszkodowany, gdyby skorzystat z odptatnej opieki i w tym kontekscie zasadnicze
watpliwosci budzi wiasciwe zrozumienie pojecia szkody. Sad podkreslit, Zze zakres
odpowiedzialnosci deliktowej za szkode majgtkowg na osobie, bedgcg nastepstwem
uszkodzenia ciata lub wywotania rozstroju zdrowia, zostat z uwagi na jego szczegolny

charakter doprecyzowany przez ustawodawce w art. 444 § 1 k.c. i objeto w nim, co
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wyraznie podkreslono w przepisie ,wszelkie wynikte z tego powodu koszty”. W ocenie
sadu, positkujgcego sie definicjg stownikowg, sformutowanie koszt to nie tylko suma
pieniedzy wydatkowana na kupno czegos, nakfad na okreslony cel ale réwniez cena,
wartos¢ czegos. Z tych wzgledéw nie mozna zasadnie twierdzi¢, iz w przepisie mowa
wytgcznie o kosztach poniesionych tj. uprzednio wydatkowanych. W ocenie sgdu skoro
ustawodawca postuzyt sie pojeciem ,kosztu” a nie ,wydatku” nalezy przyjgc, ze za
istotne uznat pokrycie rownowartosci tych kosztéw, a nie faktyczne ich poniesienie
przez poszkodowanego. Podobnie zdaniem sgdu wniosku takiego nie uzasadnia
dalsze dookres$lenie normy, ze chodzi o koszty ,wynikte” ze wskazanych uszczerbkéw
na zdrowiu bowiem wyrazenie wynika¢c w ujeciu stownikowym oznacza stac sie,

uzasadnionym nastepstwem czegos, czy powstac jako rezultat czegos.

Powstanie koniecznosci korzystania z opieki w ocenie sagdu stanowi szczegdlnego
rodzaju uszczerbek, zwiekszajgcy potrzeby osoby doznajgcej uszkodzenia ciata lub
rozstroju zdrowia wchodzgcy w skfad kosztow leczenia w rozumieniu art. 444 § 1 k.c.
na co wskazuje ugruntowane orzecznictwo Sgdu Najwyzszego. Opieka taka ma
obiektywnie wymierng wartos¢ ekonomiczng nawet wtedy, gdy byla sprawowana
nieodptatnie i przystuguje, zgodnie z judykaturg wytgcznie poszkodowanemu
niezaleznie od tego, kto sprawowat opieke nad nim oraz czy czynit to odpfatnie, czy
tez nieodpfatnie. Sad dodatkowo podkreslit, ze z bezptatnej formy opieki korzystajg
czesto osoby niezamozne, ktérych nie sta¢ na jej optacanie. Pomoc taka nie powinna
prowadzi¢ do zmniejszenia zakresu zobowigzania odszkodowawczego sprawcy
szkody. Trudno wiec zdaniem sgdu uznac¢ za sprawiedliwe rozwigzanie prowadzace
do takiego rezultatu, a przy tym rdznicujgce sytuacje prawng poszkodowanych
w zaleznosci od tego, czy korzystali z opieki odpfatnie, czy tez — z powodu braku
odpowiednich srodkéw — z opieki swoich bliskich, nie ponoszac na nig wydatkdéw.
Ostatecznie dokonana przez sad wyktadnia jezykowa, systemowa oraz celowosciowa
skionita sgd do wniosku, ze art. 444 § 1 k.c. moze stanowi¢ wystarczajgca podstawe
do zasadzenia odszkodowania obejmujgcego koszty opieki nad poszkodowanym,
ktore nie zostaty przez niego faktycznie poniesione z uwagi na to, iz opieka byta
sprawowana nieodptatnie przez osoby bliskie. Korczgc swoje rozwazania sad rowniez
podkreslit, ze przyjecie przeciwnego zapatrywania mogtoby sktania¢ poszkodowanych
do podejmowania dziatan fikcyjnych i zawierania z bliskimi umoéw o odptatne

Swiadczenie jedynie w celu wykazywania faktycznie poniesionych z tego tytutu
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wydatkéw, co prowadzitoby do naduzy¢ i stanowi¢ zachete do obchodzenia prawa.
Odnosnie wysokosci odszkodowania, co istotne dla praktyki obrotu, Sgd Najwyzszy w
uzasadnieniu przypomniat i zaakcentowat, ze jego wysokos¢ nie moze przekroczy¢
wartosci rynkowej sprawowanej opieki tj. wynagrodzenia osoby majgcej odpowiednie

kwalifikacje do jej wykonywania wedtug cen rynkowych.

Na koniec warto podkresli¢, ze zapytanie do Sgdu Najwyzszego o rozstrzygniecie
rozbieznosci w orzecznictwie to jedno z uprawnien Rzecznika Finansowego
0 najsilniejszym wptywie na praktyke podmiotéw rynku finansowego. Uchwata Sadu
Najwyzszego prowadzi do ujednolicenia linii orzeczniczej sgdow powszechnych na
dtugie lata. Od 2003 r. Rzecznik Finansowy (do 2016 r. - Rzecznik Ubezpieczeniowy)
ztozyt 22 wnioski o uchwate Sgdu Najwyzszego. Do tej pory Sad podjat 21 uchwat,
z czego az 20 razy podzielit zapatrywanie Rzecznika na rozstrzygang sprawe.
Whniosek, na podstawie ktérego Sad Najwyzszy wydat omawiang uchwate, byt 21
ztozonym przez Rzecznika Finansowego. Jesli Rzecznik Finansowy dostrzeze
rozbieznosci w orzecznictwie, bedzie kierowat zapytanie rozstrzygajgce do Sadu

Najwyzszego w interesie klientéw podmiotéw rynku finansowego.

Obszar kredytow tzw. ,walutowych”, pomimo wielu orzeczen sgdéw powszechnych,
orzeczen TSUE, jak i publikacji pozostaje w dalszym ciggu aktualnym tematem

zapytan jakie wptywajg do Rzecznika Finansowego.

Z obserwacji Rzecznika wynika, ze po przetomowym wyroku w sprawie panstwa
Dziubakéw sady coraz czesciej uznajg umowy tzw. kredytow ,walutowych” za
niewazne bgdz bezskuteczne w catosci lub czesci, z uwagi na abuzywnos¢ niektorych
postanowien. Chodzi tu w szczegdlnosci o umowy przewidujgce mechanizm indeksacji
lub denominaciji kredytu do waluty obcej i uznaniowy sposob okreslenia jej kursu.
Rzecznik zauwazyt jednak powazng rozbieznosc dotyczgcg tego, w jaki sposob strony
majg dokonac rozliczenia kredytu po uzyskaniu wyroku sagdu stwierdzajgcego
niewazno$¢ umowy. Sgdy wydajg skrajnie odmienne orzeczenia na tle podobnych
stanow faktycznych. To istotny problem dla wielu tysiecy posiadaczy takich kredytow
powodujgcy niepewnosSC¢ orzeczniczg i zniechecenie do dochodzenia swoich praw
przez kredytobiorcéw. Z uwagi na wystepujgce w orzecznictwie sgdowym rozbieznosci
w wyktadni prawa Rzecznik Finansowy skierowat wniosek do Sgdu Najwyzszego

o podjecie uchwaty. Rzecznik ma nadzieje, ze stanowisko Sgdu Najwyzszego zapewni
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przewidywalnos¢ orzecznictwa i utatwi kredytobiorcom podjecie decyzji o dochodzeniu

swoich praw.

W 2020 r. w zakresie rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego Rzecznik Finansowy

sporzadzit i udostepnit nastepujgce raporty i analizy:

e dorazna analiza Rzecznika poswiecona najczestszym problemom zgtaszanym
przez konsumentdéw ustug ubezpieczeniowych zwigzanych z pandemig COVID-
19,
e dorazna analiza Rzecznika zwigzana z nadchodzgcym sezonem turystycznym
w dobie COVID-19,
e dorazna analiza Rzecznika poswiecona polisom szkolnym pod kagtem
zapewnienia ochrony na wypadek zachorowan na COVID-19,
e analiza Rzecznika na temat postepowan regresowych,
e analiza Rzecznika wzorcow umownych Auto-Casco pod kgtem stosowania
nieuczciwych praktyk rynkowych,
e analiza Rzecznika poswiecona ubezpieczeniom upraw rolnych,
e analiza Rzecznika poswiecona obowigzkowemu ubezpieczeniu budynkow
rolniczych,
e analiza Rzecznika z zakresu zabezpieczenia emerytalnego poswiecona
problemom uczestnikow OFE — podziat sSrodkéw po rozwodzie i Smierci,
e analiza Rzecznika Finansowego uchwaty SN w sprawie VAT-u
w odszkodowaniach dla leasingobiorcow.
W czerwcu 2020 r. Rzecznik Finansowy dokonat analizy probleméw konsumentéw,
ktéorzy w wyniku pandemii COVID-19 zmuszeni byli do rezygnacji z wczesniej
wykupionych wczasow lub wycieczek turystycznych. Na podstawie zapytan
kierowanych do Biura Rzecznika Finansowego zidentyfikowat trzy kluczowe problemy
0sOb, probujgcych uzyska¢ $wiadczenia od zaktaddéw ubezpieczen z tytutu
ubezpieczen turystycznych: dosy¢ powszechne wytgczenia ryzyka pandemii ze
standardowych ubezpieczen turystycznych, zwrot kosztéw po rezygnacji z imprezy

turystycznej oraz zwrot sktadki za niewykorzystane ubezpieczenie turystyczne.
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Problemy zwigzane z ubezpieczycielami turystycznymi, jakie przynidst koronawirus,
na ktore tez zwracat uwage Rzecznik Finansowy, wptynety na p6zniejszg konstrukcje
umow ubezpieczeniowych. Ubezpieczyciele zaczeli dostosowywac ich zakres oraz

warunku umow do panujgcej sytuacji.

Przeprowadzona przez ekspertow Rzecznika Finansowego analiza zagadnien
zwigzanych z roszczeniami regresowymi wynikajgcych z obowigzkowych ubezpieczen
OC posiadaczy pojazdow mechanicznych  przedstawia typy regresu
ubezpieczeniowego, okolicznosci jego powstawania i przedawnienia, jak rowniez
opisano do kogo i w jakich sytuacjach moze by¢ skierowany regres. Z doswiadczen
Rzecznika wynika, Zze problemy z roszczeniami regresowymi od zaktadow
ubezpieczen powstajg zwilaszcza w sytuacjach zbiegniecia sprawcy wypadku
drogowego z miejsca zdarzenia. W ocenie Rzecznika brak swiadomosci sprawstwa
wyklucza mozliwos¢ przypisania zamiaru unikniecia odpowiedzialnosci. W przypadku
zdarzen komunikacyjnych z udziatem innych oséb lub tez wskutek ktorych nie doszto
do powstania znacznych szkod, czesto dochodzi do przeoczenia zajscia szkody przez
sprawce. W wiekszosci wypadkdw przedmiotowa sytuacja ma miejsce w przypadku
kolizji parkingowych (w szczegodlnosci jezeli zdarzeniu towarzyszyty wyjatkowe
okolicznosci, takie jak trudne warunki atmosferyczne). Z informacji zebranych przez
Rzecznika wynika, ze ubezpieczyciele rzadko skionni sg uznaé ttumaczenia
kierowcow, ze nie zauwazyli powstania szkody i dlatego nie mogg odpowiadaé za
celowe oddalenie sie z miejsca zdarzenia. Jednakze ciezar udowodnienia, ze
faktycznie tak nie byto — spoczywa nie na kliencie, a na firmie ubezpieczeniowe,;.
W takiej sytuacji ubezpieczyciel powinien przedstawi¢ dowody na zasadnosc¢ regresu
np. nagranie z monitoringu, zeznania swiadka. Ubezpieczyciel moze tez przedstawi¢
jako dowdd opinie rzeczoznawcy, z ktoérej bedzie wynikato, ze rodzaj i wielko$é
uszkodzen nie mogta zosta¢ niezauwazona przez sprawce i musiat on mieé

Swiadomos¢ powstania szkody.

Analiza warunkéw ubezpieczen autocasco (AC) przeprowadzona w 2020 r. przez
ekspertow Biura Rzecznika Finansowego wskazywata na stosowanie niejednolitych
kryteriow przy ustalaniu odszkodowania. Kryteria te zalezne sg od tego czy
w samochodzie objetym polisg AC doszto do szkody czesciowej, czy do szkody
catkowitej. W przypadku szkody czesciowej koszty naprawy ustalane sg zazwyczaj na

jak najnizszym poziomie, zas przy wycenie na potrzeby szkody catkowitej — pod uwage
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brane sg najdrozsze rozwigzania. Takie postanowienia ogdélnych warunkéw
ubezpieczenia autocasco — w ocenie Rzecznika Finansowego — mogg by¢ zrédtem
nieuczciwej praktyki rynkowej. Dysproporcje w ustalaniu kosztow naprawy pojazdu
w praktyce prowadzg do nadmiernego uprzywilejowania ubezpieczyciela kosztem
praw konsumentow. W wyniku tej analizy Rzecznik Finansowy wystat 11 wezwan do
zaprzestania nieuczciwych praktyk rynkowych przy likwidacji szkéd z AC

komunikacyjnego do krajowych ubezpieczycieli.

Wyniki analizy wnioskow o interwencje kierowanych do Biura Rzecznika Finansowego
w obszarze funkcjonowania ubezpieczen rolnych wykazata szereg nieprawidtowosci
zwigzanych z ubezpieczeniami skierowanymi do rolnikow, zwtaszcza w zakresie
zawierania i wykonywania uméw ubezpieczen upraw i zwierzagt gospodarskich oraz
obowigzkowych ubezpieczen budynkéw w gospodarstwach rolnych. Eksperci Biura
Rzecznika Finansowego dokonali analizy ponad 2000 takich skarg. Efektem tej analizy
byto przygotowanie, po roboczych konsultacjach z Ministerstwem Rolnictwa,
propozycji zmian w prawie, ktérych Celem jest urealnienie ochrony ubezpieczeniowej,

tak zeby wyptacone odszkodowania byty realnym wsparciem dla rolnikow.

W sierpniu 2019 r. dokonano uaktualnienia raportu Rzecznika Finansowego
0 ubezpieczeniach szkolnych. Eksperci Rzecznika Finansowego przenalizowali oferte
ubezpieczycieli oferujgcych na polskim grupowe i indywidualne ubezpieczenia NNW
dzieci i mtodziezy, zwtaszcza pod katem ochrony przed skutkami zachorowania na
COVID-19. Tylko 4 z 13 przeanalizowanych przez Rzecznika Finansowego
ubezpieczen szkolnych zawierato u progu nowego roku szkolnego precyzyjnie
zdefiniowane rozszerzenie zakresu ochrony o ryzyko zachowania na COVID-19. Ci
nieliczni ubezpieczyciele, ktérzy oferowali ochrone w zakresie COVID-19 czynili to po
zapfaceniu dodatkowej sktadki. Czes¢ ubezpieczycieli przy konstrukcji swych ofert
indywidualnego ubezpieczenia NNW mtodziezy od razu wykluczato wszelkie ryzyka
zachorowan. Z odpowiedzi na ankiete Rzecznika Finansowego wynikato, ze
ubezpieczyciele w wiekszosci nie zamierzajg w najblizszym czasie poszerza¢ swojej

oferty ubezpieczen szkolnych zakresie objecia skutkami COVID-19.

