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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 0 Rzeczniku Finansowym (t. j. Dz. U. z 2022 r. poz. 187),
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. . Dz. U. z 2022 r. poz. 187; dalej ustawa o Rzeczniku Finansowym lub
u.r.f.) powotano wspodlng 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 wnioskow 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
nieprawidlowosciach w funkcjonowaniu podmiotéw rynku finansowego;

. inicjowanie i organizowanie dziatalnosci edukacyjnej i informacyjnej

w dziedzinie ochrony intereséw klientow podmiotéw 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 rowniez zaangazowanie w dziatalnosc
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. o 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. Rzecznik Finansowy jest rowniez dysponentem funduszu ,a
takze zapewnia obstuge Rady Edukacji Finansowe;.
Zasady dziatania Rzecznika Finansowego regulujg przepisy ustawy z dnia 5 sierpnia
2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym (Dz. U. z 2022 r. poz. 187) oraz akty wykonawcze do ustawy.
W 2021 r. ustawa zostata znowelizowana na mocy ponizszych ustaw:
1. art. 18 ustawy z dnia 8 lipca 2021 r. o zmianie ustawy o Bankowym Funduszu
Gwarancyjnym, systemie gwarantowania depozytbw oraz przymusowej
restrukturyzacji oraz niektérych innych ustaw (Dz. U. z 2021 r. poz. 1598);
2. art. 132 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych
(Dz.U. z 2020 r. poz. 2320).

Finansowanie dziatalnosci Rzecznika Finansowego i jego Biura

Podstawg gospodarki finansowej Rzecznika Finansowego jest roczny plan finansowy,
ktorego projekt sporzadza Rzecznik i przekazuje ministrowi wlasciwemu 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 2021 r. przychody Rzecznika Finansowego wyniosty 31 240 645,08 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 Finansowej.

Dziatalnos¢ Rzecznika Finansowego w 2021 r. w liczbach

W 2021 r. Rzecznik Finansowy zarejestrowat ok. 46,5 tys. wnioskow i zapytan od
klientéw podmiotéw rynku finansowego. Oznacza to, ze srednio kazdego dnia ponad
183 o0so6b sygnalizowato swoje problemy i zwracato sie o pomoc.

W 2021 r. wptyneto do Rzecznika ok. 19,2 tys. wnioskow o indywidualng interwencje
od klientow, ktérym podmiot rynku finansowego odrzucit reklamacje. Liczba ta spadta
0 5% w stosunku do 2020 r., kiedy to odnotowano wptyw 20,3 tys. takich spraw.

W 2021 r. Rzecznik podjat interwencje w ok. 14,4 tys. spraw (w 2020 r. w 16,4 tys.
spraw). Sposréd 4,75 tys. spraw interwencyjnych, ktdre rozpoczeto i zakonczono w
2021 r. ok. 1,1 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 zakonnczonych pozytywnie lub
czesciowo pozytywnie dla wnioskodawcy w latach 2020-
2021

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

2020 2021
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Duze znaczenie dla klientow miata rowniez mozliwos¢ skorzystania z prowadzonego
przy Rzeczniku postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow. W
2021 r. wptyneto ok. 2 tys. wnioskow w tej sprawie. Liczba spraw zakoriczonych

ugodg/porozumieniem wyniosta 390 (w 2020 r. 375 spraw). Dzieki temu Kklienci
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uzyskali tgcznie ok. 3,6 min zt z ogdinej kwoty 7,5 min zt zgtoszonych roszczen, bez
koniecznosci przeprowadzania postepowania sgdowego. W sprawach, ktére nie
zakonczyty sie ugodg Rzecznik wydat 1 955 opinii (w 2020 r. 2 765 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 szczegolnosci skierowania powodztwa na droge postepowania
sgdowego.

W postepowaniach sgdowych Rzecznik wspiera rowniez klientdw instytucji
finansowych tzw. istotnym pogladem w sprawie. W 2021 r. Rzecznik przedstawit
sgdowi rozpatrujgcemu sprawe 665 takich pogladéw wobec 519 w 2020 r. Rzecznik
Finansowy przedstawiat takze opinie w sprawach wymagajgcych rozstrzygniecia
przez Sad Najwyzszy, ktérego stanowisko na dtugie lata ksztattuje linie orzeczniczg.
W 2021 r. Rzecznik Finansowy wykorzystat jedno ze swoich uprawnien, czyli
mozliwos¢ wystgpienia z wnioskiem o uchwate w celu rozstrzygniecia rozbieznosci w
orzecznictwie sgdow powszechnych i SN. Ponadto Rzecznik Finansowy w 2021 r.
wniost 11 skarg nadzwyczajnych do Sadu Najwyzszego, z czego 9 z zakresu rynku
bankowo-kapitatowego i 2 z obszaru rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego.

W 2021 r. Rzecznik Finansowy po raz kolejny wykorzystat swoje uprawnienia
wynikajgce z art. 26 ustawy o Rzeczniku Finansowym, polegajgce na mozliwosci
wytoczenia powodztwa na rzecz klientéw podmiotéw rynku finansowego w sprawach
dotyczgcych nieuczciwych praktyk rynkowych dotyczgcych dziatalnosci tych
podmiotow lub mozliwosci wziecia udziatu za zgodg powoda w toczacym sie juz
postepowaniu. W 2021 r. Rzecznik Finansowy zdecydowat sie na skierowanie do sgdu
dwoch powodztw z tytutu stosowania przez zaktady ubezpieczen nieuczciwych praktyk
rynkowych oraz  skierowaniu na rzecz klientéw podmiotéw rynku bankowo-
kapitalowego do sgdu powddztw w trzech sprawach, w szesciu natomiast przystgpit
do toczacych sie juz postepowan sgdowych. Rzecznik dziatajgc z urzedu w trzech
sprawach wystgpit sam z powodztwem przeciwko podmiotom rynku finansowego w

zwigzku ze stosowaniem przez te podmioty nieuczciwych praktyk rynkowych.

Powtarzajgce sie indywidualne przypadki zastrzezen klientow do praktyk podmiotow
rynku finansowego sg podstawg dla Rzecznika do inicjowania dziatan systemowych,

w tym skutkujgcych informowaniem odpowiednich instytucji.
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Rzecznik jest czynnie zaangazowany w dziatania na rzecz wzrostu $wiadomosci
spoteczenstwa na temat bezpieczenstwa ustug finansowych. Obserwujgc zachowania
ekonomiczne uczestnikébw rynkow 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 dziatann edukacyjnych i informacyjnych Rzecznika skierowanych do
szerokiego grona zainteresowanych mozna wymienic:

- poradnictwo telefoniczne i mailowe prowadzone przez wykwalifikowany zespo6t
ekspertow —w 2021 r. udzielono w sumie 20,6 tys. porad telefonicznie i 5,7 tys.
drogg elektroniczng — razem 26,3 tys. porad (w 2020 r. 28,5 tys. porad);

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

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

- aktywny udziat Rzecznika Finansowego w szeregu konferencji, spotkan i akcji
edukacyjnych;

- kampania medialna w: Polskie Radio Program 1, 3 oraz stacje lokalne,
Telewizja Polska, Telewizja Polsat, Telewizja Trwam, Fakt, Auto Swiat,

Dzienniki lokalne Polska Press.

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

finansowego.


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

Audyt, kontrola wewnetrzna oraz kontrola zarzadcza w Biurze Rzecznika

Finansowego

Wydziat Audytu i Kontroli zostat powotany zgodnie z Zarzgdzeniem nr 17/2020 z dnia
16 lipca 2020 r. ipodlega organizacyjnie oraz funkcjonalnie bezposrednio pod

Rzecznika Finansowego.

Wydziat Audytu i Kontroli dzieli sie na:
- Zespot Audytu Wewnetrznego;

- Zespot Kontroli Wewnetrznej i Zarzadczej.

Podstawg dziatania Wydziatu Audytu i Kontroli w 2021 roku byty:

e Plan Audytu Wewnetrznego w Biurze Rzecznika Finansowego na rok 2021,
zatwierdzony przez Rzecznika Finansowego dnia 18.11.2020 r.;

e Plan Kontroli Wewnetrznej i Kontroli Zarzadczej w Biurze Rzecznika
Finansowego
na rok 2021, zatwierdzony przez Rzecznika Finansowego dnia 18.11.2020 r.;

e Zaakceptowane przez Rzecznika Finansowego wnioski o0 przeprowadzenie

audytow doradczych.

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 mechanizmow kontrolnych, a takze poprzez
dostarczanie zapewnienia o skutecznosci tych procesow, jak rowniez poprzez

doradztwo.

Funkcja audytu wewnetrznego formutuje zalecenia dotyczgce usprawniania
istniejgcych  mechanizméw  kontrolnych lub  wdrozenia nowych rozwigzan
zwiekszajgcych efektywnos¢ systemu kontroli wewnetrznej. Audyt Wewnetrzny
dostarcza organom zarzgdczym oraz nadzorczym — obiektywnej i niezaleznej oceny
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 2021 roku zalecenia nadajgc im priorytety adekwatne do istotnosci
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badanego zagadnienia. Zalecenia przed ich wystawieniem byly kazdorazowo
konsultowane z audytowanymi komdérkami organizacyjnymi w BRF, ktérych to

zalecenia dotyczyty. Audytorzy wewnetrzni na biezgco monitorujg ich realizacje.

Ponadto Zespdt Audytu Wewnetrznego:

- opracowat plan audytu na rok 2022,

- sporzadzit sprawozdawczos¢ roczng za rok 2021

- przeprowadzit samoocene audytu wewnetrznego;

- dokonat czynnosci sprawdzajgcych wobec zadan audytowych, do ktérych

zrealizowano wszystkie zalecenia.

Kontrola wewnetrzna, w Biurze Rzecznika Finansowego, realizowana przez
kontrolera wewnetrznego w 2021 roku przeprowadzita kontrole planowe nastawione

na weryfikacje proceséw w roznych obszarach dziatalnosci BRF.

Kontroler, w ramach realizacji poszczegolnych kontroli planowych i doraznych, wydat
0golng ocene w kontrolowanych obszarach. Oceny te stuzyly przekazywaniu ogolne;j
opinii kierownictwu BRF na temat badanych obszaréw i procesow. Pozwolity one na
zwrdcenie szczegolnej uwagi na zagadnienia, ktére w opinii kontrolera wymagajg

dziatan naprawczych.

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

wypracowane rekomendacije.

Ponadto Zespdt Kontroli Wewnetrznej i Zarzgdczej opracowat:
- plan kontroli wewnetrznej na rok 2022,

- sprawozdawczosc¢ roczng za rok 2021.

Kontrola zarzadcza, to w mysl| art. 68 ust. 1 Ustawy o Finansach Publicznych
z 27 sierpnia 2009 r. (Dz. U. Nr 157, poz. 1240) ogo6t dziatan podejmowanych przez
BRF dla zapewnienia realizacji celéw i zadan w sposob zgodny z prawem, efektywny,

oszczedny i terminowy.
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Realizacja Kontroli Zarzgdczej przebiega w oparciu o standardy kontroli zarzgdczej
dla sektora finanséw publicznych (zatgcznik do komunikatu Nr 23 Ministra Finansow
z dnia 16 grudnia 2009 r. poz. 84), zwanej dalej ,standardami”, ktore 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. Standardy stanowig uporzgdkowany
zbior wskazéwek, ktore osoby odpowiedzialne za funkcjonowanie kontroli zarzgdcze;j
powinny wykorzysta¢é do tworzenia, oceny i doskonalenia systemdéw kontroli

zarzadczej.

W 2021 roku, zgodnie z wymogami ustawy oraz zgodnie z Regulaminem Kontroli
Wewnetrznej i Zarzgdczej w BRF, koordynowano oraz monitorowano sporzgdzenie
przez kierownikow komorek organizacyjnych Planu dziatalnosci Rzecznika
Finansowego na rok 2022, Sprawozdania z dziatalno$ci Rzecznika Finansowego za

rok 2021 oraz Oswiadczenia o stanie kontroli zarzgdczej za rok 2021.