W zwigzku ze znaczgcym wzrostem liczby wnioskéw klientdow podmiotéw rynku

finansowego w zakresie roszczen o proporcjonalny zwrot catkowitych kosztéw

kredytéw konsumenckich-przy przedterminowej sptacie kredytu Rzecznik Finansowy

po raz kolejny przedstawit swoje stanowisko w sprawie. Rzecznik na podstawie analizy
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wptywajgcych do niego skarg zaobserwowat zréznicowang praktyke podmiotéw rynku
finansowego w zakresie interpretacji przepiséw ustawy z dnia 12 maja 2011 r.
o kredycie konsumenckim (Dz. U. 2011 r. nr 126 poz. 715 z p6zn. zm.; dalej: u.k..k).
Przypomnie¢ nalezy, ze juz w maju 2016 r. Rzecznik Finansowy przedstawit
stanowisko, z ktérego wynika, ze przepis art. 49 ust. 1 u.k.k. nalezy rozumie¢ w ten
sposob, ze w przypadku wczesniejszej sptaty kredytu konsumenckiego nastepuje
obnizenie wszystkich kosztow takiego kredytu, niezaleznie od ich charakteru
i niezaleznie od tego, kiedy koszty te =zostaly faktycznie poniesione przez
kredytobiorce, z tym ze redukcja ta ma charakter proporcjonalny, tj. odnosi sie do
okresu od dnia faktycznej sptaty kredytu do dnia ostatecznej sptaty okreslonej
w umowie. Interpretacja art. 49 u.k.k.dokonana przez Rzecznika Finansowego zostata
potwierdzona przez wyrok Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej (dalej: TSUE
lub Trybunat) z dnia 11 wrzesnia 2019 r. w sprawie Lexitor Sp. z 0.0. przeciwko
Spotdzielczej Kasie Oszczednosciowo-Kredytowej im. F. Stefczyka, mBank S.A. oraz
Santander Consumer Bank S.A. C-383/18 (dalej: wyrok w sprawie Lexitor lub wyrok
TSUE), a nastepnie przez uchwate Sadu Najwyzszego z dnia 12 grudnia 2019 r.
[l CZP 45/19 (dalej rowniez jako: uchwata Sgdu Najwyzszego).

Zdaniem Rzecznika Finansowego tres¢ przepisu art. 52 u.k.k. jest jasna i nie budzi
watpliwosci interpretacyjnych, stgd tez z duzym niepokojem przyjmuje praktyke
podmiotéw w tym przedmiocie. Zgodnie z brzmieniem tego przepisu ,kredytodawca
jest zobowigzany do rozliczenia z konsumentem kredytu w terminie 14 dni od dnia
dokonania wczesniejszej sptaty kredytu w cato$ci”. Rozliczenie takie powinno nastgpi¢
automatycznie, bez koniecznosci skfadania przez konsumenta dodatkowych
wnioskéw czy reklamaciji. W przypadku spfaty catosci kredytu przed terminem
okreslonym w umowie, catkowity koszt kredytu ulega obnizeniu, a obnizenie to dotyczy
réwniez takich kosztéw jak prowizja lub optata przygotowawcza.

Tymczasem analiza problemu pokazuje zgota odmienng praktyke podmiotéw rynku
finansowego realizowania swoich zobowigzan wobec klientéw i stosowania przepiséw
powszechnie obowigzujgcych, a w tym respektowania orzeczenia TSUE i wyktadni
zawartej w orzeczeniach Sgdu Najwyzszego.

Podmioty rynku finansowego prezentujga rozne poglady w zakresie realizacji
ustawowego obowigzku w zakresie zwrotu czesci kosztu kredytu w przypadku
przedterminowej jego sptaty. Sugeruje to, ze nie wszyscy kredytodawcy dostosowali
swoje praktyki do stanu zgodnego z prawem i to pomimo wielokrotnych wystgpien
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Rzecznika Finansowego w indywidualnych sprawach klientow tych podmiotéw.
Podmioty przyjmujg w zakresie rozliczenia kredytu rozne zdarzenia czasowe, ktore
wedtug nich stanowig podstawe roszczenia klienta o czesci kosztu kredytu. Inne
podmioty prezentujg poglad, ze nie wszystkie koszty sktadajgce sie na catkowity koszt
kredytu, bedg podlegac proporcjonalnej redukcji w przypadku przedterminowej sptaty
kredytu konsumenckiego.

W ocenie Rzecznika prezentowane stanowiska kredytodawcéw sg niezgodne
z obowigzujgcym prawem, a stosowanie ich stanowi dziatanie sprzeczne z dobrymi
obyczajami i moze znieksztatci¢ w istotny sposob zachowanie rynkowe przecietnego
konsumenta. Zdaniem Rzecznika podnoszona przez wiekszos¢ kredytodawcow
argumentacja ma na celu ograniczenie prawa konsumentéw do rozliczenia ich kredytu
zgodnie z prawem europejskim oraz krajowym i moze wprowadza¢ w btgd, co do
przystugujgcych tym kredytobiorcom uprawnien. Rzecznik ma nadzieje, ze poglady
przedstawione w niniejszym stanowisku stang sie przyczynkiem do rewizji szkodliwych

stanowisk kredytodawcow i przyczynig sie do rozwigzania probleméw kredytobiorcow.

Rzecznik udostepnit kredytobiorcom na swojej stronie Internetowej kalkulator, jako
pomocne narzedzie stuzgce wyliczeniu kwoty jakg powinni uzyska¢ w przypadku
przedterminowej sptaty kredytu konsumenckiego. Dotyczy on uméw o kredyt

konsumencki zawartych od dnia 18 grudnia 2011 r.

Rosngca liczba  skarg klientow  dotyczgca problematyki Zwigzanej
Z nieautoryzowanymi transakcjami ptatniczymi skionita Rzecznika do dokonania
analizy aktualnej sytuacji rynkowej i bezpieczehstwa w zakresie ustug ptatniczych.
Rzecznik zwrdcit sie do dziatajgcych na polskim rynku bankéw w celu uzyskania

wyjasnien tak duzej skali problemu, ktore staty sie kanwg dla przeprowadzonej analizy.

Niestety, po przeanalizowaniu trafiajgcych do Rzecznika spraw oraz uzyskanych od
podmiotéw odpowiedzi nasunety sie wnioski, ze banki, na ktérych postepowanie
skarzg sie klienci, ignorujg wytyczne wynikajgce z unijnych dyrektyw i polskiego prawa.
Przypomnie¢ nalezy o szeregu obowigzkéw ustawowych w odniesieniu do dostawcow
ustug ptatniczych dgzac do ochrony ptatnika — klienta podmiotu rynku finansowego.
Do jednych z nich nalezy niezwtoczny zwrot na konto klienta utraconych przez niego
Srodkow pienieznych, po dokonaniu przez niego zgtoszenia. Analiza zawiera rowniez
obserwacje Rzecznika w zréznicowaniu praktyk dostawcow ustug ptatniczych, jakimi

sg banki, w zakresie interpretacji przepisow ustawy o ustugach ptatniczych. Na polskim
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rynku ustug pfatniczych nie wszystkie banki dostosowaty swoje praktyki do przepisow
powszechnie obowigzujgcych. Niektore banki lekcewazg dyspozycje art.
46 ust. 1 u.u.p., inne za$ zaimplementowaty jg z lepszym badz gorszym skutkiem
w wewnetrzne procedury. Takie zréznicowanie jest wysoko niepokojgce bowiem
Swiadczy o tym, ze sposdb obstugi klienta banku jako ptatnika i sposdb procedowania
jego roszczen zalezny jest nie od czynnikow obiektywnych, lecz od wewnetrzne;j
polityki banku. Celem opracowania byto zidentyfikowanie Zzrodet skarg klientéw jak
i weryfikacja zauwazonych trendow w przedmiocie nieautoryzowanych transakcji.
Rzecznik Finansowy ma nadzieje, ze sformutowane w przedmiotowej analizie wnioski
przyczynig sie do wyeliminowania nieprawidtowych, zdaniem Rzecznika
Finansowego, praktyk niektorych dostawcow ustug ptatniczych w zakresie

nieautoryzowanych transakciji.

Rzecznik obserwujgc czesto pojawiajgce sie tematy zapytan w zakresie rachunku

bankowego przygotowat analize dotyczgcg dyspozycji wktadem na wypadek Smierci.

Analiza miata na celu ocene funkcjonowania regulacji uprawniajgcych posiadacza
rachunku do polecenia bankowi dokonania wyptaty srodkéw z rachunku po swojej
Smierci wskazanej osobie oraz analiza trudnosci praktycznych zwigzanych ze
stosowaniem tej regulacji na przyktadzie dziatalnosci Rzecznika Finansowego w latach
2017-2020 r. Przedstawiono definicje dyspozycji wktadem na wypadek sSmierci

posiadacza rachunku oraz zakres i skutki jej stosowania.

W okresie panujgcej epidemii COVID-19 Rzecznik zaobserwowat zwiekszong liczbe
zapytan klientéw, dotyczgcych srodkdéw pienieznych zgromadzonych na rachunku po
Smierci jego wiasciciela, zgtaszanych e-mailem oraz podczas porad telefonicznych. To
byto przyczynkiem do opracowania przez Rzecznika poradnika spadkowego -
,Finanse po smierci cztonka rodziny”. Zawart w nim odpowiedzi na najczescigj
pojawiajgce sie w zapytaniach problemy, min. dotyczgce formalnosci zwigzanych
z podstawowymi kwestiami rachunkéw bankowych, np. czy $mier¢ posiadacza
rachunku bankowego powoduje rozwigzanie umowy o prowadzenie rachunku,
dostepem do informacji o rachunku zmartego prowadzonym w banku, skutecznosci
petnomocnictwa do rachunku po Smierci wtasciciela czy uzyskania zwrotu kosztow
pogrzebu z konta osoby zmartej. Problemem réwniez okazata sie kwestia sposéb

podziatu srodkéw zgromadzonych w OFE w przypadku $mierci posiadacza rachunku,
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a wiec jakie osoby sg uprawnione do tych srodkéw i w jakich czesciach oraz procedury

ich wyptaty.

Wcigz wptywajgce do Rzecznika w trakcie dyzurow telefonicznych czy zapytaniach
e-mailowych sygnaty od posiadaczy kredytow ,walutowych” dotyczgce postanowien
umownych mogacych stanowi¢ klauzule abuzywne skfonity Rzecznika do dokonania
analizy posiadanych umdéw i regulaminéw kredytéw hipotecznych zawieranych przez
banki z klientami w latach 2002-2009. Rzecznik opierat sie na wzorcach przestanych
przez klientdw w ramach postepowan interwencyjnych czy na potrzeby wydania tzw.
istotnych pogladdw. Efekt analizy stanowi opracowanie pt.: Mapa klauzul w umowach
kredytow ,walutowych” . Zawiera ona jasng wskazowki co do mozliwych roszczenh

klientow wynikajgcych ze stosowania nieuczciwych postanowien przez banki.

Rok po wyroku Trybunatu Sprawiedliwosci UE w sprawie kredytu ,frankowego”
panstwa Dziubakéw Rzecznik dokonat analizy sytuacji prawnej “frankowiczow”.
Analiza dotyczgcg najistotniejszych kwestii prawnych, z jakimi aktualnie zwracajg sie
do niego kredytobiorcy i wskazat zagadnienia, ktére wymagajg rozstrzygniecia ze
wzgledu na ich znaczenie dla praw konsumentow-kredytobiorcow. Rzecznik
Finansowy analizujgc zgtaszane do niego sprawy dostrzegt, ze przywotany wyrok
wyjasnit wiele kwestii oraz ugruntowat sposéb rozwigzywania problematyki kredytoéw
frankowych. Mimo to w praktyce obrotu oraz w orzecznictwie polskich sgdow wcigz
pozostajg do rozstrzygniecia wazne zagadnienia prawne, zwigzane w szczegolnosci
z sytuacjg kredytobiorcy po stwierdzeniu niewaznosci umowy kredytu. Rzecznik
zauwazyt m.in. rozbieznosci w orzecznictwie polskich sgdow, co do sposobu
rozstrzygniecia w zakresie wzajemnych rozliczen miedzy stronami w przypadku
stwierdzenia niewaznos¢ umowy frankowej. Zgodnie z przewazajgcg linig orzecznicza,
za ktorg opowiada sie réwniez Rzecznik, te rozliczenia powinny by¢ zgodne z teorig
dwéch kondykcji. Ta rozbieznos¢ byta powodem skierowania przez Rzecznika do
Sadu Najwyzszego wniosku o podjecie uchwaty majgcej na celu rozstrzygniecie
rozbieznosci wystepujgcych w orzecznictwie sgddéw. Innym waznym problemem
z jakim spotkali sie kredytobiorcy to roszczenie banku o wynagrodzenia za
bezumowne korzystanie z kapitatu kredytu w sytuacji uniewaznienia przez sgd umowy
kredytowej. W opinii Rzecznika Finansowego nie budzi watpliwoéci, ze o ile skutkiem
niewaznosci czynnos$ci prawnej jest zobowigzanie stron do zwrotu sobie wzajemnych

Swiadczen, o tyle zagdania bankow w zakresie ,wynagrodzenia za korzystanie
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z kapitatu” sg pozbawione podstaw prawnych oraz sprzeczne z ratio legis dyrektywy
93/13. W opinii Rzecznika Finansowego zgdanie ze strony kredytodawcy zaptaty przez
konsumenta jakiegokolwiek wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu stanowi
w rzeczywistosci nieuczciwg praktyke rynkowag. Zgtoszenie takiego roszczenia stanowi
bowiem dziatanie, ktore w istocie wprowadza klienta w btgd. Bank, zgtaszajgc swoje
zgdania, nie przedstawia rzetelnych i kompletnych danych w zakresie prezentowanych
roszczen, jak i nie wyjasnia w sposob nalezyty ich podstawy prawnej, a zdaniem
Rzecznika Finansowego brak jest takiej podstawy zaréwno w polskim prawie, jak
i unijnym. Dodatkowo klienci bedgcy konsumentami nie posiadajg zwykle rozlegtej
wiedzy prawnej i z tego tez wzgledu, nie sg oni w stanie wejs¢ w rownoprawny
zaawansowany dyskurs prawny z kredytodawcg. Bank wiec, jako podmiot
dominujgcy de facto w relacji z konsumentem, zdaje sie przez to naduzywac¢ swojej
pozycji i wprowadza ich w btgd, co do podstaw do swoich Zzgdan. Powyzsza

problematyka stata sie juz przedmiotem rozstrzygnie¢ sgdow krajowych.

Sytuacja epidemii COVID-19, ktéra zaistniata i spowodowane nig ograniczenia
w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej spowodowata w wielu przypadkach
obnizenie dochodu poszczegdlnych gospodarstw domowych, wptyneta na realng
mozliwos¢ regulowania zobowigzan klientéw. W wyniku dziatahh prawodawcy polskiego
i unijnego, banki wprowadzity do swojej oferty mozliwos¢ zawieszenia sptat rat
kredytow Iub pozyczek, czyli tzw. ,Wakacje kredytowe”, majgcych pomdc
kredytobiorcom w ustabilizowaniu swojej sytuacji finansowej. Szczegdétowe
rozwigzania w tym zakresie spowodowaty jednak watpliwosci wsrod kredytobiorcow.

Rzecznik Finansowy juz na poczgtku trwania pandemii COVID-19 uruchomit specjalng
akcje ,Finanse w czasie koronawirusa”, w ramach ktérej klienci podmiotéw rynku
finansowego zwracali sie do ekspertéw Biura Rzecznika po porade oraz sktadali
wnioski o podjecie interwencji z podmiotem rynku finansowego. Jednak informacje
o wystepujacych nieprawidtowosciach spowodowaty podjecie przez Rzecznika dziatan
majgcych na celu weryfikacje proponowanych warunkéw wakacji kredytowych przez
podmioty rynku finansowego. W efekcie przeprowadzonej analizy Rzecznik
opublikowat tzw. ,wakacje kredytowe”, jako podsumowanie problematyki z jakg

spotkali sie kredytobiorcy chcacy skorzystac z oferty bankow.
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W 2020 roku w oparciu o zapisy nowego Statutu Biura Rzecznika Finansowego
utworzono Wydziat Studiow i Analiz. W ramach prac tego Wydziatu w okresie
sprawozdawczym przeprowadzono liczne analizy komparatystyczne stuzgce
pozyskaniu wiedzy o najlepszych praktykach swiatowych w zakresie ochrony
intereséw indywidualnych klientoéw instytucji rynku finansowego, posrod ktorych na
szczegolng uwage zastuguja:

e opracowania dotyczgce instytucjonalnych modeli ochrony konsumentow
w zakresie dochodzenia roszczen indywidualnych m.in. w USA, Wielkiej Brytanii,
Francji, Czechach, Wegrzech;

e opracowania dotyczgce instytucjonalnych rozwigzan w zakresie pozasgdowego
rozwigzywania sporéw miedzy klientami podmiotow rynku finansowego a tymi
podmiotami m.in. w Czechach, Chorwaciji, Danii, Francji, Irlandii, Litwie, Malcie,
Stowaciji, Wegrzech;

e opracowania dotyczgce problematyki kredytdw denominowanych we frankach
szwajcarskich m.in. w Czechach, Chorwacji, Francji, Hiszpanii, Rumunii,

Wegrzech.

W okresie sprawozdawczym 2020 r. realizowano réwniez prace analityczne i studialne

dotyczgce weztowych zagadnien w zakresie ochrony intereséw indywidualnych

klientéw instytucji rynku finansowego, posréd ktérych na szczegbdlng uwage zastuguija:

e analiza rekomendacji Banku Swiatowego w zakresie ochrony konsumentéw ustug
finansowych;

e analiza oddziatywania reklamy, w szczegdlnosci reklamy podprogowej na
zachowania konsumentow ustug finansowych;

e analiza wptywu ochrony konsumentoéw ustug finansowych na wzrost gospodarczy;

e analiza zagrozen dla konsumentow wynikajgcych rozwoju FinTech, w tym
stosowania nowych technologii w dystrybucji produktéw i ustug finansowych;

e analiza wptywu wykorzystywania nowych technologii w sektorze finansowym na

ochrone danych osobowych klientow.

W okresie sprawozdawczym 2020 r. przygotowano rowniez aktualizacje raportu

Rzecznika Finansowego na temat zapobiegania stosowaniu lichwy.
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Rzecznik Finansowy wspétpracowat w 2020 r. z European Banking Authority

wspierajgc proces przygotowania ,Consumer Trends Report 2020/21 — complaints

data, issues most relevant for consumers”.

Wspolpraca z Komisjg Nadzoru Finansowego

Wspditpraca Rzecznika Finansowego z Komisjg Nadzoru Finansowego w obszarze

dziatalnosci ubezpieczeniowej w roku 2020 polegata na podejmowaniu dziatan

w sprawach zgtoszonych Rzecznikowi, wymianie propozycji i spostrzezen w zakresie

uskutecznienia ochrony klientow, jak rowniez informacji z zakresu funkcjonowania

rynku ubezpieczeniowego. Przyktadowo:

pismem z dnia 29 kwietnia 2020 roku, stanowigcym odpowiedz na zapytanie
Komisji, Rzecznik przedstawit swoje stanowisko w zakresie okreslenia statusu
Gefion Insurance A/S jako podmiotu rynku finansowego w obliczu cofniecia
notyfikacji prowadzenia przez ten zaktad ubezpieczen dziatalnosci na terenie
Polski,

w zwigzku z przekazanymi Rzecznikowi przez KNF w dniu 01.09.2020 r.
informacjami o zgtoszonych Komisji sprawach, w ktérych zaszio podejrzenie
naruszenia obowigzkéw zaktaddéw ubezpieczen przewidzianych w ustawie
0 Rzeczniku Finansowym, skutkujgcych mozliwoscig natozenia przez
Rzecznika Finansowego administracyjnej kary pienieznej, Rzecznik dokonat
stosownej analizy i zdecydowat sie na wszczecie postepowan wyjasniajgcych
w wiekszosci z opisanych przypadkoéw,

pismem z dnia 17.09.2020 r. Rzecznik Finansowy konsultowat sie z Komisjg
w zwigzku z podjetg przez Rzecznika inicjatywg wobec niektorych zaktadow
ubezpieczen w zakresie nieuczciwych praktyk rynkowych wystepujgcych
podczas oferowania, zawierania i wykonywania umow ubezpieczenia

autocasco (tj. stosowania réznych kryteriow szacowania rozmiaru szkody dla
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potrzeb ustalenia, czy zachodzi w rozumieniu umowy szkoda catkowita czy
szkoda czesciowa),

e pismem z dnia 24.09.2020 r. Rzecznik Finansowy zwrocit sie do Komisji,
wskazujgc na potrzebe uzupetnienia oraz modyfikacji obowigzujgcych
Wytycznych KNF z dnia 16 grudnia 2014 r. dotyczgcych likwidacji szkod

z ubezpieczen komunikacyjnych.

Wspolpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

W 2020 r. Rzecznik Finansowy kontynuowat wspotprace z Prezesem UOKIK
w obszarze rynku ubezpieczeniowego. Rzecznik Finansowy udzielat odpowiedzi na
zapytania powstate w zwigzku z prowadzonymi przez Prezesa UOKIK postepowaniami
administracyjnymi. Przyktadowo, na wniosek jednej z Delegatur UOKIK, pismem z dnia
19.05.2020 r. Rzecznik przedstawit relacje z podejmowanych dotychczas dziatan
wobec wskazanego przez Urzad zaktadu ubezpieczen, jak rowniez nakreslit swoje
spostrzezenia na temat ewentualnych nieprawidtowosci w dziataniu tego podmiotu
rynku finansowego z punktu widzenia ochrony konsumentéw. Ponadto Rzecznik
Finansowy przekazywat do Prezesa UOKIK zgromadzone informacje
0 zaobserwowanych nieprawidtowosciach w dziataniach zaktadoéw ubezpieczen
w zakresie stosowania niedozwolonych postanowienn umownych, jak rowniez praktyk
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw, proszgc jednoczesnie o rozwazenie
wykorzystania przewidzianych prawem $rodkdéw ochrony intereséw konsumentéw.
Kontynuowana byta ponadto podjeta we wczesniejszych latach wspotpraca pomiedzy
instytucjami. Przyktadowo, w toku prowadzonego z uprzedniego zgtoszenia Rzecznika
postepowania administracyjnego wobec zaktadu ubezpieczen, w odpowiedzi na
prosbe Prezesa UOKIK, pismem z dnia 10.06.2020 r. zostato przedstawione
stanowisko Rzecznika wraz z analizg dotyczgcg definicji jednego z zabiegow

medycznych, zawartej w ogdlnych warunkach ubezpieczenia.

Wspétpraca z innymi instytucjami publicznymi

Podobnie jak w poprzednich latach, réwniez w 2020 r. Rzecznik Finansowy aktywnie
wspoétpracowat takze z innymi instytucjami. Wskaza¢é mozna na kooperacje oraz

wymiane informacji Rzecznika Finansowego z Rzecznikiem Praw Obywatelskich.
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Przyktadowo pismem z dnia 16.04.2020 r. Rzecznik Finansowy przekazat posiadane
informacje odnosnie skarg klientbw na odmowe uznania przez Ubezpieczeniowy
Fundusz Gwarancyjny roszczen na podstawie ustawy o szczegolnych uprawnieniach
0sOb poszkodowanych w przypadku wyczerpania sumy gwarancyjnej ustalonej na
podstawie przepiséw obowigzujgcych przed dniem 1 stycznia 2006 r. w sytuacji, gdy
zdarzenie, w wyniku ktorego doszto do szkody miato miejsce poza terytorium Polski.
Prowadzona byta rowniez komunikacja miedzy Rzecznikiem Finansowym,
a Rzecznikiem Praw Pacjenta — przyktadowo w zwigzku z wszczetym przez Prezesa
UOKIK postepowaniem wyjasniajgcym doszto do wymiany informacji dotyczgcych
praktyki rynkowej polegajgcej na stosowaniu przez jeden z zaktaddéw ubezpieczen

budzgcych watpliwosci definicji we wzorcu umownym (OWU).

Rzecznik Finansowy ponadto na biezgco przekazywat Ministrowi Finansow opinie
prawne co do przedstawionych probleméw w stosowaniu przepiséw z zakresu
dziatalnosci ubezpieczeniowej, czy opinie o zasadnosci okreslonych zmian

legislacyjnych.

Wspotpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

e Rzecznik zgtosit uwagi dotyczace dwdch bankéw komercyjnych
w przedmiocie pobierania optat z tytutu wydania zaswiadczenia o przebiegu
kredytu hipotecznego, ktére nie odzwierciedlajg kosztéw faktycznych
poniesionych w zwigzku z przygotowaniem zaswiadczenia, co moze
naruszac zbiorowe interesy konsumentow.

¢ Rzecznik poinformowat Urzad o ilosci otrzymanych wnioskéw i wskazanych
przez wnioskodawcow zastrzezeniach dotyczgcych wprowadzenia w btgd
oraz stosowania praktyk misselingu w zwigzku z oferowaniem obligacji
korporacyjnych GetBack w odniesieniu do dziatania banku komercyjnego.

e Rzecznik zgtosit uwagi do praktyk stosowanych przez dwa banki oferujgce
tzw. ,wakacje kredytowe” w zwigzku z stanem pandemii Covid-19. Analiza

przekazanych Rzecznikowi dokumentéw spowodowata powziecie
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watpliwosci, czy stosowne przez banki praktyki nie naruszajg zbiorowych
intereséw konsumentow.

Rzecznik przekazat uwagi na temat praktyk stosowanych przez bank
dotyczacych pobierania od konsumentow prowizji w wysokosci 8% od
kwoty transakcji, polegajacej na zasileniu konta Revolut.

Rzecznik zgtosit uwagi co do dziatalnosci zagranicznego podmiotu
bankowego, dziatajgcego na podstawie zezwolenia KNF, w zwigzku ze
stosowaniem niedozwolonych postanowien umownych oraz brakiem
niezwtocznego zwrotu srodkéw zgormadzonych na rachunku lokaty,
w sytuacji zerwania umowy lokaty terminowej. Bank deklarowat zwrot
Srodkow dopiero po uptywie 35 dni od dnia zerwania lokaty.

Rzecznik zgtosit watpliwosci dotyczgce praktyki banku w zakresie
dokonywania blokady rachunku klienta prowadzonego przez bank,
w przypadku powziecia informacji o ogtoszeniu upadtosci posiadacza
rachunku, jeszcze przed podjeciem czynnos$ci przez syndyka, bez wyraznej
podstawy prawnej uregulowanej w  przepisach  powszechnie
obowigzujgcych.

Rzecznik przedstawit informacje dotyczgcg wptywajgcych skarg i sygnatow
konsumenckich na nieprawidtowosci zwigzane ze sposobem rozliczania
przez banki przedterminowej sptaty kredytu konsumenckiego, proponujgc
przy tym Urzedowi udziat w pracach grupy roboczej do spraw wzmocnienia
skutecznej ochrony konsumenta w kredycie konsumenckim.

Rzecznik zgtosit watpliwosci co do podejrzenia stosowania przez bank we
wzorcach umow, zawieranych z konsumentami, niedozwolonych
postanowien umownych, o ktérych mowa w art. 385'§1k.c.
W analizowanych przez Rzecznika wzorcach dokumentoéw brak jest
przedstawienia w sposob przejrzysty mechanizmu ustalania kursu wymiany
waluty obcej, tak by konsument byt w stanie samodzielnie oszacowac,
w oparciu o jednoznaczne izrozumiate kryteria, wyptywajgce dla niego
z umowy konsekwencje ekonomiczne, poniewaz klauzula przeliczeniowa
ma charakter niejednoznaczny.

Rzecznik przekazat informacje o instytucji pozyczkowej w zakresie
prowadzonych przez spotke czynnosci windykacyjnych.

105


https://sip.legalis.pl/document-view.seam?documentId=mfrxilrtg4ytemzwgu2taltqmfyc4nbtga4dqmbxge

Rzecznik przekazat zastrzezenia wnioskodawcow kilku instytucji
pozyczkowych dotyczgce naliczanych optat za refinansowanie pozyczek
zwigzanych z tzw. mechanizmem rolowania pozyczek oraz
autorefinansowaniem, tj. udzielaniem pozyczki refinansujgcej bez

wyraznego wniosku pozyczkobiorcy.

Wspotpraca z Komisjg Nadzoru Finansowego

Rzecznik ztozyt zawiadomienie dotyczgace nieprawidtowosci w dziataniu
banku, polegajgce na braku mozliwosci dokonywania wyptaty Srodkow
zgromadzonych na rachunkach prowadzonych w walutach obcych.
Rzecznik zgtosit watpliwosci dotyczgce praktyki banku w zakresie
dokonywania blokady rachunku klienta prowadzonego przez bank, w
przypadku powziecia informacji o ogtoszeniu upadfosci posiadacza
rachunku, jeszcze przed podjeciem czynnosci przez syndyka, bez wyraznej
podstawy prawnej uregulowanej w  przepisach  powszechnie
obowigzujgcych.

Rzecznik zgtosit zawiadomienie dotyczgce nieprawidtowosci w dziataniu
jednej z aplikacji inwestycyjnej jako portfela stuzgcego pomnazaniu
kryptowalut. Analiza informacji udostepnych w Internecie wskazuje na
okolicznosci, ze aplikacja ta moze by¢ powigzana z piramidg finansowg
Plus Token.