Ponadto przeprowadzono czynnosci monitorujgce i weryfikujgce realizacje Planéw
dziatalnosci za dany rok na koniec kazdego kwartatu 2021 roku, dokonano samooceny
wsrod pracownikbw BRF, oraz przygotowano metodologie stuzgcg analizie
sprawozdan kwartalnych i realizacji zadan oraz celéw zawartych w planie dziatalnosci
na 2021 rok.
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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
przesadzenie trybu i termindw 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. Wyjgtek 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 reklamacji.
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 zwroci¢c sie do Rzecznika Finansowego o podjecie
interwencji w jego sprawie lub skorzystaC 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 zwrécic¢ 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 obowigzkowi sprawozdawczemu wobec Rzecznika Finansowego. Ta
konieczno$¢ ma sktoni¢ podmioty rynku finansowego do analizy przyczyn zgtaszanych
przez klientéw reklamaciji i ich skutkbw 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 2021 wyniosta
ponad 2008 ty$ i spadta w stosunku do 2020 r. (2027,5 ty$.) o 1%. Rozpatrzono
1950,3 tys. reklamacji. Ponad 85% ogo6tu reklamacji wptyneto do podmiotow sektora

bankowo-kapitatowego (1709,2 tys.), a 298,8 tys do sektora ubezpieczeniowo-
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emerytalnego. Sposrdod rozpatrzonych w 2021 r. reklamacji zarzuty klientéw zostaty
uznane w catosci lub w czesci w 52,3% spraw, przy czym podmioty rynku bankowo-
kapitalowego uznawaty reklamacje czesciej (57,1%) w stosunku do podmiotow rynku
ubezpieczeniowo-emerytalnego (25,2%).

Z danych przekazanych przez podmioty rynku finansowego wynika, ze w 2020 r.
odnotowano ponad 90,3 tys wystgpien do sgdow w stosunku do 57,1 tys w 2020 r. Po
uwzglednieniu spraw nierozstrzygnietych z 2020 r., w liczbie ponad 60,6 tys., fgczna
liczba postepowan sgdowych wynosi ponad 150 tys. spraw. W 2021 r. sgdy wydaty
42,5 tys orzeczen prawomocnych (17,6 tys. w 2020 r.)

Podmioty rynku finansowego zobowigzane zostaly do przekazania informacji
o wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach i kwot zasgdzonych prawomocnymi
orzeczeniami sgdow. W 2021 r. kwota zgtoszonych roszczen wyniosta 9 907,7 min zt
(Srednio 109,6 tys. zt), a kwoty zasgdzone w 42,5 tys. orzeczeniach prawomocnych to
440,3 min zt (Srednio 10,3 tys. zt). W 2021 r. pozytywnie nalezy oceni¢ kolejny wzrost
liczby ugdd zawartych na etapie postepowania sgdowego tj. z 11,2 tys. do 15,5 tys.,
w stosunku do 2020 r. tj. 38%.

Zbiorcze dane zawierajg ponizsze zestawienia.

Reklamacje ztozone przez klientéw do podmiotdw rynku finansowego poprzedzajgce

mozliwo$¢ wystgpienia do Rzecznika Finansowego w 2021 r.

] W tym uznajgce w
Reklamacje do

] Rozpatrzone catosci lub w czesci
Liczba Liczba % Liczba %
Ogoétem 2 008 062 1 950 323 97,1 1 050 429 52,3

Podmioty rynku
ubezpieczeniowo- 298 800 288 094 96,4 75 213 25,2

emerytalnego

Podmioty rynku bankowo-
1709 262 1662 229 97,2 975 216 57,1
kapitatowego
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Postepowania sgdowe w sprawach dotyczacych ztozonych przez klientéw reklamacji w 2021 r.

Wyszczegdlnienie

Wystgpienia do
sgdow z

poprzedniego roku

Wystgpienia do sgdéw w 2021 r.

Ugody zawarte na

etapie postepowania

Prawomocne orzeczenia sgdow

wydane w okresie

sgdowego w 2021 r. sprawozdawczym
niezakonczone do
kohca 2020 r. — -
Wartos¢ roszczen
Liczba Liczba Liczba Kwoty zasgdzone
zgtoszonych
Ogotem 60 678 90 323 9 907 787 469,03 15 548 42 595 440 308 010,82
Rynek ubezpieczeniowo-
21071 29 594 631 810 699,03 7 652 19607 195 294 581,82
emerytalny
Rynek bankowo-kapitatowy 39 607 60 729 9275976 110 7 896 22 988 245 013 429




2. Podejmowane przez Rzecznika interwencje i udzielane
porady

2.1. Wnioski o podjecie interwencji

Wptyw wnioskdbw do Rzecznika Finansowego o interwencje wedtug podmiotow
w latach 2019-2021

2019 2020 2021
Liczba % Liczba % Liczba %
Ogotem: 18 401 100 20 286 100 19 191 100

Rodzaj podmiotu

BANK (BANKI KRAJOWE,
BANKI SPOLDZIELCZE,
BANKI ZAGRANICZNE,
ODDZIALY BANKOW 4 382 20,2 7795 37,94 7 050 36,75
ZAGRANICZNYCH,
ODDZIALY INSTYTUCJI
KREDYTOWYCH)

BIURO USLUG
PLATNICZYCH

FIRMA INWESTYCYJNA 43 0,3 57 0,28 41 0,25

INSTYTUCJA
POZYCZKOWA

KRAJOWA INSTYTUCJA
PLATNICZA, KRAJOWA
INSTYTUCJA PIENIADZA
ELEKTRONICZNEGO LUB
MALA INSTYTCJA
PLATNICZA

KRAJOWY ZAKLAD
UBEZPIECZEN + ODDZIAL
ZAGRANICZNEGO 12 142 70 9 885 48,12 10 196 53,15
ZAKLADU UBEZPIECZEN
W POLSCE

POWSZECHNE
TOWARZYSTWO 27 0,1 24 0,12 20 0,1
EMERYTALNE

SPC)LDZIELCZA KASA
OSZCZEDNOSCIOWO — 122 0,6 198 0,96 108 0,55
KREDYTOWA

TOWARZYSTWO
FUNDUSZY 67 0,3 66 0,32 60 0,3
INWESTYCYJINYCH

ZAGRANICZNY ZAKLAD
UBEZPIECZEN

ZARZADZAJACY ASI 0 0 0 0,00 0 0
POZOSTALE 594 34 829 4,04 654 3,4

0 0 0 0,00 0 0

570 2,4 957 4,66 620 3,25

30 0,1 46 0,22 47 0,25

424 2,6 429 2,09 395 2




2.1.1 Wnioski o podjecie interwencji klientow podmiotéw rynku
ubezpieczeniowo-emerytalnego

W 2021 r. Rzecznik Finansowy prowadzit czynnosci tgcznie w 11 195 sprawach. W tej
grupie zawartych jest 9 315 spraw, ktore wptynety do BRF w 2021 r., jak rowniez 1 880
spraw, ktore wptynety w latach ubiegtych.

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2021 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto
9 295_(99,8%) wnioskéw zgtaszanych w indywidualnych sprawach z zakresu
problematyki ubezpieczeh gospodarczych. Wnioskdéw w zakresie ubezpieczen na
zycie (Dziat 1) odnotowano tgcznie 2 810 (30,2%-). Natomiast wnioskow z zakresu
problematyki pozostatych ubezpieczen osobowych oraz majgtkowych (Dziat 1) w
przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano fgcznie 6 460 (69,3%).
Odnotowano 18 spraw dotyczgcych dziatalnosci posrednikéw ubezpieczeniowych
(0,2%). W 7 sprawach (0,1%) Wnioskodawcy nie wskazali podmiotu rynku
finansowego oraz rodzaju umowy ubezpieczenia, z ktérego dochodzili roszczenh.
Ponadto, w okresie sprawozdawczym odnotowano 20 wnioskow (0,2%) zgtaszanych
w indywidualnych sprawach z zakresu problematyki zabezpieczenia emerytalnego
(Tabela nr 1.1).

Whnioski naptywaty zaréwno bezposrednio od wnioskodawcow — 7 399 (79,4%), jak tez
za posrednictwem petnomocnikéw i innych podmiotéw — 1 916 wnioskow (20,6%).

Szczegotowe dane zawiera Tabela nr 1.2.

Tematyka wnioskow

Najliczniejsza grupa wnioskdw odnosita sie do problematyki ubezpieczen
komunikacyjnych — 3 291 wnioskow (35,3%) (Tabela nr 1.3). Wsrdd nich, najwiecej
wystgpien odnotowano w obszarze obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. — 2 542
wnioski (27,3%). Wnioskodawcy w zakresie tej grupy ubezpieczenh skarzyli sie przede
wszystkim na odmowe uznania odpowiedzialnosci oraz roszczenia o odszkodowanie
lub $wiadczenie, czesciowg odmowe uznania roszczenia oraz opieszate prowadzenie
postepowan likwidacyjnych, co prowadzito do nieterminowego zaspokajania roszczen.
Whnioski dotyczgce spraw z ubezpieczenia OC p.p.m. zawieraly takze zastrzezenia
klientow dotyczgce ustalenia odszkodowania w oparciu o zakwalifikowanie szkody
jako catkowitej, wskutek nieuzasadnionego zanizenia wartosci pojazdu w stanie

sprzed szkody przy jednoczesnym zawyzeniu wartosci wraku/pozostatosci. Podobnie
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jak w latach ubiegtych, klienci podnosili rowniez, ze przy likwidacji szkody jako
catkowitej nie udzielano im pomocy w zbyciu wraku samochodu za cene ustalong
przez zaktad ubezpieczen przy obliczeniu odszkodowania.

Wzorem lat ubiegtych, zgtaszane problemy dotyczyly rowniez m.in. zanizania
odszkodowania z tytutu najmu pojazdu zastepczego, nieuwzgledniania w kwocie
wyptacanych odszkodowan utraty wartosci handlowej pojazdu, kosztow zwigzanych
z holowaniem i parkowaniem pojazdu, prawa osoby poszkodowanej do decydowania
0 wyborze okreslonej jakosci czesci zamiennych do naprawy pojazdu, czy wreszcie
zasadnosci stosowania przez ubezpieczycieli na potrzeby ustalenia odszkodowania
amortyzacji czesci i innych materiatdw, a takze zanizania wartosci stawek za
roboczogodziny.

W obszarze szkdd na osobie, do najczesciej pojawiajgcych sie problemow zwigzanych
z dochodzeniem roszczen w ramach obowigzkowego ubezpieczenia OC sprawcy
szkody, nalezy zaliczy¢ te dotyczgce zanizania stopnia ustalonego uszczerbku na
zdrowiu, zbyt niskiej kwoty zados¢éuczynienia za doznang krzywde oraz zanizania bgdz
odmowy wyptaty stosownego odszkodowania w przypadku znacznego pogorszenia
sytuaciji zyciowej po smierci osoby najblizszej.

W obszarze ubezpieczen komunikacyjnych zauwazalng grupe stanowity wnioski
odnoszgce sie do ubezpieczen autocasco — 454 wnioski (4,9%). Ich udziat procentowy
w ogolnej liczbie spraw byt poréwnywalny do roku 2020 (5,1%). Najczesciej
podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyty sporu co do wysokosci przyznanego
odszkodowania, interpretacji zapiséw ogolnych warunkéw ubezpieczenia dotyczgcych
zakresu odpowiedzialnosci oraz opdznien w spetnieniu swiadczenia.

Kolejng pozycje w grupie ubezpieczeh komunikacyjnych zajety wnioski dotyczgce
dziatalnosci Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego - tgcznie 141 wnioskéw
(1,6%). 116 wnioskow (1,3%) dotyczyto naktadania optat tytutem niedopetnienia
obowigzku zawarcia umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. oraz roszczen
regresowych. W takich przypadkach Rzecznik Finansowy nie ma mozliwosci
prowadzenia czynnosci interwencyjnych, albowiem osoba, na ktérg Fundusz natozyt
optate za niespetnienie obowigzku zawarcia umowy ubezpieczenia, nie jest klientem
podmiotu rynku finansowego w rozumieniu definicji zawartej w art. 2 pkt 1 ustawy z
dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamaciji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym. Niemniej tam, gdzie byto to mozliwe, Rzecznik starat sie

czyni¢ ustalenia w zaktadach ubezpieczen, co do okolicznosci spetnienia obowigzku
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zawarcia umowy. Natomiast przyczyng 25 wnioskéw (0,3%) byta odmowa uznania
w catosci lub w czesci zgtaszanych roszczen odszkodowawczych.

W badanym okresie sprawozdawczym odnotowano 82 wnioski (0,9%) dotyczace
roszczen regresowych. Najliczniejsza grupa spraw dotyczyta sytuacji, w ktérych
kierujgcemu pojazdem stawiano zarzut zbiegniecia z miejsca zdarzenia.

Pozostate wnioski w grupie ubezpieczen komunikacyjnych dotyczyty ubezpieczen
NNW kierowcy i pasazeréw — 33 wnioski (0,3%), ubezpieczen assistance — 32 wnioski
(0,3%), ubezpieczen szyb samochodowych — 4 wnioski, ubezpieczen Zielonej Karty -
2 wnioski oraz ubezpieczenia kosztow usuniecia awarii elementow pojazdu -
1 wniosek.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym niemal 1/3 wnioskéw o podjecie
interwencji dotyczyta nieprawidtowosci w zakresie ubezpieczeh Dziatu | — 2 810
wnioskow (30,2%). Naijliczniejsza grupa wnioskéw odnosita sie do ubezpieczen
wypadkowych i chorobowych bedgcych uzupetnieniem ubezpieczen na zycie — 1 757
wnioskow (18,9%). Kolejne miejsca zajmowaty wnioski dotyczgce umow
ubezpieczenia na zycie — 571 wnioskow (6,0%), uméw ubezpieczenia na zycie
zwigzanych z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym — 465 wnioskéw (5,0%),
wnioski odnoszgce sie do ubezpieczeh rentowych — 5 wnioskéw (0,1%) oraz
ubezpieczen posagowych, zaopatrzenia dzieci — 5 wnioskdéw (0,1%). Ponadto, 7
wnioskow (0,1%) dotyczyto ubezpieczen zawartych przed 1989 r. (tzw. ,stary portfel”).
Najczesciej podnoszone problemy w grupie ubezpieczen na zycie dotyczyty odmowy
uznania odpowiedzialnosci (m.in. z uwagi na pozostawanie zdarzenia poza zakresem
odpowiedzialnosci lub tez na skutek zaistnienia okolicznosci wytgczajgcych
odpowiedzialnos¢), wysokosci swiadczenia — w tym miescity sie zaréwno zarzuty
dotyczgce zanizenia procentowego uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty
przyznanego Swiadczenia, optat zwigzanych z obstugg umowy ubezpieczenia oraz jej
rozwigzaniem przed terminem, na jaki zostata zawarta, czy wreszcie opieszatosci w
prowadzonym postepowaniu.

Kolejng, wyrdzniajgcg sie pod wzgledem liczby wnioskdw grupe spraw w
przedstawianym okresie sprawozdawczym stanowity sprawy odnoszgce sie do
problematyki ubezpieczen odpowiedzialno$ci cywilnej (zaréwno dobrowolnych jak i
obowigzkowych, jednakze z wytgczeniem OC p.p.m. i OC rolnikéw). W tym obszarze
wptynety — 1 222 wnioski (13,1%). W tej grupie spraw odnotowano 473 wnioski (5,0%)
dotyczgce OC z tytutu prowadzonej dziatalnosci, 270 wnioskéw (2,9%) dotyczacych
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OC zarzadcy drogi, 193 wnioski (2,1%) odnoszgce sie do OC zarzadczy
nieruchomosci, 128 wnioskow (1,4%) dotyczacych OC z tytutu wykonywanego
zawodu, 117 wnioskéw (1,3%) dotyczagcych OC w zyciu prywatnym, 39 wnioskéw
(0,4%) w zakresie-OC podmiotu leczniczego oraz 2 wnioski dotyczgce roszczen z OC
statkdw powietrznych i morskich. W tej grupie spraw najczesciej podnoszone zarzuty
dotyczyly odmowy wyptaty odszkodowania i ustalania odszkodowania w wysokosci
nieadekwatnej do rozmiaru szkody, a takze kwestii zwigzanych z interpretacjg zakresu
odpowiedzialnosci i bedgcag tego konsekwencjg odmowg uznania odpowiedzialnosci
przez podmiot rynku finansowego.

Ws$&rdéd wnioskdéw otrzymanych w 2021 r., 722 (7,7%); stanowity wnioski dotyczgce
ubezpieczenia mienia od kradziezy z wlamaniem, od ognia i innych zdarzen losowych.
Ubezpieczenia mienia os6b prywatnych dotyczyty ——644 wnioski (6,9%),
ubezpieczenia mienia przedsiebiorcow — 59 wnioskow (0,6%), ubezpieczenia
assistance — 15 wnioskéw (0,2%) oraz ubezpieczenia cargo — 4 wnioski. Wzorem lat
ubiegtych, najczesciej wnioski klientow odnosity sie do szkéd wywotanych; zalaniem,
pozarem i kradziezg. Podnoszone zarzuty dotyczyty nieprawidtowosci w ustalaniu
wysokosci szkody, a takze kwestii zwigzanych 2z interpretacja zakresu
odpowiedzialnosci i bedgcag tego konsekwencjg, odmowg uznania odpowiedzialnosci
przez podmiot rynku finansowego.

W okresie sprawozdawczym odnotowano tgcznie 306 wnioskéw (3,3% ogodlnej liczby
spraw) odnoszgcych sie do ubezpieczen nastepstw nieszczesliwych wypadkéw
(NNW). W tym obszarze 72 wnioski (0,8% ogdlnej liczby spraw) dotyczyty ubezpieczen
NNW miodziezy szkolnej. Tak jak w latach ubiegtych, najczesciej podnoszone zarzuty
dotyczyty odmowy przyznania swiadczenia z powodu braku wystgpienia, w ocenie
podmiotéw rynku finansowego, przestanki nieszczesliwego wypadku tudziez jego
trwatego nastepstwa, a takze zanizenia stopnia ustalonego trwatego uszczerbku na
zdrowiu oraz zanizenia samego Swiadczenia.

W 2021 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 268 wnioskow (2,9%) dotyczacych
ubezpieczenia sprzetu elektronicznego (sprzet RTV, urzadzenia AGD, sprzet
komputerowy, telefony komorkowe, tablety oraz inne urzgdzenia). Podobnie jak w
latach ubiegtych, najczesciej podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyly
odmowy uznania roszczenia przez podmiot rynku finansowego z uwagi na brak

wystgpienia okolicznosci objetych ochrong ubezpieczeniowg, w szczegdlnosci, gdy
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zdarzenie nie spetniato definicji nieszczesliwego wypadku zawartej w ogdlnych
warunkach ubezpieczenia.

W okresie sprawozdawczym odnotowano 215 wnioskéw (2,3%) odnoszgcych sie do
problematyki ubezpieczeh rolnych. Najliczniejsza grupa spraw z tego zakresu
dotyczyta umow obowigzkowego ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w skfad
gospodarstwa rolnego od ognia i innych zdarzen losowych — 88 wnioskéw (0,9%). W
obszarze ubezpieczen rolnych odnotowano réwniez wnioski odnoszgce sie do
ubezpieczen upraw — 61 wnioskow (0,6%), obowigzkowego ubezpieczenia OC
rolnikbw z tytutlu posiadania gospodarstwa rolnego — 35 wnioskéw (0,4%),
ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych — 17 wnioskéw (0,2 %),
ubezpieczenia maszyn rolniczych — 8 wnioskow (0,1 %) oraz ubezpieczenia zwierzat
w gospodarstwach rolnych — 6 wnioskdw (0,1%). Najczesciej podnoszone zarzuty pod
adresem podmiotéw rynku finansowego w grupie wnioskéw z zakresu ubezpieczen
rolnych dotyczyly w szczegdlnosci zanizenia ustalonego odszkodowania, odmowy
uznania odpowiedzialnosci oraz roszczenia o odszkodowanie lub swiadczenie, a takze
opieszale prowadzonego postepowania likwidacyjnego, co skutkowato nieterminowym
zaspokojeniem roszczen.

W 2021 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 210 wnioskéw (2,3%) odnoszgcych
sie do problematyki ubezpieczen turystycznych, w tym: ubezpieczenia kosztoéw
rezygnacji z podrézy — 127 wnioskéw (1,4%), ubezpieczenia kosztéw leczenia
podczas pobytu za granicg — 36 wnioskéw (0,4%), ubezpieczenia NNW — 20 wnioskow
(0,2%), ubezpieczenia bagazu - 15 wnioskéw (0,2%), ubezpieczenia
opoznienia/odwotania lotu — 6 wnioskow (0,1%), ubezpieczenia assistance — 4 wnioski,
ubezpieczenia kosztéw leczenia dla cudzoziemcdéw — 2 wnioski. Problematyka
wnioskéw w tym obszarze dyktowana byta w gtdwnej mierze panujgcg w Polsce i na
catym Swiecie pandemig COVID-19 i zwigzanymi z nig obostrzeniami. Dlatego
najczesciej pojawiajgcymi sie sprawami byly te zwigzane z rezygnacjg z podrozy. W
tej grupie wnioskow zgtaszano réwniez zarzuty dotyczgce m.in. odmowy przyznania
odszkodowania lub swiadczenia motywowanej przez podmiot rynku finansowego
pozostawania zdarzenia poza zakresem ochrony ubezpieczeniowej, wysokosci
przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia (wynikajgcego przede wszystkim
wielokrotnie ze zbyt niskiej sumy ubezpieczenia), a takze opieszato$ci w prowadzonym

postepowaniu odszkodowawczym.
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W  roku 2021, 18 wnioskow (0,2%) dotyczylo dziatalnosci posrednikéw
ubezpieczeniowych.

Pozostate grupy wnioskbw odnoszgcych sie do  problematyki rynku
ubezpieczeniowego nie przekroczyty 01,0% ogétu spraw kierowanych do Rzecznika
Finansowego w 2021 r. Szczegdtowe dane zawiera Tabela nr 1.3.

W okresie sprawozdawczym do Rzecznika Finansowego wptyneto rowniez 20 spraw
zgtaszanych w indywidualnych sprawach z zakresu rynku emerytalnego.

Najwiecej wnioskow dotyczyto kwestii zwigzanych z czionkostwem w otwartych
funduszach emerytalnych - tgcznie 11 spraw oraz oszczedzania na indywidualnych
kontach emerytalnych i indywidualnych kontach zabezpieczenia emertytalnego — 8
wnioskéw. Jedna sprawa dotyczyta cztonkostwa w pracowniczym programie
emerytalnym. We wnioskach proszono o informacje dotyczace procedur wyptaty
srodkdow zgromadzonych na rachunkach w OFE w przypadku $mierci czionka
funduszu lub rozwodu, wartosci zgromadzonych na rachunku srodkéw oraz mozliwosci
ich jednorazowej wyptaty. W innych wnioskach (dot. IKZE, IKE, PPE) wnioskodawcy
prosili 0 wyjasnienia w sprawie wynikow inwestycyjnych podmiotow, ktore zarzgdzaty
srodkami zgromadzonymi na rachunku lub umownego ustalenia oprocentowania

wptaconych srodkow.

Zarzuty zawarte we wnioskach
W okresie sprawozdawczym w odniesieniu do wnioskdw z zakresu rynku
ubezpieczeniowego zdecydowanie dominowaty zarzuty zawarte w ponizszych
grupach problemow:
e odmowa uznania roszczenia — 4 430 wnioskow (47,5%);
e spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia (czesciowa
odmowa uznania roszczenia) — 2 879 wnioskéw (30,9%);
e sSposob ksztattowania taryf sktadek oraz zawartych w nich systemow znizek i
zwyzek (bonus/malus) zaréwno w ubezpieczeniach obowigzkowych, jak i
dobrowolnych; rozliczenia tytutem zwrotu niewykorzystanych czesci skfadek;
wezwania do zaptaty sktadek powstatych na skutek ponownej kalkulacji oraz
dodatkowo w ubezpieczeniach na zycie kwestie zwigzane z wysoko$cig i zwrotem
skfadki - 583 wnioski (6,3%);
e utrudnienia wgladu w akta szkodowe — 362 wnioski (3,9%);
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e oOpieszate prowadzenie postepowan likwidacyjnych, co powodowato

nieterminowe zaspokajania roszczen — 309 wnioskow (3,3%).

W odniesieniu do rynku emerytalnego najczesciej podnoszone zarzuty dotyczyty:
e podziatu srodkdéw po $mierci cztonka OFE — 6 wnioskow;
e oprocentowania srodkéw - 4 wnioski;
e mozliwosci wyptaty srodkéw zgromadzonych w OFE - 2 wnioski;

e podziatu sSrodkdéw po rozwodzie - 2 wnioski.

Szczegotowe dane dotyczgce zarzutéw zawartych we wnioskach kierowanych do

Rzecznika Finansowego w 2021 r. zawiera Tabela nr 1.4.