Rzecznik zgtosit watpliwosci, odnosnie dziatania zagranicznego Domu
Maklerskiego w zwigzku ze swiadczeniem przez niego ustug maklerskich
na rzecz wnioskodawcy. Dom maklerski bez wiedzy klienta samowolnie
dokonat operaciji na koncie doprowadzajgc do jego debetu.

Rzecznik zgtosit watpliwosci wobec dwoch bankdw, ktérych dziatalnosé
zostata przeniesiona w drodze podziatu na inne podmioty czy wskazane
podmioty posiadajg rezerwy na wypadek materializacji ryzyka prawnego

zwigzanego miedzy innymi z udzielanymi tzw. kredytami walutowymi.
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Wspoélpraca z innymi podmiotami

Rzecznik zgtosit zawiadomienie do Prokuratury Krajowej dotyczace
nieprawidtowosci w  prowadzonej dziatalno$ci przez posrednika
kredytowego oraz powigzanych z posrednikiem spotek udzielajgcych
pozyczek. Sposob dziatania spotek i zastosowany mechanizm rolowania
pozyczek powodowat zawarcie kolejnej umowy przez pozyczkodawce
pozostajgcego w btednym przekonaniu o tym, Ze jedynie przedtuza termin
sptaty pozyczki, a nie zawiera kolejng umowe z inng spotka.

Rzecznik zgtosit do Prokuratury zawiadomienie dotyczace dziatalnosci
internetowych zagranicznych platform inwestycyjnych. Osoby dziatajgce na
rzecz platform prowadzity bez wymaganego zezwolenia KNF dziatalnos¢
w zakresie obrotu instrumentami finansowymi polegajgcymi na doradztwie
inwestycyjnym, oferowaniu instrumentdéw finansowych, zawieraniu
transakcji na instrumentach finansowych oraz doprowadzeniu klientow
plattormy do niekorzystanego rozporzgdzenia mieniem poprzez
wprowadzenie w btad w nastepstwie zaniechania udzielenia informac;ji
w zakresie ryzyka inwestycyjnego oraz zapewnienia informaciji
0 bezpieczenstwie lokowanych srodkéw.

Rzecznik zawiadomit Prokurature o nieprawidtowej praktyce jednego
z banku, polegajgcej na kierowaniu w stosunku do kredytobiorcow roszczen
o zaptate tytutem wyptaconego przez bank kapitatu na podstawie umowy
kredytu oraz tytutem wynagrodzenia za korzystanie z udostepnionego przez
bank kapitatu na podstawie umowy w zwigzku ze stwierdzeniem przez sad
niewaznosci umowy.

Rzecznik przedstawit Prezesowi Zwigzku Bankow Polskich swoje uwagi
i sugestie dotyczgce projektu ,Dobrych praktyk finansowania kredytem
ratalnym sprzedazy bezposredniej”.

Rzecznik przekazat Rzecznikowi Praw Obywatelskich stanowisko
w przedmiocie wykluczenia oséb po zakonczonym procesie upadtosci
konsumenckiej w kontekscie mozliwosci skorzystania z ofert kredytéw
I pozyczek bankowych.

Rzecznik udzielit odpowiedzi na interpelacje poselskg nr 1954 w sprawie
obligacji GetBack S.A.
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e Rzecznik powotat Grupe roboczg ds. kredytu konsumenckiego z udziatem
przedstawicieli UOKIiK oraz Ministerstwa Sprawiedliwosci w zwigzku ze stale
rosngcy liczbg wnioskow klientow podmiotéw rynku finansowego w zakresie
roszczen 0 proporcjonalny zwrot catkowitych kosztéw kredytow
konsumenckich przy przedterminowej sptacie kredytu.

e Rzecznik przedstawit ocene Rzecznika, skierowang do Zwigzku Bankow
Polskich, dotyczgcg perspektywy wtasciwosci Rzecznika Finansowego
w sprawie podejmowanych przez banki dziatan pomocowych wobec
klientow w zwigzku z pandemig COVID-19.

¢ Rzecznik przedstawit komentarz Rzecznika do raportu Stowarzyszenia Stop
Bankowemu Bezprawiu dotyczgcego zmian w orzekaniu polskich sgdow
w sprawach kredytéw indeksowanych do walut obcych i denominowanych
w walutach obcych.

e Rzecznik przedstawit ocene dziatan bankéw, skierowang do Ministerstwa
Finansow, w sprawie pomocy kredytobiorcom majgcym trudnosci w sptacie

zadtuzenia w zwigzku z pandemig COVID-19.

Zgodnie z art. 17 ust. pkt 3 i 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym do zadan Rzecznika

Finansowego nalezy m.in.:

- opiniowanie projektow aktow prawnych dotyczgcych organizacji i funkcjonowania

podmiotow rynku finansowego, oraz

- wystepowanie do witasciwych organow z wnioskami o0 podjecie inicjatywy
ustawodawczej albo wydanie lub zmiane innych aktéw prawnych w sprawach

dotyczgcych organizaciji i funkcjonowania rynku finansowego.

W sprawach dotyczacych rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego Rzecznik
Finansowy opiniowat nastepujgce projekty aktow prawnych, ktére miaty wptyw na
funkcjonowanie podmiotéow rynku finansowego lub prawa i interesy klientéw tych

podmiotéw:
Projekty ustaw i rozporzgdzen:

1. Rzadowy projekt ustawy o doreczeniach elektronicznych.
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2. Projekt ustawy o zmianie ustawy — Kodeks cywilny (UD 111).

3. Wstepny projekt ustawy dotyczgcy nowelizacji przepisow Kodeksu cywilnego
odnoszgcych sie do zadoscuczynien i rozszerzenia ochrony konsumenckiej
(nowelizacja przepiséw poswieconych zadoséuczynieniom oraz rozszerzania
definicji konsumenta na podmioty stosunku ubezpieczenia niebedgce stronami
umow oraz na poszkodowanych dochodzgcych roszczen z umowy
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej).

4. Rzadowy projekt ustawy o ogolnoeuropejskich indywidualnych produktach
emerytalnych (OIPE) — Rzecznik zwrdcit uwage, ze nie reguluje on terminu
I przekazywanego zakresu informacji zwigzanych z wypftatg transferowg
zwigzang z ustugg zmiany dostawcy. O ile projekt zawierat informacje
o terminach dokonania wyptaty transferowej i dokumentach przekazywanych
w zwigzku z wytata transferowg z konta OIPE albo z subkonta OIPE zmartego
oszczedzajgcego na konto OIPE albo subkonto OIPE matzonka zmartego lub
osoby uprawnionej, a takze z konta OIPE albo z subkonta OIPE zmartego
oszczedzajgcego na indywidualne konto emerytalne, zwane dalej ,IKE”,
matzonka zmartego lub osoby uprawnionej, o tyle nie zawierat takiej regulaciji

dotyczgcej wypfaty transferowej w przypadku ustugi zmiany dostawcy.

5. Projekt ustawy o obrocie instrumentami finansowymi oraz niektorych innych
ustaw.

6. Rzadowy projekt ustawy o rozpatrywaniu reklamacji i sporow klientow
podmiotow rynku finansowego oraz o Funduszu Edukacji Finansowej (druk
sejmowy 834).

7. Projekt rozporzgdzenia MF w sprawie szczegdlnych zasad rachunkowosci oraz
sprawozdan z dziatalnosci Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego.

8. Projekt rozporzgdzenia Ministra Finansdéw zmieniajgcego rozporzadzenie
w sprawie obowigzkowego ubezpieczenia OC 2z tytutu wykonywania
dziatalnosci brokerskiej.

9. Projekt rozporzgdzenia Ministra Finansow zmieniajgcego rozporzgdzenie
w sprawie obowigzkowego ubezpieczenia OC z tytutu wykonywania czynnosci

agencyjnych.
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10.Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie dopuszczania
instrumentow finansowych niebedacych papierami wartosciowymi do obrotu na
rynku regulowanym.

11.Projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw zmieniajgcego rozporzgdzenie
w sprawie minimalnej sumy gwarancji ubezpieczeniowej z tytutu wykonywania
czynnosci  agencyjnych przez agentow oferujgcych  ubezpieczenia
uzupetniajgce.

12.Projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw zmieniajgcego rozporzgdzenie
w sprawie wnioskow o0 wpis do rejestru agentéw ubezpieczeniowych i agentow
oferujgcych ubezpieczenia uzupetniajgce.

13.Projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw zmieniajgcego rozporzgdzenie
w sprawie egzaminu aktuarialnego.

14.Projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw zmieniajgcego rozporzgdzenie
w sprawie egzaminu dla osOb ubiegajgcych sie o wykonywanie czynnosci
agencyjnych, czynnosci dystrybucyjnych zaktadu ubezpieczen oraz czynnosc¢
dystrybucyjnych zaktadu reasekuraciji.

15.Projekt rozporzgdzenia dot. mnoznikow i reduktorow zadoscuczynienia dla
0sbb posrednio poszkodowanych, tj. uprawnionych z tytutu Smierci bgdz stanu
wegetatywnego bezposrednio poszkodowanego (Rzecznik zgtosit obszerne
uwagi w tym zakresie).

16.Projekt rozporzadzenia Ministra finanséw, Funduszy i Polityki Regionalnej

w sprawie sktadki cztonkowskiej ptaconej na rzecz Polskiej Izby Ubezpieczen.

Inne akty prawne i dokumenty prawne:

17.Dokument Prezydenciji chorwackiej w sprawie projektu 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, MID, COM (2018) 336.

18.0Opinia na temat ryzyka zwigzanego z porazkg procesu negocjacyjnego
dotyczacego relacji gospodarczych miedzy Unig Europejskg a Zjednoczonym

Krélestwem po 31 grudnia 2020 r.
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19.0pinia nt. potrzeby interwencji legislacyjnej chronigcej interesy klientéw

podmiotu rynku finansowego w razie fiaska procesu negocjacyjnego
dotyczgcego relacji gospodarczych miedzy Unig Europejskg a Zjednoczonym

Krolestwem po 31 grudnia 2020 r.

W sprawach dotyczacych rynku bankowo-kapitalowego Rzecznik Finansowy

opiniowat nastepujgce projekty aktéw prawnych, ktére miaty wptyw na funkcjonowanie

podmiotéw rynku finansowego lub prawa i interesy klientoéw tych podmiotow:

Projekty ustaw i rozporzadzen

1.

Projekt rozporzgdzenia Ministra Finansow w sprawie dopuszczenia
instrumentow finansowych niebedgcych papierami wartosciowymi do obrotu na
rynku regulowanym.

Projekt ustawy o zmianie ustawy — Prawo bankowe oraz niektérych innych
ustaw, wdrazajgcych w swoim zakresie dyrektywe parlamentu Europejskiego
i Rady 2019/878 z dnia 20 maja 2019 r., zmieniajacg dyrektywe 2013/36/UE
w odniesieniu do podmiotéw zwolnionych, finansowych spétek holdingowych
o dziatalnosci mieszanej, wynagrodzen, srodkéw i uprawnien nadzorczych oraz
ochrony kapitatu.

Projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw w sprawie szczegotowych kryteridw
dla cztonkéw zarzgdu i rady nadzorczej spotki prowadzacej rynek.

Projekt rozporzgdzenia Ministra Finanséw zmieniajgcego rozporzgdzenie
w sprawie zasad tworzenia rezerw na ryzyko zwigzane z dziatalnoscig bankéw.
Propozycja Ministerstwa Sprawiedliwosci dotyczgca rozwigzan
»<antylichwiarskich”, ktére mogg zosta¢ wprowadzone do ustawy o szczegdlnych
rozwigzaniach zwigzanych z zapobieganiem, przeciwdziataniu i zwalczaniu
COVID-19, innych chorob zakaznych oraz wywoftanych nimi sytuaciji
kryzysowych oraz niektorych innych ustaw.

Projekt  rozporzgdzenia Rady Europy dotyczgce rozporzgdzenia
crowdfundingowego oraz towarzyszgcej mu dyrektywy zmieniajgcej MiFID II.
Projekt ustawy o doptatach do oprocentowania kredytow bankowych
udzielanych na zapewnienie ptynnosci finansowej przedsiebiorcom dotknietych

skutkami Covid-19 oraz o zmianie innych ustaw.
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8. Projekty aktow delegowanych do dyrektywy MIFID Il oraz rozporzgdzenie
prospektowego w zwigzku ze spotkaniem ekspertow Europejskiego Komitetu
Papieréw Wartosciowych.

9. Dokument roboczy Prezydencji UE (sygn. WK10073/2020 INIT)
z dnia 24.09.2020 r. w sprawie rynkéw instrumentéw finansowych.

10.Projekt tu ustawy o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
(UC15).

11.Projekt ustawy o zmianie niektérych ustaw w zwigzku ze wzmocnieniem
ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego i producentéw rolnych.

12.Projekt rozporzagdzenia nowelizujgcego rozporzgadzenie prospektowe,
procedowane w ramach tzw. Capital Market Recovery Package.

13.Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady Europy w sprawie
operacyjnej odpornosci cyfrowej sektora finansowego i zmieniajgcego je
rozporzadzenia (WE) nr 1060/2009, (UE) nr 648/2012, (UE) nr 600/2014 oraz
(UE) nr 909/2014.

Inne akty i dokumenty prawne

14.Uwagi przekazane Ministerstwu Finanséw dotyczgce identyfikacji ryzyk
zwigzanych z ewentualnym niepowodzeniem procesu negocjacyjnego
dotyczacego relacji gospodarczych miedzy Unia Europejskg a Zjednoczonym
Krolestwem Wielkiej Brytanii po dniu 31 grudnia 2020 r.

15.Uwagi przekazane Ministerstwu Finanséw w zwigzku z posiedzeniem grupy
ekspertow komitetu ds. europejskich papieréw warto$ciowych oraz posiedzenia
komitetu ds. ustug finansowych w sprawie dokumentéw Note on the recovery
packacke for EGESC, 29th May 2020 oraz Propozycji zmiany w rozporzgdzeniu
prospektowym.

16.Kolejne uwagi przekazane Ministerstwu Finanséw w zwigzku z posiedzeniem
grupy ekspertéw komitetu ds. europejskich papieréw wartosciowych w sprawie
dokumentow nota Komisji ws. zmian w dyrektywie MiFID |l oraz nota Komisiji
WS. zmian w rozporzgdzeniu prospektowym.

17.Uwagi skierowane do Ministerstwa Finanséw do dokumentow sktadajgcych sie
na tzw. Capital Markets Recovery Package, odnoszgce sie do proponowanych
zmian w przepisach prawa Unii Europejskiej w sprawie funkcjonowania rynku

kapitatowego.
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18.Uwagi w sprawie prac nad rewizjg rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego
iRady UE 909/2014 w sprawie usprawnienia rozrachunku papieréw
wartosciowych w Unii Europejskiej i w sprawie centralnych depozytéw papieréw
wartosciowych.

19.Uwagi w sprawie komunikatu Komisji Europejskiej A Capital Markets Union for

people and business-new action plan oraz aneksu do komunikatu.