Tryb rozpatrywania wnioskow i wynik interwencji

Rzecznik Finansowy w 2021 r. podjat czynnosci interwencyjne w 4 790 sprawach
(51,4% ogodlnej liczby wnioskow, ktore wptynety w roku sprawozdawczym). Podjecie
czynnosci interwencyjnych miato miejsce woéwczas, gdy z otrzymanej od klienta
dokumentacji wynikato, iz mogto dojs¢ do naruszenia praw lub interesow oséb, ktore
Rzecznik reprezentuje. W wyjgtkowych przypadkach, czynnos$ci interwencyjne
podejmowane byly réwniez mimo braku stwierdzenia naruszenia warunkéw umowy
ubezpieczenia. Dotyczyto to sytuacji, w ktérych zachodzity uzasadnione powody do
zastosowania wyjgtkowego trybu rozpatrzenia roszczenia (na zasadzie kulancji). W
ramach prowadzonych dziatan, Rzecznik Finansowy poddawat analizie wyjasnienia i
dokumenty przedstawiane przez podmioty rynku finansowego i w przypadku
watpliwosci, badz koniecznosci uzyskania dodatkowych wyjasnien ponawiat
wystgpienia. W wyniku podejmowanych czynnosci podmioty rynku finansowego badz
to uznawaty zasadnos¢ interwencji Rzecznika, bgdz tez podtrzymywaty stanowisko
zajete w postepowaniu reklamacyjnym, uzupetniajgc je dodatkowymi wyjasnieniami.
Postepowania interwencyjne byty konczone w przypadku, gdy mimo przedstawienia
przez Rzecznika argumentacji prawnej sformutowanej na podstawie zebranych
informacji i dokumentéw brak byto widokéw na zmiane dotychczasowego stanowiska
podmiotu rynku finansowego, podmiot rynku finansowego uznawat zasadnosé

interwencji i zmieniat stanowisko w catosci lub w czesci, sprawa trafiata na droge
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postepowania sgdowego, lub tez, gdy na podstawie zebranego materiatu sprawy
Rzecznik uznat, Zze nie nastgpito naruszenie praw lub intereséw klienta.

Niezaleznie od przyczyny zakonczenia postepowania interwencyjnego w pismie
informujacym o zakonczeniu czynnosci Rzecznika, klient otrzymywat wyjasnienie
okolicznosci prawnych i faktycznych, w oparciu o ktére Rzecznik dokonat analizy
otrzymanej sprawy. W przypadku nieuwzglednienia przez podmiot rynku finansowego
zgtoszonych roszczen, wnioskodawca byt dodatkowo informowany o mozliwosci
dochodzenia swoich praw na drodze sgdowej oraz 0 mozliwosci rozstrzygniecia sporu
miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego w drodze pozasgdowego
postepowania przed Rzecznikiem Finansowym. Dodatkowo, w uzasadnionych
sprawach, w szczegdlnosci, gdy spor dotyczyt oceny stanu prawnego, Rzecznik
informowat klienta, iz w przypadku wytoczenia powoddztwa cywilnego przeciwko
podmiotowi rynku finansowego moze udzieli¢ dalszej pomocy poprzez przedstawienie
sgdowi oswiadczenia zawierajgcego istotny poglad dla sprawy.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik Finansowy nie zdecydowat sie na podjecie
interwencji w 1 473 sprawach (15,8%). Gtdwng przyczyng niepodjecia interwenciji byty
ustalenia, iz klient podmiotu rynku finansowego nie wyczerpat drogi postepowania
reklamacyjnego — 564 wnioski (6,0%) lub wnioskodawca nie byt klientem podmiotu
rynku finansowego — 290 wnioskow (3,1%). Rzecznik nie podejmowat interwencji takze
w sprawach, w ktérych klienci zwracali sie jedynie o udzielenie wyjasnien oraz w
sprawach, w ktorych analiza posiadanych dokumentéw nie wskazywata na
stwierdzenie naruszenia praw bgdz intereséw o0séb, ktére Rzecznik reprezentuje — 249
wnioskow (2,7%). Rzecznik nie podejmowat réwniez interwencji w sprawach, ktére
byly kierowane jedynie do wiadomosci Rzecznika (obok docelowego adresata) i
jednoczesnie z kontekstu pisma nie wynikato, ze klient domaga sie réwniez aktywnosci
Rzecznika — 112 wnioskéw (1,2%). W pozostatych przypadkach przyczyng niepodjecia
czynnosci bylo wycofanie wniosku przez klienta lub nieuzupetnienie jego brakow w
sposéb pozwalajgcy na analize sprawy i podjecie dalszych dziatan. Rzecznik w
kazdym przypadku odmowy podjecia czynnosci wskazywat szczegdtowe uzasadnienie
swojego stanowiska, a takze tam, gdzie to byto mozliwe, starat sie ukierunkowac
klienta odnosnie sposobu dalszego postepowania w sprawie (np. wskazujgc wiasciwe
instytucje ochrony), a tam, gdzie byto to konieczne zwracat sie o0 sprecyzowanie
oczekiwan odnosnie zakresu czynnosci i kierunku dziatan, jakie Rzecznik Finansowy
miatby podjg¢ w sprawie.
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W okresie sprawozdawczym 3 052 sprawy (32,8%) pozostawaty na etapie obstugi w
zakresie czynnosci kancelaryjnych, analizy formalnej oraz merytorycznej pod katem
ustalenia kierunku dalszego procedowania.

Szczegdtowe dane dotyczace trybu rozpatrywania wnioskow zawiera Tabela nr 1.5.
W okresie sprawozdawczym w wyniku interwencji Rzecznika Finansowego podjetych
w odniesieniu do wnioskéw otrzymanych w tym okresie, zakonczyto sie 3 695
postepowan. W odniesieniu do 838 wnioskdw nastgpita zmiana stanowiska na korzy$¢
klienta, co stanowi 22,7%wnioskéw, w ktérych Rzecznik zakonczyt interwencje.

Szczegdtowe dane zawiera Tabela nr 1.6.

Liczba wnioskéw w podziale na poszczegoélne podmioty rynku finansowego

Jak byta o tym mowa na wstepie, do Biura Rzecznika Finansowego w 2021 r. wptyneto
tacznie 9 315 indywidualnych wnioskow z zakresu rynku ubezpieczeniowo-
emerytalnego. W okresie sprawozdawczym odnotowano 9 295 wnioskéw
odnoszgcych sie do dziatalnosci podmiotow rynku ubezpieczeniowego, w tym 2 810
wnioskow (30,2%) odnosito sie do nieprawidtowosci w dziatalnosci podmiotdéw rynku
ubezpieczeniowego w obszarze ubezpieczen Dziatu |. Zdecydowana wiekszosé
wnioskéw odnosita sie do dziatalnosci krajowych zaktadéw ubezpieczen — 2 766 spraw
(Tabela nr 1.7). W odniesieniu do 20 spraw poruszone kwestie zwigzane byly z
dziatalnoscig oddziatdw zagranicznych zaktadéw ubezpieczen w Polsce, w 18
przypadkach sprawy odnosity sie do funkcjonowania zagranicznych podmiotow, a w 6
wnioskach brak byto wskazania nazwy podmiotu, ktérego dotyczyta sprawa (Tabela nr
1.8) Szczegdtowe dane dotyczace rozktadu liczby wnioskéw na poszczegodine zaktady
ubezpieczen (krajowe oraz zagraniczne, w tym oddziaty zagranicznych zaktadéw
ubezpieczen) zawarte zostaty w Tabelach nr 1.7 i 1.8. Dodatkowo w Tabeli 1.7
wskazano informacje o udziale procentowym w ogolnej liczbie wnioskéw oraz udziale
w rynku kazdego z wymienionych podmiotow za podstawe przyjmujgc sktadke
przypisang brutto.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tgcznie 6 460 wnioskow
(69,3%) dotyczacych nieprawidtowosci w funkcjonowaniu podmiotdéw rynku
ubezpieczeniowego w obszarze Dziatu Il. W odniesieniu do dziatalnosci krajowych
zaktaddw ubezpieczen wymienionych w Tabeli nr 1.9 odnotowano 5 785 wnioskow.

Dane w tej Tabeli zawierajg rowniez informacje o udziale procentowym wnioskow
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odnoszgcych sie do poszczegdolnych podmiotdéw w ogdlnej liczbie wnioskéw oraz o
udziale w rynku kazdego z wymienionych podmiotéw, za podstawe przyjmujac sktadke
przypisang brutto. Pozostate wnioski dotyczyly dziatania oddziatbw zagranicznych
zaktadow ubezpieczen (110 wnioskdw,) zagranicznych zaktadéw ubezpieczen (377
spraw), Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego (147 wnioskéw), a w 12
przypadkach wnioski funkcjonowania podmiotow ustanowionych przez zagraniczne
zaktady ubezpieczen jako reprezentant ds. roszczen na terenie Polski niebedacy
zaktadami ubezpieczen. W 29 sprawach skarzgcy nie okreslili nazwy podmiotu, wobec
ktérego dziatania wnosili zastrzezenia i nazwa ta nie byla mozliwa do
wyinterpretowania z zatgczonej dokumentac;ji (Tabela nr 1.10).

W okresie sprawozdawczym odnotowano tez 20 wnioskéw odnoszacych sie do
dziatalnosci podmiotéw rynku emerytalnego. Szczegétowe dane zawiera Tabela nr
1.11.

2.1.2. Wnioski klientow podmiotéw rynku bankowo — kapitalowego

W 2021 r. wptyneto 7 902 pisemne wnioski zgtoszone w indywidualnych sprawach z
zakresu problematyki rynku bankowo-kapitatowego.

Wsréd powyzszych wnioskow 6 552 (82,9%) byto kierowanych bezposrednio przez
wnioskodawcow, natomiast 1 350 (17,1%) skierowano za
posrednictwem petnomocnikow i innych podmiotow (tji. m.in. kancelarii prawnych,
powiatowych imiejskich rzecznikow konsumentow, Kancelarii Prezydenta RP,
postow).

Z ogolnej liczby wnioskow o podjecie interwencji znaczna czesc, bo az 6 372 dotyczyta
dziatalnosci bankéw prowadzonych w formie spdtek akcyjnych oraz bankéw
spotdzielczych, natomiast 620 wnioskow dotyczyto instytucji pozyczkowych a 173 firm
leasingowych.

Biorgc pod uwage przedmiot skarg klientow w przedstawionym okresie
sprawozdawczym najwiecej, bo az 4 345 wnioskéw skierowanych do Rzecznika
Finansowego dotyczyto kredytow. Z czego 2 491 dotyczyto kredytu konsumenckiego,
a 1 712 kredytu hipotecznego. Pozostate kredyty byty przedmiotem 142 wnioskéw. W
nastepnej kolejnosci pod wzgledem liczebnosci wnioski klientéw zwigzane byly z
rachunkiem bankowym (1 758) oraz kartg ptatniczg (792).
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W przypadku kredytdw konsumenckich najczesciej zgtaszany problem dotyczyt zwrotu
Srodkow z tytutu wczesniejszej spfaty kredytu stanowigcych catkowity koszt
kredytu. Ponadto wnioskodawcy zgtaszali kwestie zwigzane z brakiem odpowiedzi na
reklamacje, brakiem zgody na restrukturyzacje zadtuzenia, jak rowniez wysokoscig
optat, prowizji i innych kosztow kredytu, w tym kosztu ubezpieczenia.

W  przypadku kredytow hipotecznych najliczniejsza grupa skarg dotyczyta
kredytow indeksowanych lub denominowanych do walut obcych, w szczegolnosci do
franka szwajcarskiego (CHF) oraz kwesti zwigzanych 2z niedozwolonymi
postanowieniami umownymi tzw. klauzulami abuzywnymi. Wnioskodawcy zgtaszali
réwniez zastrzezenia odnosnie problemow zwigzanych z uzyskaniem zwrotu srodkow
pienieznych stanowigcych catkowity koszt kredytu konsumenckiego z tytutu jego
wczesniejszej sptaty oraz sposobu ustalania marzy oraz ponoszonych kosztow
ubezpieczenia kredytu.

Znaczna liczba wnioskow dotyczyta problemow zwigzanych z rachunkiem bankowym,
zwtaszcza rachunkiem rozliczeniowym. Najliczniejsza grupa tych wnioskéw objeta
nieautoryzowane transakcje ptatnicze oraz pobierane optaty w zwigzku z
prowadzeniem rachunku bankowego. Whnioskodawcy sktadali skargi w zakresie
problemdéw zwigzanych z zamknieciem rachunku bankowego.

W kwestii kart ptatniczych, zaréwno kart kredytowych jak i debetowych, najczesciej
zgtaszany problem, podobnie jak w przypadku wnioskdéw 2z zakresu rachunku
bankowego, dotyczyt nieautoryzowanych transakcji ptatniczych oraz wysokosci optat.
Zdecydowana wigekszosc skierowanych do Rzecznika Finansowego wnioskéw
klientow rynku finansowego (7 044) stanowita prosbe o podjecie dziatan przez
Rzecznika Finansowego. Natomiast 858 pism zostato przekazanych jedynie do
wiadomosci Rzecznika.