20. Stanowisko Rzecznika do Komunikatu Komisji do Parlamentu Europejskiego,
Rady, Europejskiego Komitetu Ekonomiczno-Spotecznego i komitetu Regiondw

w sprawie unijnej strategii w zakresie ptatnosci detalicznej.

Whnioski i analizy Rzecznika Finansowego w zakresie inicjatywy ustawodawczej

Rzecznik Finansowy w okresie sprawozdawczym wspoétuczestniczyt w przygotowaniu

nastepujgcy aktow prawnych lub przedstawiat nastepujgce inicjatywy ustawodawcze:
Rynek ubezpieczeniowo-emerytalny

1. Wniosek do Ministra Infrastruktury o poparcie propozycji legislacyjnej
i rozwazenie zasadnosci wprowadzenia na okres stanu epidemii, przejsciowej
zmiany w ustawie — Prawo o ruchu drogowym (instytucji czasowego wycofania
pojazdu z ruchu).

2. Proponowane przez Rzecznika Finansowego we wspétpracy z Kancelarig
Prezydenta RP zmiany ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych
i Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym oraz innych ustaw majgce na
celu kompleksowe rozwigzanie problemu tzw. uspionych polis.

3. Propozycje zmian w ustawie 0 ubezpieczeniach upraw rolnych i zwierzat
gospodarskich — ubezpieczenia, jako instrumentu zarzgdzania ryzykiem
w rolnictwie (nowa ustawa o ub. Upraw i zwierzat, akredytacja EU do doptat
z Il Filaru WPR, wybdr asygnowanego TUW, gwarantujgcego szerszg
dostepnosé ochrony, definicja minimalnych wymogow produktowych — dla
ubezpieczen upraw i zwierzat, projekt ustawy (rozporzgdzenia) o Mutual Funds,
IST i wsparciu rozwoju form ochrony wzajemnej, wdrozenie systemu
monitorowania i analizowania ubezpieczen, przygotowanie systemu zachet dla

rolnikbw wspierajgcych dziatania prewencyjne).
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4. Propozycje zmian w ustawie rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku

finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym, odnoszgce sie w szczegolnosci do
rozszerzenia definicji klienta oraz usprawnienie postepowania reklamacyjnego

w podmiocie rynku finansowego.

Rynek bankowo-kapitatowy

5.

Uwagi przekazane Ministerstwu Finanséw dotyczgce oceny funkcjonowania
ustawy z dnia 9 pazdziernika 2015 r. o0 zmianie ustawy — Prawo bankowe oraz
niektorych innych ustaw, okreslanej jako ,ustawa o rachunkach uspionych”.
Stanowisko Rzecznika, przekazane do Ministerstwa Finanséw, w sprawie
prosby Zwigzku Bankdéw Polskich o podjecie pilnych prac legislacyjnych nad
zmiang Rozporzgdzenia Ministra Finanséw z dnia 7 kwietnia 2020 r. w sprawie
okreslenia innych termindw obowigzkéw sprawozdawczych i informacyjnych.
Stanowisko Rzecznika przekazane Ministerstwu Finanséw dotyczgce podijecia
prac legislacyjnych nad zmiang rozporzgdzenia Ministra Finansow
z dnia 7 kwietnia 2020 r. w sprawie okres$lenia innych terminébw obowigzkdéw
sprawozdawczych i informacyjnych w celu wydtuzenia terminéw rozpatrywania
reklamacji do 60 dni.

Uwagi na wniosek Ministerstwa Finanséw dotyczgce zagrozen dla klientéw oraz
podmiotow sektora finansowego, ktére wymagajg bezwzglednej interwenci
legislacyjnej w przypadku ziszczenia sie scenariusza bezumownego
zakonczenia okresu przejsciowego w relacjach miedzy Unig Europejska,
a Zjednoczonym Krolestwem Wielkiej Brytanii.

Opinie i uwagi Rzecznika przekazang Ministerstwu Finanséw w sprawie
zgtoszonej przez lzbe Zarzgdzajgcych Funduszami i Aktywami ,Propozyciji

deregulacji dla podniesienia efektywnosci rynku funduszy inwestycyjnych”.

Wspotpraca miedzynarodowa Rzecznika Finansowego realizowana jest gtéwnie przez

cztonkostwo i udziat w wydarzeniach inicjowanych przez organizacje takie jak: FIN-

NET (financial dispute resolution network), OECD (Organisation for Economic

Cooperation and Development) oraz Komisje Europejskg. Sie¢ FIN-NET, do ktorej

przynalezy obecnie Rzecznik Finansowy (a wczesniej od 2009 r. do 11 pazdziernika
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2015 r. Rzecznik Ubezpieczonych), jest siecig zatozong przez Komisje Europejska.
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 konsumentow ustug

finansowych na jednolitym rynku europejskim.

Wspotpraca z europejskg siecig FIN-NET wyraza sie m.in. poprzez pomoc w zakresie
biezgcej obstugi postepowan skargowych, w ktérych najczesciej obywatel polski
dochodzi roszczen od zagranicznego ubezpieczyciela. Poprzez wspotprace
o charakterze pomocniczym (nieobligatoryjnym) Rzecznik Finansowy wystepuje do
organow stanowigcych odpowiednik ochrony konsumenta ubezpieczeniowego czy
poszkodowanego w kraju z Europejskiego Obszaru Gospodarczego i przekazuje do
tej instytucji skarge konsumenta lub poszkodowanego. W przypadku przyjecia takiej
sprawy przez kompetentny organ, instytucjia wystepuje z interwencjg do
zagranicznego towarzystwa ubezpieczeniowego celem uzyskania stosownych
wyjasnien. Elementem biezgcej wspotpracy z siecig FIN-NET jest rowniez wymiana
obserwacji i probleméw  wystepujgcych na rynku  ubezpieczeniowym

w poszczegolnych krajach Unii Europejskiej.

Ponadto Rzecznik Finansowy prowadzi wspotprace miedzynarodowg za
posrednictwem Doradczego Komitetu Narodowego, w ktérego sktadzie znajduje sie
wielu naukowcéw z zagranicy. W 2020 r. Rzecznik Finansowy we wspotpracy
z naukowcami zaangazowanymi w prace Doradczego Komitetu Naukowego
zrealizowat przeglad zagranicznych ustawowych rozwigzan dotyczgcych ,wakacji
kredytowych”. Zostaty one wykorzystane do analizy mozliwych regulacji na polskim
rynku. Rzecznik zaprezentowat analizy dotyczgce rozwigzan wprowadzonych

w Austrii, we Witoszech i w Niemczech.

Niewatpliwie wspotpraca miedzynarodowa, stanowi warto§¢  dodang
w biezgcych pracach Biura Rzecznika Finansowego, takich jak rozstrzyganie sporow
transgranicznych czy sporzgdzanie opracowan o charakterze merytorycznym
(ti. raportow i analiz Rzecznika Finansowego). Pozyskane informacje od
zagranicznych partnerow umozliwiajg znalezienie nowych rozwigzan oraz wzorcow,

ktore korzystnie mogg wptywaé na ochrone konsumenta ustugi finansowej i rynek

krajowy.
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6. Dziatania informacyjno-edukacyjne Rzecznika
w obszarze  ochrony klientéw podmiotow rynku

finansowego

Biuro Rzecznika Finansowego wzorem lat ubiegtych Rzecznik Finansowy inicjowat
i organizowat dziatania edukacyjno-informacyjne. Ich odbiorcami i beneficjentami byli
gtébwnie szeroko pojeci klienci podmiotéw rynku finansowego, ktérych interesy
Rzecznik Finansowy ma chronic. Istotng grupg adresatow byli rowniez reprezentanci
organizacji zajmujgcych sie edukacjg ekonomiczng, srodowisk naukowych, urzedéw
lub organizacji zajmujgcych sie ochrong intereséw klientéw czy podmiotéw rynku
finansowego zainteresowani informacjami z zakresu dziatalnosci Rzecznika

Finansowego.

W roku sprawozdawczym Rzecznik przeprowadzit szereg dziatan edukacyjnych.
Dziatania te przybraty posta¢ webinaridw, ktére przedstawiaty nastepujgce tematy,
ktérych opracowanie zostato w zwigzku z pojawiajgcymi sie w kierowanych do
Rzecznika zapytaniami, min.:

1. Sposob na darmowe konto, czyli podstawowy rachunek pfatniczy.

2. Nieautoryzowana transakcja — co zrobi¢, gdy z konta zniknety pienigdze?

3. Swiadome pozyczanie — co warto wiedzieé przed podpisaniem umowy

pozyczkKi.

4. Odroczenie sptat rat kredytu — mity i fakty.

Bezpieczenstwo finansowe przy zawieraniu uméw oraz ustug finansowych

w Internecie.

6.1 Komunikacja w mediach spotecznosciowych i mediach
tradycyjnych

Rzecznik Finansowy w 2020 r. dynamicznie rozwingt kanaty komunikacji z odbiorcami,
réwniez z wykorzystaniem mediow spotecznosciowych. Gtéwnym celem takich dziatan
byto dotarcie z informacjami na temat mozliwosci uzyskania wsparcia Rzecznika
Finansowego w przypadku sporu z instytucjg finansowg oraz uswiadamianie klientom

ich uprawnien.

116



O zapotrzebowaniu na taki sposéb komunikacji $wiadczy ciggty wzrost tzw. ,polubie’”
profilu Rzecznika Finansowego na Facebooku. Wedtug stanu na koniec 2019 r.
13405 ,polubien”, a na koniec 2019 r. juz 15800. Warto podkresli¢, ze ten wzrost
zostat osiggniety dzieki publikacji interesujgcych tresci, ktore byty udostepnianie przez
uzytkownikow swoim znajomym. W ten sposob kolejne osoby, ktore uznaty, ze chcg

na biezgco otrzymywac¢ podobne informacje powiekszaty grono naszych fandw.

Biezace informacje na temat dziatalnosci Rzecznika Finansowego i porady
zainteresowani mogg znalez¢ na stronie internetowej www.rf.gov.pl. W 2020 r.

odnotowano blisko 340 tys. odston dokonanych przez 110 tys. uzytkownikow.

Eksperci Rzecznika Finansowego bardzo aktywnie informujg o prawach klientéw
instytucji finansowych za posrednictwem mediow tradycyjnych. Ich wypowiedzi
pojawiajg sie w roznego rodzaju mediach, zaréwno ogdlnopolskich, jak i regionalnych,
wydawnictwach specjalistycznych, ekonomicznych, jak rowniez pismach poradniczych
i lifestylowych. W ten sposéb informacje nt. dziatalnosci Rzecznika Finansowego
docierajg do réznych grup odbiorcow. W 2020 r. prowadzony byt monitoring mediow
(prasa, Internet — bez monitoringu radia i telewizji). Ze statystyk za okres
od 1 stycznia 2020 r. do 31 grudnia 2020 r. wynika, ze fraza ,Rzecznik Finansowy”
byta wspomniana w réznego rodzaju mediach 17900 razy. Z czego 3400 razy
informacje na temat dziatalnosci Rzecznika pojawity sie w tradycyjnej prasie
drukowanej. Najwiecej (14500) publikacji pojawito sie na ré6znego rodzaju portalach.
Na profilach Facebookowych, wspomniano o Rzeczniku Finansowym 3258 razy.
Informacje na temat Rzecznika Finansowego pojawialy sie tez na Twitterze (2750),
forach (2100) i blogach (96). W Internecie pojawito sie 40 materiatdw video

dotyczgcych pracy Rzecznika Finansowego.

Co istotne, Wydziat Edukacji i Komunikacji nie realizowat w 2020 roku ptatnych
kampanii informacyjnych w mediach. Wszystkie publikacje wynikajg wiec
z dostarczania mediom tradycyjnym i upubliczniania w mediach spoteczno$ciowych
atrakcyjnych tresci. Do powstania duzej liczby publikacji przyczyniajg sie szczegolnie
raporty i analizy Rzecznika Finansowego, jak réwniez krotkie teksty poradnicze

dotyczgce istotnych probleméw klientéw instytucji finansowych.
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6.2 Inicjatywy edukacyjne

Rzecznik Finansowy stale wspoétorganizuje lub organizuje i uczestniczy w wielu
inicjatywach o charakterze edukacyjnym. Ich adresatami sg szerokie grupy odbiorcéw
ustug finansowych. Gtéwng przestankg zaangazowania w wydarzenie jest
uswiadamianie roli Rzecznika Finansowego w systemie ochrony klientow ustug
finansowych oraz sygnalizowanie nieprawidtowosci dostrzezonych przez Rzecznika.

Ponizej prezentujemy przyktadowe inicjatywy zrealizowane w 2020 r.

Rzecznik Finansowy proponuje i wspiera inicjatywy skierowane do mtodziezy szkolne;j
i nauczycieli. Rzecznik Finansowy wykorzystat mozliwosci stworzone przez
wprowadzenie podstawy programowej przedmiotu Podstawy Przedsiebiorczosci.
Przewiduje ona min. zapoznanie uczniow z instytucjg Rzecznika Finansowego
i nabycie umiejetnosci napisana reklamacji oraz wniosku do Rzecznika Finansowego.
W celu utatwienia nauczycielom realizacji tych punktéw podstawy programowej
Rzecznik Finansowy przygotowat scenariusze zaje¢ dotyczgce systemu ochrony praw
konsumentéw na rynku finansowym, przygotowania reklamacji, réznic miedzy
postepowaniem interwencyjnym a polubownym Rzecznika Finansowego, zasad

ostroznego inwestowania oraz bezpieczenstwa transakcji finansowych w Internecie.

W ramach dziatan edukacyjnych Biuro Rzecznika Finansowego zrealizowato cykl
webinaréw poswieconych tematyce finansow osobistych, ubezpieczen i kwestii
prawnych zwigzanych z szeroko rozumianymi zagadnieniami finansdOw w ujeciu
prawnym. Podczas webinaréw Rzecznika Finansowego klienci (srednio kilkaset oséb
per webinar) dowiadywali sie o najwazniejszych kwestiach zwigzanych z prawami
i obowigzkami klientow rynku finansowego, o mozliwosciach prawnych dochodzenia
swoich praw a takze, co bardzo istotne, eksperci Rzecznika Finansowego informowali
podczas webinarow o zagrozeniach czyhajgcych w dobie pandemii na klientow rynku

finansowego.

Tradycyjnie Rzecznik Finansowy oraz Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej objel
patronat i ufundowali nagrody w Wielkopolskiej Olimpiadzie Wiedzy Konsumenckiej,
organizowanej przez Delegature UOKIK w Poznaniu, samorzad wojewddztwa
wielkopolskiego, wielkopolskie oddziaty Federacji Konsumentéw, Wielkopolski
Wojewoddzki Inspektor Inspekcji Handlowej oraz powiatowych i miejskich rzecznikow

konsumentow. Jest ona skierowana do ucznidéw szkot podstawowych.
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Rzecznik Finansowy podjat tez decyzje o objeciu patronatem i wsparciu finansowym
Olimpiady Wiedzy o Finansach ,Finansomania” organizowanej przez Uniwersytet
Ekonomiczny w Poznaniu. Gtéwnym celem Olimpiady jest edukacja finansowa
miodziezy oraz zainteresowanie mtodziezy tematykg finansoéw, przy jednoczesnym
wspieraniu rozwoju ucznidw szczegolnie uzdolnionych. Popularyzacja wiedzy
o finansach poprzez organizacje Olimpiady przyczyni sie do zwiekszenia Swiadomosci

finansowej wsrod mtodego pokolenia.