W wigkszosci spraw (5 004, co stanowi 63% ogolnej liczby wnioskéow) Rzecznik po
dokonanej analizie wniosku podjgt interwencje. W pozostatych przypadkach
interwencja nie zostata podjeta miedzy innymi z uwagi na braki formalne wniosku, czy
brak wtasciwosci Rzecznika Finansowego. W sytuacji niepodjecia interwencji przez
Rzecznika wnioskodawcy kazdorazowo otrzymywali wyjasnienia stanu prawnego,
dokonanego przez Rzecznika na podstawie informaciji i dokumentéw przedstawionych
we wniosku. W przypadku nieuwzglednienia wniosku przez podmiot rynku
finansowego  Wnioskodawcy byli  informowani o  stwierdzonym  badz

niestwierdzonym naruszeniu ich praw przez podmiot rynku finansowego oraz
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przystugujgcych im prawach i srodkach w celu mozliwosci podjecia dalszych dziatan.
Gdy w opinii Rzecznika, wramach ztozonego wniosku brakowato dokumentow
majgcych istotny wptyw na sprawe, wysytana byta korespondencja do wnioskodawcy
z prosbg o ich uzupetnienie. W sytuacji, gdy klient do dnia ztozenia wniosku nie
przeprowadzit procedury reklamacyjnej z podmiotem rynku finansowego, wysytana
byta prosba do klienta o dopetnienie tej formalnosci wraz z jednoczesng informacjg
odnosnie dalszych mozliwosci postepowania.

W przypadku 5 004 spraw, w ktérych Rzecznik podjat dziatania, do podmiotu rynku
finansowego kierowane byto pismo z prosbg o ustosunkowanie sie do zarzutéw
wnioskodawcy wraz z prosbg o przekazanie Rzecznikowi niezbednych informaciji,
wyjasnien i dokumentéw. Podmiot rynku finansowego w odpowiedzi na interwencje
Rzecznika uznawat jej zasadnos¢ bagdz podtrzymywat dotychczas zajmowane
stanowisko, uzupetniajgc je zazwyczaj dodatkowymi wyjasnieniami. Eksperci
poddawali sprawe powtornej analizie, od ktérej 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
1 055 podjetych interwencji, przy czym 252 zakohczyty sie pozytywnie dla

konsumenta.

2.1.3. Dzialania dyscyplinujace 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 dokumentow, 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
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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 pieniezne;.

W zaleznosci od stwierdzonych przez Rzecznika nieprawidtowosci i okolicznosci
sprawy, wskazane postepowania zostaty wszczete wskutek naruszenia przez podmiot
rynku finansowego obowigzkéw 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 obowigzkow 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, ktore musiaty by¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy, brak okreslenia
przewidywanego terminu rozpatrzenia reklamacji oraz brak udzielenia odpowiedzi

w 60-dniowym terminie od otrzymania reklamaciji.

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
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reklamacje stosownego pouczenia o0 mozliwosci wystgpienia z wnioskiem
o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego bgdz o mozliwosci wystgpienia
z powoddztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien by¢

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, ktory 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 bankowo-kapitatlowego

Analiza dokumentéw zgromadzonych w sprawach klientow podmiotow
rynku bankowo-kapitatowego, w ktérych Rzecznik Finansowy podjgt interwencije,
uprawdopodobnita, ze niektore z tych podmiotéw mogty naruszy¢ przepisy ustawy o
Rzeczniku Finansowym. W konsekwencji wszczeto z urzedu 3 postepowania
administracyjne w przedmiocie mozliwosci natozenia na podmiot rynku finansowego
kary pienieznej w wysokosci do 100.000 zt w zwigzku z podejrzeniem naruszenia art.
31 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Postepowania te pozostajg w toku.

Rzecznik Finansowy w 2021 r. natozyt kary pieniezne za naruszenie obowigzkéw
wynikajgcych z art. 6 i 7, a takze 31 ustawy o Rzeczniku Finansowym, na dwa
podmioty rynku finansowego, wobec ktérych postepowanie administracyjne zostato
wszczete w 2020 r. Ukarane podmioty to: SKOK im. F. Stefczyka karg w wysokosci
75.000 zt i mBank S.A. karg w wysokosci 50.000 zt. Oba podmioty ztozyty skargi do
Wojewoddzkiego Sgdu Administracyjnego. Wyroki w tych sprawach jeszcze nie

zapadty.
2.2. Porady w ramach eksperckich dyzurow telefonicznych

2.2.1. Porady w sprawach dotyczacych rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

W 2021 r. udzielono tgcznie 10 255 porad telefonicznych z zakresu rynku
ubezpieczeniowo-emerytalnego. Z zakresu ubezpieczen gospodarczych odnotowano

tacznie 9425 porad (91,9%), w tym 1225 porad z zakresu ubezpieczen na zycie (Dziat
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1) (11,9%) i 8200 porad odnoszgcych sie do problematyki pozostatych ubezpieczen
osobowych oraz majgtkowych (Dziat IlI) (80,0%). W ramach telefonicznego
poradnictwa z zakresu rynku emerytalnego udzielono 234 porad (2,3%). Ponadto, w
okresie sprawozdawczym przeprowadzono 596 rozmow, ktore pozostawaty poza
zakresem kompetencyjnym Rzecznika Finansowego (5,8% ogodlnej liczby porad)
(Tabela nr 1.12).

Tematyka porad

Wzorem lat ubiegtych i podobnie jak miato to miejsce w odniesieniu do wnioskéw o
podjecie interwencji przez Rzecznika Finansowego, najliczniejsza grupa rozmoéw
dotyczyta problematyki ubezpieczen komunikacyjnych — 5361 (52,3%). W tym
obszarze dominowaty rozmowy dotyczgce zagadnien zwigzanych z obowigzkowym
ubezpieczeniem OC p.p.m. (4696 potgczen — 45,8%). Rozmowy te w szczegdlnosci
dotyczyty kwestii zwigzanych 2z likwidacjg szkdéd, wysokosci przyznanego
odszkodowania, odmowy uznania odpowiedzialnosci, sposobu dalszego
postepowania w sprawie czy opieszato$ci w procesie likwidacji szkody, a takze
interpretacji przepisow ubezpieczeniowych oraz procedur ubezpieczeniowych. W
odniesieniu do ubezpieczenia OC p.p.m. rozmoéwcy najczesciej zgtaszali uwagi
dotyczgce zanizania odszkodowania z tytutu najmu pojazdu zastepczego, trudnosci w
uzyskaniu petnego odszkodowania wskutek likwidacji szkody metodg szkody
catkowitej (poprzez zanizanie wartosci pojazdu w stanie sprzed szkody, przy
jednoczesnym zawyzaniu wartosci wraku/pozostatosci), czy tez nieprawidtowosci w
ustalaniu kosztow naprawy i zakresu naprawy pojazdu przy szkodzie czesciowe).
Udzielane porady dotyczyty m.in. kwestii jakosci czesci zamiennych uzywanych do
naprawy pojazdu, amortyzacji czesci i innych materiatdbw uzytych do naprawy,
problematyki wyptaty odszkodowania z tytutu utraty wartosci handlowej pojazdu oraz
stawek za roboczogodziny, czy uwzgledniania w wartosci odszkodowania podatku
VAT.

W odniesieniu do szkdd na osobie najczesciej w rozmowach pojawiaty sie zapytania
dotyczace roszczenia o stosowne odszkodowanie w przypadku znacznego
pogorszenia sytuacji zyciowej po sSmierci osoby najblizszej, zadoscuczynienia za
doznang krzywde oraz odszkodowania ztytutu utraconego dochodu.

W obszarze porad z zakresu ubezpieczehh komunikacyjnych zauwazalng grupe

stanowity rowniez pytania odnoszgce sie do ubezpieczeh autocasco — 602 (5,9%).
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Najczesciej podnoszone w rozmowach zarzuty dotyczyty wysoko$ci przyznanego
odszkodowania, interpretacji zapisow ogoélnych warunkéw ubezpieczenia oraz
opieszale prowadzonego postepowania likwidacyjnego. Pozostate rozmowy w grupie
ubezpieczen komunikacyjnych dotyczyty ubezpieczen assistance — 40 porad (0,4%),
ubezpieczen NNW kierowcy i pasazerow — 16 rozmow (0,1%) oraz ubezpieczenia
Zielonej Karty — 7 porad (0,1%).

Ws$8rdéd udzielonych porad telefonicznych, 1225 potgczen (11,9%) dotyczyto
ubezpieczen na zycie (Dziat 1). Najliczniejsza grupa rozméw z tego zakresu dotyczyta
ubezpieczen na zycie — 673 rozmowy (6,6%), ubezpieczen wypadkowych i
chorobowych bedgcych uzupetnieniem ubezpieczeh na zycie — 387 porad (3,8%
ogolnej liczby porad). Kolejne miejsce zajmowaty porady dotyczgce ubezpieczen na
zycie zwigzanych z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym — 156 rozméw (1,5%
ogolnej liczby porad). Niewielki udziat w rozmowach telefonicznych prowadzonych w
ramach poradnictwa miaty natomiast te, dotyczace ubezpieczen rentowych czy
posagowych (zaopatrzenia dzieci). Wzorem lat ubiegtych, najczesciej podnoszone w
rozmowach zagadnienia dotyczyly odmowy wyptaty Swiadczenia, sporow co do
wysokosci przyznanego $wiadczenia (wynikajgcych czesto z zanizania ustalonego
procentowego uszczerbku na zdrowiu), prosby o udzielenie wskazéwek co do
dalszego prowadzenia sprawy, interpretacji przepiséw ubezpieczeniowych oraz
procedur ubezpieczeniowych. Znaczna grupa porad odnosita sie do ubezpieczen na
zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym, a tu przedmiotem pytan byty
zwtaszcza kwestie zwigzane z potrgceniami dokonywanymi w zwigzku z
przedterminowym rozwigzaniem umowy i wptywajgcymi na utrate czesci
zgromadzonych srodkéw (optaty likwidacyjne, dystrybucyjne alokacyjne). Otrzymano
réwniez 2 pytania dotyczgce ubezpieczen na zycie zawartych przed 1989 r. (tzw. ,stary
portfel”).

Istotny udziat w ogdlnej liczbie udzielonych porad (1037 — 10,1%) miata tematyka
odnoszgca sie do ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej innych niz ubezpieczenie
OC p.p.m., OC rolnikéw i OC w turystyce. W tym obszarze udzielono 325 porad (3,2%)
odnoszgcych sie do problematyki OC z tytutu prowadzonej dziatalnosci gospodarczej,
247 porad dotyczgcych OC zarzadcy drogi (2,4%), 167 porad z zakresu OC
spoétdzielni/zarzadcy nieruchomosci (1,6%), 134 porady dotyczgce OC w Zzyciu
prywatnym (1,3%), 51 porad odnoszacych sie do problematyki OC z tytutu
wykonywanego zawodu (0,5%), 44 porady dotyczyty OC lekarzy/szpitali (0,4%) oraz
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odnotowano 22 porady z zakresu OC przewoznika (0,2%). 47 porad dotyczyto
pozostatych ubezpieczen OC (0,5%). Rozmowy te dotyczyly w szczegdlnosci kwestii
odmowy uznania odpowiedzialnosci z uwagi na brak ochrony ubezpieczeniowej
wynikajgcej z zakresu zawartej umowy, wysokosci przyznanego odszkodowania oraz
sposobu postepowania na etapie zgtoszenia szkody i dochodzenia roszczen.

W okresie sprawozdawczym zauwazalng grupe stanowity porady odnoszgce sie do
ubezpieczenia mienia od kradziezy z wlkamaniem oraz od ognia i innych zdarzen
losowych. Rozméw z tego zakresu odnotowano tgcznie 941 (9,2%). W tym obszarze
dominowaty porady dotyczgce ubezpieczenia mieszkania/domu — 534 (5,2%) oraz
ubezpieczenia mienia ruchomego — 391 (3,8%). Pozostate rozmowy odnosity sie do
ubezpieczenia assistance — 8, ubezpieczenia mienia w transporcie — 6 i ubezpieczenia
maszyn — 2. W rozmowach z tego zakresu poruszane byty kwestie ograniczen
odpowiedzialnosci podmiotéw rynku finansowego wynikajgcych z tresci ogdélnych
warunkéw ubezpieczenia skutkujgcych odmowg wyptaty odszkodowania, wyptatg
odszkodowania nieadekwatnego do rozmiaru poniesionej szkody oraz kierunku
dalszych dziatan w celu uzyskania odpowiedniego odszkodowania.

Kolejng grupe porad stanowity rozmowy dotyczgce ubezpieczen NNW — 215 (2,1%).
W tym obszarze odnotowano 47 (0,5%) rozmow dotyczacych problematyki
ubezpieczen NNW mtodziezy szkolnej. W rozmowach dotyczgcych ubezpieczeh NNW
poruszane byly kwestie zwigzane w szczegdlnosci z odmowg uznania
odpowiedzialnosci i zbyt niskich swiadczen z uwagi na ograniczony zakres ochrony i
niskie sumy ubezpieczenia wynikajgce z zawartych umow ubezpieczenia.

W 2021 r. przeprowadzono 158 (1,5%) rozméw odnoszgcych sie do problematyki
ubezpieczen turystycznych. Najwiecej porad z tego obszaru dotyczyto ubezpieczenia
kosztéw rezygnaciji z podrézy — 97 (1,0%), ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas
pobytu za granicg — 23 (0,2%), ubezpieczenia bagazu i sprzetu turystycznego — 18
(0,2%), ubezpieczenia turystycznego z opcjg NNW — 17 (0,1%) oraz ubezpieczenia
OC - 3. Rozmowy te dotyczyty w szczegdlnosci odmowy uznania odpowiedzialnosci z
uwagi na brak ochrony ubezpieczeniowej wynikajgcej z zakresu zawartej umowy oraz
zawieraty prosbe o ukierunkowanie co do dalszego prowadzenia sprawy.

W okresie sprawozdawczym odnotowano 106 porad (1,0% ogdlnej liczby porad)
odnoszgcych sie do problematyki ubezpieczen rolnych. Wzorem lat ubiegtych
najliczniejszg grupe stanowity porady odnoszgce sie do obowigzkowego
ubezpieczenia OC rolnikow z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego — 38 (0,4%).
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Kolejne miejsca w obszarze ubezpieczeh rolnych zajmowaty rozmowy dotyczgce
obowigzkowego ubezpieczenia budynkdéw wchodzgcych w sktad gospodarstwa
rolnego od ognia i innych zdarzen losowych — 36 (0,3%), ubezpieczenia upraw — 22
(0,2%), dobrowolnego ubezpieczenia mienia w gospodarstwie rolnym — 7 (0,1%),
ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwie rolnym — 2 oraz ubezpieczenia maszyn
rolniczych — 1 porada. Réwniez w tym segmencie rozmowy koncentrowaty sie na
problemach zwigzanych z uzyskaniem odszkodowania lub tez zanizeniem jego
wysokosci.

Pozostate porady nie przekroczyty 1% ich ogdinej liczby. Szczegdtowe dane dotyczgce

tematyki udzielanych porad zawiera Tabela nr 1.13.).

Problemy wystepujace w rozmowach telefonicznych
W okresie sprawozdawczym w przeprowadzonych rozmowach telefonicznych
dominowaty pytania zawarte w ponizszych grupach problemdw:
1. oddalenie roszczenia zgtaszanego z tytulu umowy ubezpieczenia — 2377
rozmoéw (23,8%);
2. spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub Swiadczenia — 2113
rozmow (20,6%);
3. prosba o ukierunkowanie w dziataniu np. odnosnie sposobu postepowania w
przypadku powstania szkody, katalogu przystugujgcych roszczen z tytutu umowy
ubezpieczenia, czy prowadzonego postepowania reklamacyjnego — 1042 rozmowy
(10,2%);
4. procedury ubezpieczeniowe — 1006 rozméw (9,8%);
5. interpretacja przepiséw ubezpieczeniowych — 628 rozméw (6,1%);
6. sposob naliczania, wysoko$¢, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki — 574
rozmowy (5,6%);
7. opieszatos¢ w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym — 554 rozmowy
(5,3%);
8. regres ubezpieczeniowy — 197 rozmow (1,9%);
9. problem z rozwigzaniem umowy — 140 rozmow (1,4%);
10. podwadjne ubezpieczenie — 130 rozmow (1,3%);
11.odmowa lub utrudnienia w zakresie wglgdu w akta sprawy — 109 rozmow
(1,0%).
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W przypadku 669 rozmoéw (6,6%) wystgpity inne problemy niz wyzej wymienione.

W 2021 r. w ramach telefonicznego poradnictwa z zakresu rynku emerytalnego
udzielono 234 porad, co stanowito 2,3% o0golnej liczby wszystkich potgczen
obstuzonych przez Wydziat Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego.
Wiekszosc¢ z nich byta zwigzana z cztonkostwem w OFE. Kolejne poruszane kwestie
dotyczyty problematyki IKE i IKZE oraz ubezpieczen spotecznych objetych
wiasciwoscig Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych. Podobnie jak w poprzednich latach,
w okresie sprawozdawczym dominowaty kwestie zwigzane z dziedziczeniem
zgromadzonych srodkéw po smierci cztonka otwartego funduszu emerytalnego oraz
podziat zgromadzonych srodkéw w zwigzku z rozwodem. Kolejny obszar rozmoéw
stanowity porady zwigzane z wyptatg srodkow z IKE/IKZE oraz dotyczace zwrotow z
IKE/IKZE. W trakcie rozmow sygnalizowano niejednoznacznos¢ ustalenia
oprocentowania srodkéw, podnoszono kwestie niezadowalajgcych wynikéw
inwestycji, zwtoke w ksiegowaniu wptaty na IKZE, czy tez fakt udzielenia nierzetelnych
informacji przed zawarciem umowy

O

2.2.2 Porady w sprawach dotyczacych rynku bankowo-kapitatowego.

Eksperckie dyzury telefoniczne realizowane w ramach dziatalnosci edukacyjnej
i informacyjnej Rzecznika Finansowego sg ceniong bezptatng formg pomocy
idoradztwa z zakresu problemdéw rowniezna rynku bankowo-kapitatowym.
Telefoniczna forma kontaktu daje osobom poszukujgcym mozliwosci szybkiego
uzyskania informaciji lub porady, zarbwno o charakterze ogélnym, jak i szczeg6towym.
Klienci moga uzyskac¢ informacje o obowigzujgcym stanie prawnym, przyktadowe
orzeczenia sgdow, wskazdéwki, wyjasnienia i odpowiedzi na poruszane w rozmowie
kwestie, a takze ukierunkowanie, co do dalszych mozliwosci i sposobow
postepowania. Warto tez wspomnie¢, ze naptywajgce drogg telefoniczng sygnaty
od klientow sg zrodtem wiedzy dla Rzecznika Finansowego o funkcjonowaniu rynku
bankowo-kapitatowego. Pozwalajg na wczesne dostrzezenie nieprawidtowosci w
dziatalnosci podmiotéw rynku finansowego, a takze zainicjowanie innych dziatan

Rzecznika.
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W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2021 r. przeprowadzono tgcznie 7047 rozmow
telefonicznych. Wsréd nich  najwiekszg liczbe stanowity pytania  klientow
dotyczgce rachunkow bankowych, kredytow konsumenckich i kredytow hipotecznych.
W zakresie rachunkow bankowych najwiekszg liczbe stanowity problemy zwigzane z
nieautoryzowanymi transakcjami ptatniczymi, utrudnionym dostepem do informacji dla
spadkobiercy, blokadg srodkéw na rachunku, optatami i btednym przelewem. W
ramach pytan dotyczgcych kredytow konsumenckich problemy dotyczyty zagadnien
zwigzanych z wczesniejszg sptatg kredytu, wysokoscig naliczanych prowizji, optat,
odsetek, niezgodnoscig salda zadtuzenia po rozliczeniu kredytu, dziataniami
windykacyjnymi i komorniczymi, sprzedazg wierzytelnosci. W zakresie kredytow
hipotecznych  klienci  pytali  gtébwnie o  niedozwolone  postanowienia
umowne, wczesniejszg sptate kredytu, wysokos¢ naliczanych odsetek, opfat i
prowiziji.

W pozostatym zakresie rozmowy dotyczyty kart kredytowych i debetowych, lokat i
rachunkow oszczednosciowych, papierow wartosciowych, leasingu, funduszy
inwestycyjnych, zagadnien zwigzanych z bankomatem, wptatomatem, kredytem
inwestycyjnym, rynkiem Forex, kredytem obrotowym, ubezpieczeniami na zycie z
ubezpieczeniowego funduszu kapitatowego.

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

W zwigzku z pandemig COVID-19 tak jak w ubieglym roku dziatata dodatkowo
specjalna infolinia, pod ktérg mozna bylo w sposdb szybki i profesjonalny uzyskac
fachowg informacje lub porade dotyczgcg zastrzezen odnoszgcych sie do dziatalnosci
instytucji finansowych w zwigzku z pandemig wywotywang przez SARS-CoV-2. W
ramach pytan dominowata problematyka tzw. ,wakacji kredytowych” oraz blokady
srodkow na rachunku.

Problematyka rozmow szczegotowo opisana zostata w zatgczonej do sprawozdania
Tabeli 2.6.

2.3. Wystapienia o porady naptywajace drogq elektronicznag
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2.3.1. Informacje w sprawach rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

W 2021 r. wptyneto 3487 pytan o porade mailowg. Wzorem lat ubiegtych zdecydowana
wiekszos¢ - 3301 =zapytan (94,6%) dotyczyta spraw z zakresu rynku
ubezpieczeniowego, natomiast 86 wystgpien (2,5% ogolnej liczby porad) dotyczyto
rynku emerytalnego. W okresie sprawozdawczym 100 zapytan (2,9% ogolnej liczby
porad) pozostawato poza zakresem kompetencji Rzecznika Finansowego. Statystyke
zapytan przekazywanych drogg elektroniczng przedstawiono w zatgczniku do
sprawozdania (Tabela nr 1.14).
Podobnie jak w latach poprzednich, najczesciej zgtaszane problemy wystepujgce w
zapytaniach przekazywanych w formie elektronicznej odnosity sie do kwestii
zwigzanych z ubezpieczeniami komunikacyjnymi (gtdwnie obowigzkowego
ubezpieczenia OC p.p.m.). Najwiecej watpliwosci budzity zagadnienia dotyczgce:

1. odmowy uznania odpowiedzialnosci oraz zaptaty odszkodowania Iub

Swiadczenia;

2. czesciowej odmowy uznania roszczenia;

3. sposobu naliczenia, wysokosci, zwrotu, wezwania do zaptaty sktadki;

4. terminow likwidacji szkody oraz nieudzielenia odpowiedzi na reklamacje;

5. sposobu ustalania wysokosci odszkodowania przy likwidacji szkod z obszaru

ubezpieczen komunikacyjnych (zwtaszcza z OC p.p.m.) - w tym zakresie nalezy

zwréci¢ uwage na zagadnienia zwigzane z odszkodowaniem za najem pojazdu

zastepczego, likwidacjg szkody jako tzw. szkody catkowitej, wskaznikami cen i

jakoséci czedci zamiennych uwzglednianych przy ustalaniu  wysokosci

odszkodowania, czy tez uwzglednianiem w wartosci odszkodowania podatku VAT,;

6. zakresu roszczen wynikajgcych ze szkod majagtkowych oraz osobowych;

7. sposobu postepowania w przypadku podwojnego ubezpieczenia;

8. natozenia optaty tytutem niedopetnienia obowigzku zawarcia umowy

obowigzkowego-ubezpieczenia OC,;

9. roszczen regresowych.

Wzorem lat ubiegtych drugg pod wzgledem liczebnosci grupe stanowity zapytania

dotyczgce ubezpieczen na zycie. W tym obszarze najczesciej spotykanymi

problemami byta odmowa wyptaty sSwiadczenia, kwestie dotyczgce prawidtowego

okreslenia wysokosci trwatego uszczerbku na zdrowiu, czy tez rozwigzania, przed
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terminem w niej przewidzianym, umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatowym i zwigzanych z tym optat.