W 2020 r. Rzecznik Finansowy zorganizowat IV edycje Konkursu na najlepszg prace
licencjackg, magisterskg, doktorskg i habilitacyjng. To kontynuacja inicjatywy
zapoczagtkowanej przez Rzecznika Ubezpieczonych w 1998 r. — Konkursu na
najlepszg prace doktorskg, magisterska, licencjackg i podyplomowg z dziedziny
ubezpieczen gospodarczych i spotecznych. Rzecznik kontynuujgc ten projekt w nowej
formule, sprawuje nad nim opieke merytoryczng oraz organizuje prace i posiedzenia
Jury. Konkurs ma na celu pogtebienie wiedzy z zakresu ochrony klienta na rynku
finansowym, zwlaszcza ws$rdd kadry naukowej, absolwentéw studiow wyzszych,
sposrod ktorych rekrutujg sie rowniez nowe kadry pracownikéw podmiotow rynku
finansowego. Do tej edycji Konkursu zgtoszono tgcznie 17 prac: 2 habilitacyjne,
6 doktorskich, 7 magisterskich oraz 2 licencjacka. Autorzy reprezentowali nastepujgce
osrodki akademickie: Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu, Uniwersytet Warszawski,
Uniwersytet Jagiellonski w Krakowie, Uniwersytet im. Adama Mickiewicza w Poznaniu,
Uniwersytet Gdanski, Uniwersytet Wroctawski, Uniwersytet todzki, Uniwersytet

Mikotaja Kopernika w Toruniu, Uniwersytet Slgski.

W 2020 r. swojg dziatalnos¢ kontynuowat Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku
Finansowym. Tworzg go ludzie nauki reprezentujgcy rozne dziedziny wiedzy z zakresu
szeroko pojetych finanséw oraz rozne osrodki naukowe. W kwietniu 2020 r. Komitet
opublikowat analize ustawowych rozwigzan “wakacji kredytowych” w krajach Unii
Europejskiej. W dokumencie tym Rzecznik Finansowy we wspétpracy z naukowcami
zaangazowanymi w prace Doradczego Komitetu Naukowego zrealizowat przeglad
zagranicznych ustawowych rozwigzan dotyczacych ,wakacji kredytowych”. Zostaty
one wykorzystane do analizy mozliwych regulacji na polskim rynku. Rzecznik
zaprezentowat analizy dotyczgce rozwigzan wprowadzonych w Austrii, we Wtoszech,

na Wegrzech i w Niemczech.
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Doradczy Komitet Naukowy zabrat rowniez gtos w kwestii projektu ustawy zaktadajgcej
likwidacje Biura Rzecznika Finansowego jako oddzielnej i niezaleznej instytuciji
i wchtoniecia go do struktur Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. We
wrzesniu 2020 r. DKN opublikowat ,Stanowisko Doradczego Komitetu Naukowego
przy Rzeczniku Finansowym wobec pojawiajgcych sie w przestrzeni publicznej
informacji o zamiarze likwidacji instytucji Rzecznika Finansowego i przejeciu jego
funkcji przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow”. Réwniez w tym
samym miesigcu Doradczy Komitet Naukowy wystosowat list do Premiera RP w tej

sprawie.

Tradycyjnie kluczowym partnerem dla Rzecznika Finansowego sg powiatowi i miejscy
rzecznicy konsumentdéw oraz inne podmioty Swiadczgce nieoptatne porady klientom
podmiotéw rynku finansowego. Przedstawiciele Rzecznika Finansowego organizowali
w 2020 r. specjalistyczne webinary tematyczne, podczas ktorych eksperci Rzecznika
Finansowego omawiali kwestie najistotniejsze z punktu widzenia biezgcej pracy

powiatowych i miejskich rzecznikéw konsumenta.

Wydziat Edukacji i Komunikacji Rzecznika Finansowego zorganizowat we wspotpracy
z Doradczym Komitetem Naukowym (DKN) w listopadzie 2020 roku pierwszg
Miedzynarodowg Konferencje naukowg. Wzieli w niej udziat czotowi przedstawiciele
najlepszych europejskich osrodkéw akademickich. Obok rodzimych specjalistow
z Uniwersytetu Jagiellonskiego, tdédzkiego czy Szkoty Wyzszej Handlowej
w Warszawie, wsréd prelegentéw znalezli sie tez m.in. naukowcy z Wegier, Chorwaciji,

Stowenii oraz Macedonii Pétnocne;j.

Konferencja byta nie tylko okazjg do omdwienia biezgcych problemdéw zwigzanych
z ochrong konsumentéw na rynku finansowym w Swietle zastoju gospodarczego
spowodowanego pandemig, ale tez szansg na przedyskutowanie sposobow na
podnoszenie $wiadomosci finansowej oraz poziomu kompetencji finansowej
w warunkach globalnego kryzysu. Odpowiedzialnym za merytoryczne przygotowanie
tego naukowego wydarzenia byt dr hab. Tomasz Bekrycht, prof. UL, Dyrektor Wydziatu
Edukaciji i Komunikacji w Biurze Rzecznika Finansowego, ktéry rowniez czuwat nad

przebiegiem Konferencji.

Biuro Rzecznika Finansowego, Krajowa Rada Notarialna i rady izb notarialnych

zorganizowali w listopadzie 2020 r. Dzien Otwarty Notariatu 2020 — ogdlnopolska akcje
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edukaciji prawnej, ktéra odbyta sie pod hastem ,Pilnuj swoich spraw. Chron majgtek.

Porozmawiaj o tym z notariuszem”.

2020 r. byt pierwszym rokiem, kiedy Rzecznik Finansowy dotgczyt do popularnej i —
jak sie okazuje — potrzebnej inicjatywy notariuszy. W dniu 28 listopada 2020 r.,
bezptatnych porad prawnych udzielali notariusze a takze eksperci Rzecznika

Finansowego.

Finanse osobiste, nieautoryzowane transakcje, szczegoty w umowach kredytowych —
to gtbwne zagadnienia poruszane w rozmowach z ekspertami Rzecznika Finansowego
podczas tej akcji edukacyjnej. Notariusze odpowiadali na pytania zwigzane przede
wszystkim z testamentami, zasadami dziedziczenia ustawowego, umowami

darowizny.

Fundusz Edukacji Finansowej zostat utworzony na podstawie ustawy
z dnia 9 listopada 2018 r. o zmianie niektorych ustaw w zwigzku ze wzmocnieniem
nadzoru nad rynkiem finansowym oraz ochrony inwestorow na tym rynku
(Dz.U.z2018 r. poz. 2243) w celu zwiekszenia bezpieczenstwa obywateli
w kontekscie podejmowania decyzji finansowych, w tym decyzji inwestycyjnych.
Fundusz funkcjonuje od dnia 1 stycznia 2019 r. Przedmiotowe sprawozdanie dotyczy
wytgcznie zadan Rzecznika Finansowego jako dysponenta Funduszu oraz
dysponenta srodkami Funduszu na wniosek Rady Edukacji Finansowej (art. 43a
ustawy o Rzeczniku Finansowym) oraz zapewniajgcego obstuge w realizacje zadan
z zakresu edukacji finansowej (art. 43b ust. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym).

Sprawozdanie nie odnosi sie do dziatan statutowych Rady.

Srodki Funduszu pochodzg przede wszystkim z okreslonych w ustawie (art. 43c ust. 1
ustawy o Rzeczniku Finansowym) z wptywéw z tytutu kar pienieznych nakfadanych
przez Komisje Nadzoru Finansowego, kar pienieznych, o ktérych mowa w ustawie o
ochronie konkurencji i konsumentow oraz kar pienieznych, o ktérych mowa w ustawie

o biegtych rewidentach, firmach audytorskich oraz nadzorze publicznym.

Srodki Funduszu mogg byé wydatkowane dopiero, gdy decyzja dotyczgca kar

pienieznych stanie sie ostateczna lub po uprawomocnieniu sie wyroku sgdu w tych
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sprawach (art. 43c ust. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym). Srodkami Funduszu, na
wniosek Rady, dysponuje Rzecznik Finansowy (art. 43a ustawy o Rzeczniku
Finansowym).

Srodki Funduszu przeznacza sie na finansowanie edukacji finansowej, ktérych
przyktadowy katalog wymieniony zostat w art. 43b ust. 1 ustawy o Rzeczniku

Finansowym, tj. w szczegolnos$ci na:

1. organizacje kampanii edukacyjnych i informacyjnych majgcych na celu
zwiekszenie swiadomosci finansowej spoteczenstwa;

2. opracowywanie strategii edukacji finansowej i monitorowanie jej realizacji;

3. opracowywanie  programow  edukacyjnych i  wydawanie publikaciji
popularyzujgcych wiedze w zakresie funkcjonowania rynku finansowego,
zagrozen na nim wystepujgcych oraz podmiotow na nim dziatajgcych;

4. wspotprace z innymi podmiotami, w tym podmiotami rynku finansowego,
w zakresie opracowywania dokumentow dotyczgcych edukaciji finansowej;

5. wspodtprace z ministrem witasciwym do spraw oswiaty i wychowania w zakresie
systemowego podejscia do edukac;ji finansowej, w szczegolnosci w odniesieniu
do podstaw programowych okreslonych w przepisach wydanych na podstawie
art. 47 ust. 1 ustawy z dnia 14 grudnia 2016 r. - Prawo os$wiatowe
(tj. Dz.U. 2 2020 r. poz. 910 z p6zn. zm.).;

6. wspieranie projektéw edukacyjnych i promocyjnych z zakresu finansoéw i rynku

finansowego.

Kierunki realizacji zadan Funduszu Edukacji Finansowej okresla uchwata Rady
Edukacji Finansowej nr 1/2020 z dnia 17 stycznia 2020 r. Wyznaczone przez Rade
kierunki zawierajg ogolny katalog zagadnien tematycznych, na ktorych skoncentruje
sie dziatalnos¢ Rady i Funduszu, a takze wskazujg najwazniejsze grupy spoteczne

wymagajgce wsparcia w zakresie edukacji finansowe.

W zwigzku z obstugg i realizacjg zadan ze srodkéw Funduszu, Rzecznik Finansowy:

1. jest dysponentem Funduszu na wniosek Rady Edukacji Finansowej
(art. 43a ustawy 0 Rzeczniku Finansowym);

2. zapewnia obstuge oraz realizacje zadan z zakresu edukacji finansowe;j

(art. 43b ust. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym).
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3. prowadzi obstuge rachunku lub rachunkéw bankowych, na ktérych srodki
Funduszu sg gromadzone;

4. prowadzi ewidencje ksiegowg operacji zwigzanych z funkcjonowaniem
Funduszu;

5. przedstawia Radzie Edukacji Finansowej, w terminie do 30 dnia miesigca
nastepujgcego po kazdym kwartale, sprawozdanie z realizacji zadan Funduszu
w danym kwartale;

6. przedstawia Radzie Edukacji Finansowej, w terminie do 30 dnia miesigca
nastepujgcego po kazdym kwartale, sprawozdanie z gospodarowania srodkami
Funduszu wraz z informacjg o wykorzystaniu srodkow Funduszu wedtug stanu
na ostatni dzien danego kwartatu;

7. przedstawia Radzie Edukacji Finansowej sprawozdanie, o ktorym mowa
w art. 34 ust. 1 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym;

8. zapewnia obstuge administracyjng i prawng Funduszu;

9. zapewnia pomieszczenie lub pomieszczenia niezbedne dla funkcjonowania
Funduszu, w tym do przechowywania dokumentéw zwigzanych z jego

dziatalnoscig.
W ramach ww. zadan, w 2020 r. Rzecznik Finansowy w szczegolnosci:

e prowadzit obstuge prawng, administracyjng i finansowg Funduszu;

e w przypadku wptat Srodkéw na rachunek Funduszu ustalat ich status prawny
(w szczegolnosci zwracat sie do wptacajgcych podmiotéw o przekazanie
dodatkowych informacji co do statusu decyzji, kwestii jej ostatecznosci
i prawomochnos$ci, w celu precyzyjnego okreslenia, ktére srodki mogg byé
wydatkowane bez ryzyka zwrotu z powodu zmiany lub uchylenia kary);

e dostosowat strukture organizacyjng Biura do efektywnej obstugi formalnie
wyznaczonych przez Funduszu zadanh z zakresu edukac;ji finansowej;

e wystgpit do Prokuratorii Generalnej Rzeczypospolitej Polskiej z wnioskami
0 wydanie opinii prawnych odnoszgcych sie do zasadniczych kwestii
dysponowania srodkami Funduszu;

e prowadzit obstuge prawng i administracyjng Rady Edukacji Finansowej,

w tym jej posiedzen (od 17 kwietnia 2020 r.);
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utworzyt zaktadke na stronie internetowej Rzecznika Finansowego
dedykowang osobom, ktére znalazty sie w trudnej sytuacji finansowej
w zwigzku z epidemig koronawirusa i na biezgco jg prowadzit;

przygotowat projekt uchwaty w sprawie utworzenia i prowadzenia strony
internetowej poswieconej edukacji finansowej, przeprowadzit rozeznanie
rynku — w tym zakresie oraz przygotowat specyfikacje istotnych warunkéw
zamoOwienia w zapytaniu o udzielenie zamodwienia publicznego na
przygotowanie projektu, wykonanie oraz prowadzenie ww. strony
internetowej;

opracowat projekt regulaminu przyznawania $rodkéw finansowych na
realizacje projektow z zakresu edukaciji finansowej w ramach Funduszu oraz
procedury przyznawania Wyrdznienia Rady Edukacji Finansowej dla
projektu z zakresu edukacji finansowej, a takze

wykonywat inne zlecone przez Rade zadania.

Dokonywanie wydatkéw ze srodkéw Funduszu wg stanu na 31 grudnia 2020 r.

Rzecznik Finansowy wnioskami z dnia 3 marca 2020 r. oraz 5 maja 2020 r. zwrdcit sie

do Prokuratorii Generalnej Rzeczypospolitej Polskiej o sporzgdzenie opinii prawych

odnoszgcych sie do proceséw zwigzanych z rozdysponowaniem srodkow Funduszu.

Przedmiotem zapytan byty nastepujace kwestie:

— dopuszczalnosci realizowania lub wspofrealizowania inicjatyw edukaciji

finansowej przez podmiot, ktérego przedstawiciel zasiada w Radzie Edukacji

Finansowej zgodnie z art. 43d ust. 2 ustawy o0 Rzeczniku Finansowym,;

— wskazanie podmiotu uprawnionego i zobowigzanego do podejmowania

czynnosci w odniesieniu do srodkow.

Konkluzje wynikajgce z opinii Prokuratorii Generalnej:

- Instytucja, ktorej przedstawiciel zasiada w Radzie, moze ubiegac sie

o realizacje zadan finansowanych ze srodkéw Funduszu, z uwzglednieniem

reguty powszechnosci dostepu do realizacji zadan finansowanych ze srodkéw

publicznych oraz zasad konkurencyjnosci, rownego traktowania i przejrzystosci.

Zasadne jest wprowadzenie procedur stuzgcych zachowaniu transparentnosci
(opinia z 20 kwietnia 2020 r. KR-501-26/20/MDR).
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— Obowigzujgce przepisy nie dozwalajg na wskazanie podmiotu, ktéremu
przystuguje wtasnos¢ srodkéw Funduszu, podmiotu formalnie uprawnionego do
dokonywania czynnoéci faktycznych i prawnych zwigzanych z Funduszem,
sposobu dokonywania tych czynnos$ci, a takze sposobu wykonywania przez
Rzecznika stosunku do Funduszu. Do

Finansowego uprawien w

wyeliminowania ryzyka wadliwego dysponowania sSrodkami Funduszu
konieczna jest kompleksowa nowelizacja ustawy. Do tego czasu Rada Edukacji
Finansowej, na ktorej wniosek Rzecznik Finansowy dysponuje Srodkami
Funduszu, powinna powstrzymac sie od podejmowania uchwat skutkujgcych

wydatkowaniem srodkow (opinia z 3 czerwca 2020 r. KR-41-501-50/20/MDR).

Z uwagi na powstate watpliwosci prawne dotyczgce dopuszczalnosci dokonywania
wydatkéw z Funduszu na realizacje ustawowych zadan z zakresu edukacji finansowej

w 2020 r. nie dokonywano wydatkow z Funduszu.

Stan srodkow Funduszu Edukacji Finansowej w 2020 r.

Na dzien 31 grudnia 2020 r. stan srodkéw zgromadzonych na koncie Funduszu
wynidst 43 581 198,42 zt. Z tej kwoty 1 825 621,89 zt moze by¢ wydatkowane.

Na dzien Zmiana

31.12.2020r.

Na dzien
01.01.2020 .

Suma

11 656 286,50 zt

43 581 198,42 zt

31 924 911,92 zt

Woptaty od Urzedu Komisji
Nadzoru Finansowego
- w tym z decyzji

uprawomocnionych

8 463 545,85 zt
1072 189,37 zt

38 041 873,90 zt
1436 905,37 zt

29 578 328,05 zt
364 716 zt

Wptaty od Urzedu Ochrony

3184 522,00 zt

5438 117,00 zt

2 253 595,00 zt

Konkurencji i Konsumentow 184 522,00 zt 287 509,00 zt 102 987 zt
- w tym z decyzji

uprawomocnionych

Whptaty od Krajowej Rady 0,00 zt 0,00 zt 0,00 zt
Biegtych Rewidentow
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Uzyskanych odsetek z 8 218,65 zt 114 938,47 zt 106719,82

depozytow overnight i lokat

Wyptacone Rzecznikowi 0,00 zt -13 730,95 z -13 730,95 z
Finansowemu

wynagrodzenie

1 Na podstawie rozporzqdzenia Ministra Finansow z dnia 22 maja 2019 r. w sprawie wynagrodzenia Rzecznika
Finansowego z tytulu obstugi i realizacji zadan finansowanych ze srodkéw Funduszu Edukacji Finansowej (Dz.U.
z 2019 r. poz. 998).
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Podsumowanie i wnioski zawierajgce uwagi o stanie
przestrzegania prawa regulujacego intereséow klientow
podmiotéw rynku finansowego

Rok 2020 niewatpliwie byt wyjatkowy dla funkcjonowania rynku finansowego w Polsce
z uwagi na wystgpienie ogolnoswiatowej pandemii wirusa SARS-cov-2. Zdarzenie to
wywotato szerokie skutki zaréwno spoteczne, jak i ekonomiczne, w tym w obszarze
rynku finansowego. Zaistniata sytuacja zmusita uczestnikow rynku do wielu zmian.
Dotyczy to zaréwno podmiotow rynku finansowego, jak i ich klientéw. Rzecznik
Finansowy dziatajgc na rzecz klientéw rynku finansowego obserwuje na biezgco
sytuacje z tym zwigzang, w szczegolnosci bada niekorzystne zjawiska, ktére moga sie
na tym rynku pojawi¢. Stara sie rowniez na biezgco reagowac¢ na nowe negatywne
praktyki oraz wspiera¢ klientow fachowg pomocg. W tym celu m. in. Rzecznik
rozpoczat juz w kwietniu 2020 r. kampanie ,Finanse w czasie koronawirusa”, w ramach
ktérej uruchomit specjalng dedykowang Infolinie i adres mailowy dla klientow

podmiotow rynku finansowego potrzebujgcych wsparcia.

Rynek ubezpieczeniowo-emerytalny

W obszarze ubezpieczen gospodarczych w okresie sprawozdawczym Rzecznik
Finansowy skupiat sie na kluczowych z perspektywy ochrony klientow ustug
ubezpieczeniowych problemach i dalszych prébach ich rozwigzania. W przypadku
stwierdzenia nieprawidtowosci mogacych zagrazaé interesom konsumentéw ustug
ubezpieczeniowych Rzecznik korzystajgc ze swoich prerogatyw, w ramach systemu
wczesnej detekcji, podejmowat dziatania prewencyjne, biezgce oraz naprawcze,
wykorzystujgc je w zaleznosci od rodzaju stwierdzonych uchybien, co szerzej
przedstawiono w niniejszym Sprawozdaniu. W ramach dziatan o charakterze
generalnym w okresie sprawozdawczym przygotowano prewencyjnie i proaktywnie,
celem wyeliminowania ryzyka naruszen praw klientéw na rynku ustug finansowych,
kilka doraznych opracowan i analiz zwigzanych m.in. z pandemig COVID — 19 oraz

innych projektow odpowiadajgcych na biezgce zapotrzebowanie z ich strony.

Wspomniany wyzej system wczesnej detekcji odbywa sie ona zaréwno na
ptaszczyznie dziatan ogolnych o charakterze generalnym, jak i biezgcych w ramach

postepowan skargowych, poradnictwa za posrednictwem poczty elektronicznej oraz
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dyzuréw telefonicznych. Wiedze o problemach i nieprawidlowosciach Rzecznik
Finansowy czerpat gtéwnie bowiem z licznych interwencji pisemnych, zapytan
naptywajgcych droge elektroniczng oraz sygnatow odbieranych podczas dyzuréw
telefonicznych, ktore byty w ostatnim okresie szczegdlnie cennym Zrodtem informacji.
Uwzgledniajgc oczekiwania klientéw rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego, w tym
trudnym dla standardowych kontaktow okresie, zwiekszono zakres czasowy
poradnictwa telefonicznego. W celu umozliwienia wszystkim zainteresowanym
osobom skorzystania z udzielanego poradnictwa do konca 2020 roku zwiekszono
liczbe godzin dyzuru telefonicznego $rednio do 20 godzin dziennie. Dodatkowo
w zwigzku z wybuchem pandemii COVID-19 uruchomiona zostata odrebna infolinia
covidowa, ktora jest dostepna 7 godzin dziennie, gdzie istniej mozliwos¢ uzyskania
szybkiej, wyczerpujgcej i profesjonalnej porady prawnej. W ramach poradnictwa
e-mailowego rowniez stworzono obstugiwang priorytetowo i w pilnym trybie skrzynke
dla 0séb szczegodlnie dotknietych skutkami pandemii. Ponadto w sprawach pilnych
i wymagajgcych szybszej reakcji dazyliSmy do maksymalnego skrécenia czasu
udzielania odpowiedzi wskazujgc zainteresowanym na mozliwe i potrzebne dalsze

kroki prawne w ich sprawach.

Obserwacje dokonywane w 2020 r., w ocenie Rzecznika Finansowego, podobnie jak
w uprzednich okresach wskazujg, ze do najistotniejszych, a jednoczesnie
systemowych zagadnieh wymagajgcych podjecia dziatan, gtdbwnie nadzorczych,
nalezg wystepujgce na szerokg skale problemy poszkodowanych w likwidacji szkod
komunikacyjnych. Problemy te polegajg na sprzecznym z prawem odszkodowawczym,
a takze aktualng judykaturg, prowadzeniem postepowan likwidacyjnych. Sytuacja ta —
gtébwnie za sprawg kolejno kierowanych przez Rzecznika zapytan do SN — z biegiem
lat sie poprawia. Jest jednak jeszcze daleka do pozgdanego stanu rzeczy i nadal rodzi
szereg powaznych probleméw, szczegdlnie w obszarze zanizania wyptacanych
Swiadczen gtéwnie ze szkdd majgtkowych oraz w nieco wezszym zakresie osobowych.
Pragnac aktywnie uczestniczy¢ w ograniczaniu tych negatywnych zjawisk Rzecznik
Finansowy, procz podejmowania interwencji w indywidulanych sprawach, a takze
przedstawiania istotnych poglagdéw w toczgcych sie postepowaniach sgdowych,
podejmowat kolejne dziatania o charakterze systemowym. Do najwazniejszych
sposrdd nich nalezy zaliczy¢ skierowanie kolejnego zapytania prawnego do SN na tle

ujawnionych rozbieznosci w orzecznictwie sadow powszechnych oraz SN. Korzystajac
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z wskazywanej kompetencji w roku sprawozdawczym w dniu 18 sierpnia 2020 r.
Rzecznik wystgpit z wnioskiem do SN w odniesieniu do zakresu odpowiedzialnosci za
szkody wyrzgdzone ruchem pojazdow wielofunkcyjnych (koparek, spycharek itp.)
kierujgc pytanie: ,Czy w Swietle art. 436 k.c. w zw. z art. 34 ustawy o ubezpieczeniach
obowigzkowych, UFG i PBUK, odpowiedzialno$S¢ zaktadu ubezpieczen wynikajgca z
umowy obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy
pojazdéw mechanicznych obejmuje szkody wyrzgdzone przez wielofunkcyjny pojazd
mechaniczny, niezaleznie od sposobu wykorzystywania tego pojazdu w chwili
wyrzgdzenia szkody?” Oczekiwane rozstrzygniecie tej kwestii jest wyjgtkowo wazne
z uwagi na fakt, iz czesto dochodzi do bardzo powaznych szkéd osobowych (Smierci
i trwatego kalectwa) z udzialem tego typu wielofunkcyjnych, taczacych funkcje

komunikacyjne i uzytkowe pojazdow.

Ponadto w ramach omawianej prerogatywy Rzecznik Finansowy uzyskat kolejng
wyjgtkowo  korzystng dla poszkodowanych uchwate Sadu Najwyzszego
z dnia 22 lipca 2020 r., w ktorej SN uznat, ze ,poszkodowany, ktory doznat
uszkodzenia ciata lub rozstroju zdrowia, moze domagaC sie na podstawie
art. 444 § 1 k.c. odszkodowania z tytutu kosztow opieki sprawowanej nad nim
nieodptatnie przez osoby bliskie.” Sad Najwyzszy uznat, ze ubezpieczyciele powinni
wyptacaé odszkodowanie z tytutu nieodptatnej opieki osoby bliskiej nad
poszkodowanym np. w wypadku komunikacyjnym. Wskazywana uchwata jest
kolejnym filarowym rozstrzygnieciem SN z wniosku Rzecznika gwarantujgcym
poszkodowanym Srodki na pokrycie kosztow opieki $wiadczonej przez ich

najblizszych.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik aktywnie réwniez uczestniczyt w procesie
legislacyjnym tj. tworzenia i opiniowania przepiséw prawa. Oprocz statego i biezgcego
opiniowania przedktadanych Rzecznikowi aktéw prawnych w ramach rzgdowego lub
parlamentarnego procesu legislacji przygotowano i dopracowano szereg rozwigzan

regulacyjnych wychodzgcych naprzeciw potrzeb klientow tj.:

1. Projekt ,uspione polisy” we wspodtpracy z Kancelarig Prezydenta RP i UFG,
2. Projekt ,Konsument” — objecie administracyjnoprawng ochrong konsumenckag

poszkodowanych i rolnikdw we wspotpracy z MS,
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3. Projekt ,Zadoscuczynienia” — standaryzacja zado$¢uczynieh we wspotpracy
z MS (projekt zmian w Kodeksie Cywilnym oraz projekt rozporzadzenia do k.c.
— reduktory zados¢uczynien),

4. Projekt ,Rolnik” — zmiany w ubezpieczeniach upraw rolnych i w obowigzkowym
ubezpieczeniu budynkow rolnych,

5. Pakiet rozwigzan prawnych o wzmocnieniu ochrony klientéw podmiotéw rynku

finansowego.

Ponadto Rzecznik Finansowy w okresie sprawozdawczym uruchomit swojg
kompetencje okreslong w art. 12 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym. W omawianym zakresie skierowat do sgdu pozew
przeciwko Millennium Bank S.A. i TUnZ Europa S.A. zarzucajgc w/w stosowanie
nieuczciwych praktyk rynkowych, ktoéry polegat przede wszystkim na dezinformacii
konsumentow co do rzeczywistego charakteru ubezpieczenia zawieranego przy
podpisywaniu umowy pozyczki. Analizy Rzecznika ukazaty bowiem, ze ubezpieczenie
na zycie oferowane przez Bank i Ubezpieczyciela zawierato postanowienia
niekorzystne dla konsumentow. Giéwne watpliwosci Rzecznika dotyczg wytgczen
odpowiedzialnosci ubezpieczyciela, ktére jedynie pozornie zabezpieczajg klienta lub
jego rodzine na wypadek ciezkiej choroby Iub $mierci. Ponadto, na etapie
przystgpienia do umowy, w ogole nie przeprowadzano réwniez oceny ryzyka
ubezpieczeniowego — np. przy pomocy ankiety medycznej. Ma to szczegdlne
znaczenie w przypadku osob starszych, ktére z uwagi na stan zdrowia i wylgczenia

odpowiedzialnosci nie mogtyby z takiej ochrony skorzystac.

W ramach omawianej kompetencji dokonano analizy ogdinych warunkow ubezpieczen
autocasco pod katem praktyki naruszajgcej zbiorowe interesy konsumenckie. Analizy
wzorcow umownych wykazaty stosowanie przez ubezpieczycieli roznych kryteriow
wyceny kosztéw naprawy w ramach zgtoszenia jednej szkody, w zaleznosci od tego
czy szkoda jest czesciowa czy catkowita. Z analizy wnioskéw trafiajgcych do
Rzecznika Finansowego i warunkéw ubezpieczen autocasco komunikacyjnego (AC)
wynika, ze ubezpieczyciele w wigkszosci przypadkdéw stosujg niejednolite kryteria
wyceny kosztow naprawy uszkodzonego pojazdu. Wszystko zalezy od tego, czy widzg
mozliwo$¢ orzeczenia tzw. szkody catkowitej, czyli uznania, ze naprawa pojazdu jest
ekonomicznie nieuzasadniona. W umowach AC standardem jest jej orzekanie, jesli

koszty naprawy przekraczajg 70% wartosci auta sprzed szkody. Dlatego tez szacujgc
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je ubezpieczyciele stosujg ceny najdrozszych czesci oryginalnych z logo producenta
auta i najwyzsze z mozliwych koszty robocizny stosowane przez autoryzowane stacje
obstugi. Co kluczowe robig to rowniez w przypadku umow, ktore przewidujg mozliwos¢
naprawy tylko w warsztatach innych niz autoryzowane i przy uzyciu tanszych czesci.
Omoédwiona analiza pozwolita na skierowanie 14 wystgpieh do zaktadéw ubezpieczen
z wnioskiem o zaprzestanie inkryminowanych przez Rzecznika praktyk. Nastepnie
wobec trzech podmiotéw, ktére odmowity dobrowolnego zaprzestania praktyk

skierowano w tym zakresie powodztwa.