Kolejng kategorie stanowity zapytania z zakresu ubezpieczen majgtkowych. Porady z
tego zakresu odnosity sie najczesciej do ubezpieczenia mieszkan oraz sprzetu
elektronicznego (komputerow, tabletéw, smartfonéw) oferowanych przede wszystkim
w sieciach handlowych przy zakupie tego typu urzgdzenia oraz przez operatorow
telefonii komodrkowej (w szczegblnosci tzw. ubezpieczenia wyswietlacza). Zapytania z
tego obszaru dotyczyly w szczegdlnosci odmowy wyptaty odszkodowania, sposobu
likwidacji szkody w przypadku zalania mieszkania czy domu, a takze nieprawidtowo
wykonanej ustugi naprawy sprzetu elektronicznego. Mniejszg grupe stanowity pytania
dotyczgce umdw ubezpieczenia OC innych niz obowigzkowe ubezpieczenie OC p.p.m.
W tej grupie porad nalezy wskaza¢ na czeste zapytania dotyczgce odpowiedzialnosci
cywilnej zarzadcy drogi, przedsiebiorcy oraz zarzgadcy nieruchomosci. Najczesciej
zgtaszanym problemem byto uchylanie sie od wyptaty odszkodowan ze wzgledu na
brak potwierdzenia odpowiedzialnosci sprawcy szkody. Wsroéd zapytan dotyczgcych
ubezpieczen turystycznych najczesciej pojawiaty sie pytania dotyczgce zwrotu
kosztow rezygnacji z podréozy. Zapytania te miaty wielokrotnie zwigzek z pandemig
COVID —19, wskutek ktorej wielu klientéw byto zmuszonych do rezygnacji w imprezie
turystycznej.W ramach uméw ubezpieczenia NNW najczesciej pojawiaty sie pytania z
zakresu grupowych uméw ubezpieczenia NNW oraz NNW dzieci i mtodziezy szkolnej

i akademickiej.

Zapytania mailowe dotyczgce zabezpieczenia emerytalnego w przewazajgcej mierze
odnosity sie do podziatu i wyptaty sSrodkow w zwigzku ze $miercig cztonka otwartego
funduszu emerytalnego oraz rozwigzania matzenstwa. Podobnie, liczne pytania
dotyczyty zasad dokonywania wyptaty gwarantowanej z subkonta w Zaktadzie
Ubezpieczeh Spotecznych. Trzecig istotng grupe stanowity pytania dotyczace
indywidualnych kont emerytalnych i indywidualnych kont zabezpieczenia

emerytalnego i problemow zarzgdzania oszczedzanymi na nich srodkami.

2.3.2 Informacje w sprawach dotyczacych rynku bankowo-kapitatowego
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W okresie sprawozdawczym Rzecznik Finansowy 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 ogélnym, jak i szczegétowym, w zakresie
watpliwosci interpretacyjnych powstajgcych na tle stosowania prawa z zakresu rynku
bankowo-kapitalowego oraz innych probleméw wystepujgcych na rynku. Rzecznik
udzielajgc klientom odpowiedzi na zadane pytania podaje argumentacje prawng,
wskazuje na ewentualne sposoby rozwigzania problemu i mozliwosci dalszego
postepowania ze wskazaniem podstaw prawnych oraz linii orzecznictwa sgdowego w
analogicznych sprawach. Rzecznik informuje klientow, ze otrzymane informacje nie
stanowig opinii prawnej, a sg jedynie ukierunkowaniem w dziataniu, ktére nalezy
traktowa¢ pomocniczo.

Za posrednictwem poczty elektronicznej wptyneto do Rzecznika 2084 zapytan.
Najwiekszg liczbe zapytan przekazywanych w formie elektronicznej przestali
klienci bankow, instytucji pozyczkowych, platform inwestycyjnych, firm inwestycyjnych
i firm windykacyjnych. Pod wzgledem problematyki, pytania przekazywane do
Rzecznika w formie elektronicznej dotyczyly najczesciej rachunku bankowego,
kredytu konsumenckiego i kredytu hipotecznego. Najwiecej watpliwosci w zakresie
rachunku bankowego budzity zagadnienia dotyczgce nieautoryzowanych transakciji
ptatniczych, btednych przelewow, blokad s$rodkow na rachunku, w tym zajec
komorniczych rachunku, dziatan windykacyjnych, odméw udzielania spadkobiercom
informacji o saldzie rachunku spadkodawcy oraz optat za prowadzenie rachunku.
Drugie miejsce pod wzgledem liczebnosci zapytan internautow zajat
problem zwigzany z kredytami konsumenckimi, zwitaszcza zagadnienia dotyczgce
wczesniejszej sptaty kredytu. W zakresie kredytu konsumenckiego pojawity sie
réwniez pytania dotyczgce wytudzenia kredytu, nadmiernego zadtuzenia i trudnosci w
sptacie, dziatan windykacyjne, egzekucji komorniczej, restrukturyzacji kredytu,
naliczonych opfat, prowizji i ubezpieczen, a takze postepowan spadkowych. Pytania
klientow dotyczyly takze kwestii zwigzanych z kredytami hipotecznymi. Najwiecej
watpliwosci budzity zagadnienia dotyczgce wczesniejszej sptaty kredytu, analizy
umowy pod wzgledem zawartych w niej niedozwolonych postanowien umownych,
nadmiernego zadtuzenia i trudnosci w sptacie kredytu, decyzji kredytowych, wysokich
kosztéw kredytu, braku wydania przez podmiot zaswiadczen czy innych dokumentow,

wezwan do zapfaty optaty za korzystanie z kapitatu. Konsumenci zgtaszali
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takze problemy zwigzane z inwestycjami w fundusze inwestycyjne oraz inwestycjami
na ,rynku Forex”. Dotyczyly one gtdwnie missellingu w zwigzku z ofertami sprzedazy,
wysokoscig strat ponoszonych przez klientéw w wyniku inwestycji srodkéw, trudnosci
z odzyskaniem wpfaconych srodkéw. Pojawity sie takze pytania z zakresu
dziedziczenia jednostek czy znizania wartosci jednostek funduszy. Pytania klientow
dotyczyly takze problemow zwigzanych z korzystaniem 2z kart debetowych i
kredytowych tj. nieautoryzowanych transakciji ptatniczych przy jej uzyciu oraz zapytan
dotyczacych procedury reklamacyjnej chargeback, blokady s$rodkéw na Kkarcie
ptatniczej, naliczaniem optat. Watpliwosci klientow budzity takze zagadnienia zwigzane
z papierami wartosciowymi (akcje, obligacje, certyfikaty inwestycyjne). Dotyczyty one
wysokosci strat ponoszonych przez klientow, wprowadzenia w btad co do
ponoszonego ryzyka, analizy dokumentow, zapytan o dematerializacje akcji czy
kwestie dziedziczenia po spadkodawcy. Klienci pytali takze o kwestie zwigzane z
leasingiem pojazddéw, w tym ponoszonych optat, ubezpieczen, mozliwosci roztozenia
zadtuzenia na raty czy wykupu pojazdu z leasingu. Pojedyncze pytania dotyczyty
kwestii izagadnien zwigzanych 2z problemami wystepujgcymi w zwigzku z
korzystaniem z bankomatéw, wptatomatow, kredytami firmowymi,
rozliczen kryptowalutami, ubezpieczeh na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym, ksigzeczek mieszkaniowych, lokat, zakupéw 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 ogolny i dotyczyty obowigzujgcych przepiséw prawa
lub linii orzeczniczych, wyrokéw TSUE. W zwigzku z pandemig COVID-19 jak w
ubiegltym roku, dziatata takze specjalna skrzynka mailowa, na ktérg mozna byto
zgtaszac informacje dotyczgce zastrzezen co do dziatalnosci instytucji finansowych. W
ramach udzielanych porad Rzecznik otrzymywat najwiecej zgtoszen dotyczacych
odroczenia sptaty kredytu tj. tzw. “wakacji kredytowych” oraz blokady srodkéw na

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

3.1 Akty prawne regulujace postepowanie w sprawie

pozasgdowego rozwigzywania sporow

Pozasgdowe postepowanie (dalej jako: postepowanie polubowne) pomiedzy klientami

a podmiotami rynku finansowego prowadzone przy Rzeczniku Finansowym (dalej

takze jako: Rzecznik) zostato uregulowane w nastepujgcych aktach prawnych:

ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o0 Rzeczniku Finansowym (Dz.U. z 2022 r., poz. 187)

(dalej: ustawa o Rzeczniku Finansowym) — w szczegolnosci rozdziat 4,

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

Rzeczniku Finansowym,

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 zgodnie z art. 35a ust. 1

ustawy 0 Rzeczniku Finansowym (dalej: Ustawa ADR),

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

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

W roku 2021 wplyneto 1974 wnioskbw o przeprowadzenie pozasgdowego

postepowania w sprawie rozwigzywania sporow.
Podziat wnioskéw ze wzgledu na sektory prezentuje sie nastepujgco:

e spory z podmiotami z obszaru ubezpieczeniowego — 1295;

e spory z obszaru rynku bankowo-kapitatowego — 679.

W roku 2021 w Wydziale Pozasgdowego Rozwigzywania Sporow nadal powadzone
byty sprawy zainicjowane wnioskami z lat 2017 - 2019, a wiec z okresu, gdy dynamika
wptywu wnioskow, zwtaszcza tych dotyczgcych kredytéw waloryzowanych kursem
walut obcych, byta najwieksza. Z tego powodu naktad pracy konieczny dla obstugi
wszystkich postepowan bedgcych w toku nie zmniejszyt sie, zwlaszcza z uwagi na
podejmowane czynnosci z uwzglednieniem trwajgcej pandemii COVID-19. Dotyczy to
zaréwno zaangazowania po stronie pracownikéw odpowiadajgcych za merytoryczng

obstuge spraw, jak i obstuge administracyjna.

Liczba korespondencji wychodzgcej z Wydziatu wyniosta przeszto 23 300, cho¢ byto
to znacznie mniej niz w roku 2020 (33 500 sztuk). Znakomitg wiekszos¢, bo az 83 %
pism wystano pocztg tradycyjng, a pozostatg czes¢ za posrednictwem platformy
ePUAP i drogg mailowg. W ramach wydziatowej infolinii obstuzono 3356 potgczen od

klientow.

Na koniec roku 2021 ogdlna liczba oséb zatrudnionych w Wydziale Pozasgdowego
Rozwiazywania Sporow zmniejszyta sie w stosunku do roku 2020 z 29 do 22 os6b, co
byto spowodowane zakonczeniem wspotpracy z czescig oso6b upowaznionych do

prowadzenia postepowan na podstawie terminowych uméw cywilnoprawnych.

Zmiany zaobserwowane w roku 2021 zaréwno w liczbie wptywajgcych wnioskéw, jak i
ich tematyce, stanowigce odwrdcenie tendencji obserwowanej w latach poprzednich,
powoduja, ze przewidywanie co do liczby i udziatu spraw z obu gtéwnych segmentow
rynku finansowego (ubezpieczeniowo — emerytalnego i bankowo — kapitatowego) jest
utrudnione. Powoduje to rowniez trudnos¢ w zakresie prowadzenia polityki kadrowe;j

zwtaszcza w odniesieniu do grupy pracownikdw upowaznionych do prowadzenia
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postepowan polubownych, majgc na uwadze optymalizowanie procesow i skrécenie

czasu trwania postepowan.

3.3 Informacje dotyczace wptywajacych wnioskéw o pozasgdowe
rozwigzanie sporu

W tej czesci sprawozdania za rok 2021 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 rowniez
dynamike wptywu wnioskédw do Rzecznika w poszczegdlnych miesigcach

z wyszczegoblnieniem produktow problematycznych, ktorych dotyczyty spory.

3.3.1 Liczba wnioskéw oraz dynamika wplywu wnioskow w okresie
sprawozdawczym

W 2021 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto tacznie 1974 wnioski o rozwigzanie
sporu klienta podmiotu rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego, co

stanowi spadek o 355 spraw, tj. 15%, w poréwnaniu do roku 2020.
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Rzecznik w 2021 r. wszczat tgcznie 1560 pozasgdowych postepowan majgcych na
celu rozwigzanie sporu klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego,
wtym 110 postepowan to sprawy z wnioskéw ztozonych w 2020 r. i 1450 spraw

z wnioskow zarejestrowanych w 2021 r., co stanowi 73% wszystkich wnioskow.

W pozostatych 17% sprawach zawarte sg wnioski pozostawione bez rozpoznania lub
w ktérych odmoéwiono wszczecia postepowania oraz sprawy przekazane do innego
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wlasciwego wydziatu, a takze wnioski, ktére na koniec roku sprawozdawczego
znajdowalty sie na etapie wstepnej analizy pod katem formalnym i nie podjeto jeszcze

decyzji 0 wszczeciu postepowania albo zakonczeniu sprawy.