Réwnolegle obok realizacji kompetencji procesowych w postaci powddztw z ustawy
0 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym Rzecznik Finansowy wnosit
skargi nadzwyczajne do SN. W okresie sprawozdawczym w obszarze sporéw klientéw
podmiotdw rynku ubezpieczeniowego z zaktadami ubezpieczen, Rzecznik wniost
kolejng skarge nadzwyczajng w sprawie szkody komunikacyjnej i razgco btedne;j
wyktadni przepisbw prawa polegajgcej na przyjeciu, ze w przypadku naprawy
uszkodzonego pojazdu poszkodowany ma obowigzek udowodni¢ wysokosc
poniesionych kosztow naprawy i nie moze w takim przypadku zgdac¢ naprawienia
szkody w oparciu o hipotetyczne koszty naprawy wynikajgce z opinii biegtego.

Dziatania w zakresie wnoszenia skarg nadzwyczajnych bedg kontynuowane.

Kolejng diagnozowana od kilku lat przez Rzecznika Finansowego grupe
niekorzystnych zjawisk z perspektywy konsumentéw stanowig problemy
w ubezpieczeniach inwestycyjnych z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym
tzw. ,polisolokat”. Ich skala w kolejnych latach sie zmniejsza, ale nadal wystepuje
w praktyce obrotu. Problemy te dotykajg w gtdbwnej mierze oséb, ktore nie mogty
skorzystac z rozwigzan wypracowanych przez Prezesa UOKIiK z uwagi na uprzednie
rozwigzanie niechcianej umowy. Problemem sg tez umowy oparte na
skomplikowanych i niezrozumiatych dla konsumentow strukturach lub indeksach, ktére
nie dos¢, ze zawieraty niedozwolone postanowienia umowne dotyczgce opfat
likwidacyjnych, dystrybucyjnych, alokacyjnych przyniosty olbrzymie straty
w zainwestowanym przez konsumentow kapitale. Dostrzegajgc te problemy w okresie
sprawozdawczym Rzecznik kontynuowat uprzednio podjete dziatania na ich rzecz.
Rzecznik prowadzit szereg indywidualnych postepowan interwencyjnych, a takze

w ramach bezposredniej pomocy konsumentom przygotowat niemal szereg istotnych
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pogladdéw w sporach cywilnych z omawianego zakresu bedgcych, jak pokazujg wyniki
postepowan sgdowych (w przewazajgcej wiekszosci wygranych przez nich spraw
z udziatem Rzecznika) istothnym wsparciem konsumentéw na etapie postepowania
sgdowego. Jak sygnalizowano odnotowano tu, co prawda spadek liczby
przedstawionych pogladow, co w gtdwnej mierze spowodowane byto zmniejszeniem
spraw sgdowych m.in. za sprawg COVID-19 i zawieszeniem lub znacznym
odroczeniem rozpatrywania spraw sgdowych oraz wygasajgcej liczby sporow
Z obszaru ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym. Tym
nie mniej niekwestionowanym sukcesem Rzecznika Finansowego w omawianym
okresie jest stwierdzenie niewaznosci umowy ubezpieczenia na zycie powigzanej

z u.f.k. w5 sprawach, w ktorych przedstawiat istotny poglad dla sprawy.

Dodatkowo, zgodnie z wytycznymi Kierownictwa Biura Rzecznika Finansowego,
wdrozono i uruchomiono system naktadania kar w uzasadnionych przypadkach
zuwagi na niedotrzymywanie terminow udzielania odpowiedzi na reklamacje.
Dziatania objety w pierwszej fazie badanie nieprawidtowosci, do ktorych doszio
w 2017 r. W IV kwartale 2020 r. wszczeto niemal 70 postepowan administracyjnych
0 natozenie kary na ubezpieczycieli, ktorzy w indywidualnych przypadkach dopuscili
sie naruszeh wobec swoich klientdw. Z uwagi na czynnosci wynikajgce z kodeksu
postepowania administracyjnego, pierwsze nieprawomocne decyzje bedg wydawane

w | potowie 2021 r..

Rzecznik prowadzit rowniez szeroko zakrojong dziatalnos¢ edukacyjno-informacyjng
w odniesieniu do problematyki ubezpieczeniowej i odszkodowawczej. Brat udziat
w konferencjach i szkoleniach skupiajgcych sie na tematyce ubezpieczeniowej.
Eksperci Wydziatu Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego (WUE) brali udziat
jako prelegenci w webinariach (turystyczny, szkolny, regresy) organizowanych przez
inne Wydziaty Biura RF oraz innych zewnetrznych konferencjach organizowanych we
wspotpracy z adwokaturg czy UKNF. Ponadto do wszystkich wymienionych powyzej
realizowanych w Biurze RF projektow i dziatan o charakterze ogélnym WUE we
wspotpracy z osobami ds. komunikacji i informacji przygotowywat szerokie komunikaty
medialne omawiajgce opisywane dziatania i realizacje Rzecznika. Praca ta skupiata
sie zarbwno na przygotowaniu materiatu, jak i konsultowaniu i akceptaciji
wprowadzanych zmian, uzupetnien i rozszerzenh. Procz przygotowywania na biezgco

w/w opracowan w WUE przygotowywane byty wywiady, odpowiedzi na zapytania
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dziennikarzy, oméwienia problemowych spraw i kwestii, ktére naptywajg do Biura ze
strony mediow. Ponadto w czesci skomplikowanych przypadkéw pracownicy Wydziatu
Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego udzielali bezposrednich wypowiedzi

i wywiadow na potrzeby medidéw w szczegodlnosci radia i telewizji.

Rynek bankowo-kapitatowy

Rzecznik finansowy zanotowat w roku 2020 wzrost wnioskow o interwencje o 74 %,
w gtéwnej mierze w interwencjach dotyczgcych nieuwzglednienia reklamacji klienta w
przedmiocie proporcjonalnego zwrotu kosztow kredytu konsumenckiego przy
wczesniejszej jego sptacie, ktory odnotowat wzrost o 229 % w stosunku do 2019 r.
Analiza tych zgtoszen skionita Rzecznika do szerszego przyjrzenia sie praktykom
podmiotéw udzielajgcych kredytéw konsumenckich. W wyniku powyzszego dokonano
rozpytania wsrod podmiotdw o sposob rozliczania sie z klientami. Whnioski
doprowadzity do opublikowania przez Rzecznika analizy w zakresie zauwazonych
nieprawidtowosci, jak i podjecia z urzedu dziatan na drodze sgdowej. Rzecznik powotat
réwniez Zespot ds. Kredytu Konsumenckiego, ktory w sposob staty monituje praktyki

na rynku zgtaszane przez klientow.

Rok 2020 zwigzany byt réwniez z monitowaniem przez Rzecznika Finansowego
zachowan podmiotéw rynku finansowego w stosunku do klientbw w zwigzku
z ogtoszonymi na terenie kraju ograniczeniami wywotanymi pandemiag. Ograniczenia
w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej mialy wptyw na ptynnosé¢ finansowg
klientéw, ktorzy poszukujgc drog ograniczajgcych ich wydatki korzystali z ofert
dotyczgcych wakacji kredytowych. Rzecznik w tym okresie uruchomit dedykowang tej
tematyce infolinie eksperckg. Na podstawie zgtoszenn dokonywat monitoringu ofert
wprowadzanych na rynek. Dzieki tej aktywnosci dostrzezono naganng praktyke banku
polegajgcg na przyjmowaniu od klientdw oswiadczen o stanie salda kredytu jako
niespornej wierzytelnosci w okolicznosciach udzielania wakacji kredytowych temu
klientowi. Sprawa ta znalazta swdj finat w sgdzie, gdyz zdaniem Rzecznika, mogta
znieksztatca¢ zachowania klienta poprzez zniechecenie go do dochodzenia swoich

roszczen w przysztosci, w tej sprawie Rzecznik uzyskat zabezpieczenie powddztwa.

Rok 2020 byt rokiem dalszej intensywnej pracy nad problematykg kredytow
frankowych, ktora w gtéwnej mierze jest przedmiotem wnioskow skfadanych do

Rzecznika o wydanie istotnego pogladu dla sprawy. Rzecznik dokonat analizy
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problematyki podsumowujgc okres od wydania orzeczenia w sprawie Dziubak i wydat
raport frankowy, w ktorym w sposéb skondensowany przestawit problematyke
tzw. kredytow “frankowych”. W wyniku tej analizy dostrzezono istotny problem
klientow, ktérzy pomimo wygranych w sgdach nie mogli dokonac rozliczenia kredytu
z bankiem ze wzgledu na stosowane w orzecznictwie sgdoéw cywilnych teorie salda lub
dwoch  kondykcji. Brak pewnosci co do stosowanej teorii rozliczen Rzecznik
potraktowat jako priorytetowy i wystgpit do Sgdu Najwyzszego z wnioskiem o podjecie
uchwaty majgcej na celu rozstrzygniecie zauwazonych rozbieznosci w orzecznictwie

sgdow powszechnych i doprowadzenie do ujednolicenia orzecznictwa.

Rzecznik przygotowat rowniez zestawienie klauzul niedozwolonych stosowanych
przez banki w umowach kredytéw ,walutowych” pt.: Mapa klauzul w umowach
kredytow ,walutowych”. Opracowanie skierowane jest przede wszystkim do 0sob,
ktére do tej pory nie podejmowaty zadnych dziatan zwigzanych ze swojg umowa.
Zawiera ona jasng wskazdéwke co do mozliwych roszczen klientow wynikajacych ze

stosowania nieuczciwych postanowien przez banki w umowach kredytowych.

Rzecznik Finansowy w minionym roku otrzymat o 51% wiecej niz w 2019 r. wnioskow
o interwencje w sporach dotyczgcych nieautoryzowanych transakcji ptatniczych.
Dlatego postanowit przeprowadzi¢ wsréd bankow ankiete dotyczgcg tego problemu i
podsumowaé witasne obserwacje wynikajgce ze skarg klientéw. Analiza pokazuje, ze
problemy sg w wiekszosci wcigz aktualne. Zawiera wnioski z przeprowadzonej wsrod
podmiotéw ankiety przedstawiajgcej dostrzezone przez Rzecznika nieprawidtowosci i

przyjetg przez podmioty rynku finansowego praktyke w dziataniu.

W ramach biezgcej pracy opierajgc sie na pozyskanych informacjach z wnioskéw
skargowych, e-mailach, dyzuréw telefonicznych Rzecznik bedzie nadal informowat
o dostrzezonych nieprawidtowosciach, zaréwno organy nadzoru, jak i — za
posrednictwem mediow — opinie publiczng, co stanowi rownoczes$nie realizacje misji
edukacyjno-informacyjnej na rzecz budowy wiekszej Swiadomosci finansowej
konsumentow. Jednoczesnie Rzecznik w dalszym ciggu bedzie wspierat klientow
w dochodzeniu przez nich praw na drodze sgdowej poprzez przedstawianie istotnego
pogladu dla sprawy, wytoczenia przez Rzecznika powodztwa lub przytgczenia sie do
toczacych sie juz postepowan sgdowych, czy tez wnoszenie skargi nadzwyczajnej

do Sadu Najwyzszego.
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Postepowania polubowne

Rzecznik Finansowy wcigz dostrzega duzg potrzebe prowadzenia dziatan
edukacyjnych i informacyjnych na temat alternatywnych metod rozwigzywania sporéow
miedzy klientami podmiotéow rynku finansowego a tymi podmiotami i to zaréwno

adresowanych do klientow, jak i przedstawicieli podmiotéw rynku finansowego.

Spadek liczby wnioskow w roku 2020 wskazuje, ze klienci podmiotow rynku
finansowego wcigz nie dostrzegajg potencjalu pozasgdowych sposobéw
rozwigzywania sporow, a czes¢ z nich, Zle go interpretuje. Stad tez potrzeba edukaciji
w tym zakresie. Aby jednak pozasgdowe postepowanie mogto w petni realizowa¢ swoj
potencjat, w tym rowniez stanowi¢ realng alternatywe do systemu sgdownictwa
powszechnego, niezbedna jest rowniez zmiana nastawienia wsréd podmiotdéw rynku
finansowego i dostrzezenie realnych korzysci (zarébwno ekonomicznych,
jak i wizerunkowych) z tej formy rozwigzywania sytuacji spornych ze swoimi klientami.
Obecnie jednak postawa wielu podmiotow rynku finansowego, zwtaszcza z obszaru
ustug bankowych, nie dos¢, ze nie sprzyja polubownemu rozwigzywaniu sporow, to
dodatkowo jeszcze wrecz zniecheca klientow do tej formy kontaktu ze swoim
kontrahentem. Obrazuje to doskonale przyktad istotnego, w poréwnaniu do lat 2017-
2018 spadku wnioskéw dotyczgcych spraw z sektora bankowego. Spadek ten
w sposob oczywisty wynika rowniez z faktu, ze znaczna cze$é wzmozonego wptywu
wnioskow dotyczyta tzw. kredytow frankowych, a lata 2017-2018 zbiegaty sie
z uptywem okresu przedawnienia dla najstarszych roszczen wynikajgcych z uméw
zawieranych u szczytu akcji kredytowej tych produktdw, niemniej fakt, ze sktonnos¢
ugodowa podmiotdw rynku z sektora bankowo-kapitatowego jest dos¢ znikoma (na co
wskazujg choc¢by dane prezentowane w sprawozdaniach Rzecznika Finansowego)
powoduje réwniez po stronie klientow zniechecenie do angazowania sie

w postepowanie, ktére nie doprowadzi ich do oczekiwanego rezultatu.

Nadal dostrzegalny jest réwniez niewystarczajgcy poziom wiedzy na temat zasad
jakimi kieruje sie postepowanie polubowne, co dotyczy w szczegolnosci poufnosc
postepowania i trwatos$ci rozwigzan przyjetych w drodze pozasgdowego rozwigzania
sporu. Watpliwosci stron postepowania budzi stabilno$¢ i niepodwazalno$é stosunku
prawnego wykreowanego np. w drodze zawartej ugody, co budzi nieche¢ do tej formy

rozwigzania sporu. Stad tez Rzecznik widzi koniecznos¢ kierowania do wszystkich
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aktualnych i potencjalnych uczestnikédw postepowania dziatan edukacyjnych

dotyczgcych tych aspektow.
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