W roku 2021 mozna zauwazyc¢, ze w pierwszej potowie roku wptyw wnioskéw byt
wyzszy. Poczgwszy od drugiego poétrocza liczba wnioskow spadta i w kolejnych
miesigcach ksztattowata sie ponizej sredniej rocznej, ktéra w roku sprawozdawczym

wyniosta 164 wnioski miesiecznie.
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Powyzsze dane, podobnie jak w roku 2020 wskazujg na znaczng przewage wptywu
wnioskow dotyczgcych sektora ubezpieczen (1295) nad wnioskami z zakresu tematyki
bankowo-kapitatowej (679 spraw). W roku sprawozdawczym wnioski 0 tematyce
ubezpieczeniowej stanowity 66% ogodlnej liczby wptywajgcych wnioskéw. Mozna tez
zauwazyc, ze spadek w liczbie wnioskdéw wptywajgcy na ich ogolng liczbe dotyczyt
zarowno spraw z zakresu tematyki bankowo-kapitatowej, jak i dotyczgcych

ubezpieczen.
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Ubezpieczeniowe Bankowe

W opinii Rzecznika Finansowego ten stan rzeczy jest konsekwencjg kilku czynnikéw.
Przede wszystkim mozna zaobserwowa¢ spadek zainteresowania polubowng formg
rozwigzywania sporow klientdbw w sprawach, w ktérych orzecznictwo sgdowe
przejawia tendencje prokonsumenckie, natomiast nastawienie podmiotéw rynku
finansowego do pozasgdowych sposobow rozwigzania w istotny sposob sie nie
zmienia, np. mozna wskazac tendencje orzecznicze w sprawach kredytow frankowych.
Na spadek liczby wnioskdw ma z pewnoscig rowniez wptyw sytuacja epidemiczna i
zwigzane z tym ograniczenia i zmiany w organizacji zycia spotecznego. Obowigzujgce
ograniczenia przemieszczania sie oraz w sferze zycia spotecznego, w tym zdalne
nauczanie, spowodowat spadek liczby szkéd w wielu segmentach ustug
ubezpieczeniowych (np. w zakresie ustug turystycznych, szkod komunikacyjnych,
ubezpieczen szkolnych), co z kolei przektada sie na liczbe reklamaciji, a w dalszej
kolejnosci, spraw wymagajgcych ingerencji podmiotow zewnetrznych w rozwigzanie

sporu.

W postepowaniu polubownym klient podmiotu rynku finansowego moze wystepowac
samodzielnie lub przez petnomocnika. W 2021 r. petnomocnicy wystgpili w 27%
wszystkich spraw z wnioskdw o postepowanie polubowne, co w poréwnaniu do

poprzedniego roku stanowito spadek o 3%.

Udziat petnomocnikéw w sprawach dotyczgcych ustug rynku bankowo-kapitatowego w
poprzednich latach byt wysoki, gdyz utrzymywat na poziomie ok. 45%, natomiast w
ubiegtym roku wyniést 28%. W 72% spraw klienci dziatali samodzielnie. Bardzo
podobnie byto w postepowaniach z udziatem podmiotéw sektora ubezpieczeniowego,

gdzie odpowiednio 26% klientéw skorzystato z pomocy petnomocnika za$ 74% tych
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postepowan byto prowadzone bezposrednio przez klientéw. Udziat petnomocnikéw w

tych sprawach utrzymuje sie od kilku lat na zblizonym poziomie.

podziat wnioskodawcow
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3.3.2 Sprawy zakonczone

Ponizej przedstawiono dane dotyczace ilosci spraw zakonczonych w 2021 r., a takze

sposobow, w jaki poszczegdlne sprawy zostaty zakonczone.

Sposoby zakonczenia poszczegdlnych 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 ktdrym mowa w rozdziale 2 ustawy
o0 Rzeczniku Finansowym; wniosek o wszczecie postepowania spowoduje ucigzliwosci
dla podmiotu rynku finansowego; sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi
stronami jest w toku albo zostata juz rozpatrzona przez Rzecznika w postepowaniu,
przez sad polubowny, inny wtasciwy podmiot albo sad; rozpatrzenie sporu
spowodowatoby powazne zakitdcenie dziatania Rzecznika; klient nie uiscit optaty, o

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

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

0 Rzeczniku Finansowym);
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4. Sporzadzenie opinii w przypadku nieosiggniecia przez strony porozumienia (art. 40

ustawy 0 Rzeczniku Finansowym);
5. Zakonczenie postepowania (§15 Rozporzgdzenia).

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

sporzgdzenia. Protokét jest dokumentem urzedowym.

W 2021 r. z powyzszych tytutdw zakonczono w sumie 2992 sprawy, co stanowi 22%
mniej zakonczonych spraw niz w roku 2020 (3858 spraw). W tej liczbie zawierajg sie
sprawy z wnioskéw skierowanych jeszcze w latach 2017 - 2020 oraz 2021 i tak: z 2017
r- 58 spraw, 2018 r. - 374 sprawy, z 2019 r. - 651 spraw,
z 2020 r. — 1336 spraw, a z 2021 r. — 573 sprawy.

Przechodzgc do szczegdtowych danych statystycznych nalezy wskazac, ze 1955
spraw zostato zakonczonych sporzgdzeniem opinii, co stanowi 65 % wszystkich
zakonczonych spraw i jest o 7% warto$cig nizszg niz w roku 2020, kiedy to opiniami

zakonczono 72% wszystkich spraw.

W ponad 13% wszystkich spraw zakonczonych w 2021 r., tj. w 390 sprawach miedzy
stronami doszto do zawarcia porozumienia. Liczba spraw zakonczonych polubownie
jest ponownie wyzsza niz w roku 2020 (375 spraw). Wymaga jednak podkreslenia, ze
w roku 2021 liczba spraw z udziatem podmiotow rynku bankowo-kapitatowego, w
ktorych strony zakonczyty spor polubownie byta na nizszym poziomie i wyniosta 83
sprawy, przy 96 w roku 2020.

Dane dotyczgce udziatu postepowan zakonczonych zawarciem porozumienia
w ogolnej liczbie zakohczonych postepowan trzeba jednak interpretowa¢ majgc na
wzgledzie, ze w roku sprawozdawczym niemal 22%, tj. 647 spraw zakonczyto sie bez
ich merytorycznego rozpoznania, a wiec albo na etapie wstepnym, albo poprzez
zakonczenie postepowania na podstawie §15 Rozporzgdzenia. Gdyby odnosic¢
stosunek spraw zakonczonych porozumieniem jedynie do liczby spraw zakonczonych

merytorycznie, a wiec zgodnie art. 40 i 41 ustawy o Rzeczniku Finansowym, ktérych
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liczba wyniosta 2345, ich procentowy udziat w tej liczbie wynositby juz niespetna 17%.
Oceniajgc efektywnosc¢ 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 roéwniez pomingé 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, z
wyjatkiem postepowania przed Arbitrem Bankowym. Innymi stowy, nalezy przyjac¢, 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 wspomniano, 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, ktora 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 406, czyli niemal 14%. Warto podkresli¢, 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.
Odmowa rozpatrzenia sporu zakonczyty sie 954 sprawy, czyli nieco ponad 3%.

Z uwagi na przestanki okreslone w §15 Rozporzgdzenia zakonczyto sie 146 spraw,

czyli prawie 5%.
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Sprawy zakonczone w 2021
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W podziale na przestanki odmowy rozpatrzenia sporu (art. 36 ust. 4 stawy o Rzeczniku
Finansowym) dominowata przestanka odmowy z uwagi na okolicznos¢, ze przedmiot
sporu wykraczat poza kategorie sporéw objetych wtasciwoscig Rzecznika. Byto to 60
spraw (63% przypadkow odméw). Najczesciej miato to miejsce wtedy, gdy wniosek
pochodzit od osoby, ktéra 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 ktorej Rzecznik odmowit
rozpatrzenia sporu z uwagi na brak wyczerpania drogi postepowania reklamacyjnego
przez klienta. Na tej przestance oparto 19 odméw, co daje 20% w ogdlnej liczbie spraw,

w ktérych odméwiono rozpatrzenia wniosku.

Z kolei w 8 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 7 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 zt), nie stanowi istotnej przeszkody

w dostepie do postepowania dla znakomitej wiekszosci klientéw.
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W jednej sprawie Rzecznik odmowit wszczecia postepowania ze wzgledu na
ucigzliwos¢ dla samego Rzecznika. Bytlo to spowodowane brakiem doktadnego
okreslenia zgdania i oczekiwania na zakonczenie sporu w sposob polubowny, co z

kolei poddawato w watpliwos¢ rzeczywistg intencje pozasgdowego rozwigzania sporu.

Odmowa w podziale na przestanki
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Ogdlnie w sposob merytoryczny (dojsciem stron do porozumienia lub sporzgdzeniem

opinii Rzecznika Finansowego) zakonczyto sie ponad 78% spraw (2 345).

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

uzyskanych w wyniku tych porozumien zawierajg ponizsze tabele.

Roszczenia zgloszone a wysokos¢ kwot uzyskanych w wyniku prowadzonych

postepowan polubownych przy Rzeczniku Finansowym w 2021 r.

Wyszczegodlnienie Warto$é w ztotych | Srednia warto$é w
ztotych
Wartos¢ zgtoszonych roszczen 7 526 035 zt 20 451 z
Wartos¢é porozumien/ugod 3 575570 z 10015 zt
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Roszczenia zgloszone a wysokosé kwot uzyskanych w wyniku prowadzonych
postepowan polubownych przy Rzeczniku Finansowym w 2021 r. w podziale na

segmenty rynku

Wyszczegodlnienie Wartos¢ w ztotych Wartos¢
porozumien/ugéd
Ustugi ubezpieczeniowe 6 629 070 zt 3 221 568 zt

Ustugi rynku bankowo- 896 965 zt 354 000 zt

kapitalowego

Wartym podkreslenia jest rowniez to, ze w 2021 r. zawarto 83 porozumienia
w sprawach z sektora rynku kapitatowo-bankowego, co stanowito 21% spraw
zakonczonych polubownie. Udziat tych spraw w ogolnej liczbie spraw zakonczonych
osiggnieciem porozumienia spadt w porownaniu do 2020 roku, co wynika zarowno z
mniejszej ilosci wptywu spraw tego sektora, jak i opisanej w dalszej czesci
problematyki zwigzanej z brakiem gotowosci podmiotow do wypracowania

porozumienia, najczesciej w sprawach kredytow walutowych.

W czesci porozumien zawartych w 2021 r., tj. w 16 sprawach z sektora bankowego
doszto do polubownego zakohczeh sporow, ktérych przedmiotem byto okreslone
dziatanie lub zaniechanie podmiotu rynku finansowego o charakterze niepienieznym,
takie jak wykreslenie z rejestru BIK, restrukturyzacja zadtuzenia czy ustalenie salda
kredytu. W czesci porozumien strony nie podaty szczegétow warunkéw finansowych,
jednak zgodnie potwierdzity, Zze doszto do przewalutowania kredytu bgdz catkowitej

sptaty, co ma istotne znaczenie dla wartosci pienieznych podanych w powyzej tabeli.

W 3 sprawach strony doszlty do zawarcia ugody w czesci roszczen, a co do
pozostatych Rzecznik Finansowy wydat opinie.

Srednia warto$é uzyskiwana w ramach osiggnietego przez strony porozumienia
w sprawach o roszczenia pieniezne wyniosta 47% sredniej 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 do uwzglednienia ich jedynie w niewielkiej czesci.
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W sprawach z sektora ubezpieczen w 9 przypadkach porozumienia dotyczyty
odstgpienia od dochodzenia roszczen czy roziozenia naleznosci na raty, np. w
sprawach regresowych bagdz kontynuacji umowy na niezmienionych warunkach. W

niektdrych sprawach strony nie wskazaty wartosci zawartych ugdéd.

3.4 Podmioty rynku finansowego i kategorie produktéow bedacych
przedmiotem sporu

Jak wskazano wczesniej w 2021 r. w stosunku do poprzedniego roku
sprawozdawczego spadta o 5% liczba wnioskow dotyczgcych podmiotéw rynku
bankowo-kapitatowego (679 spraw). W jeszcze wyzszym stosunku, bo 0 20% zmalata
réwniez ilos¢ wnioskéw dotyczacych rynku ubezpieczeniowego (1295 spraw). Podziat
wnioskow w 2021 r. miedzy oba segmenty rynku wyniést odpowiednio 66% dla rynku

ubezpieczeniowego i 34 % dla rynku bankowo-kapitatowego.

podziat wnioskdw w 2021 r. ze wzgledu na rodzaj
podmiotéw rynku finansowego

Sprawy bankowo - kapitatowe
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W przypadku produktow 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, czy kwestionowane operacje w rachunkach bankowych.

Istotnym byto pojawienie sie w marcu 2021 r. komunikatu Rzecznika Finansowego w
przedmiocie mozliwego terminu przedawnienia roszczen dotyczgcych sprzedazy
obligacji GetBack S.A. W zwigzku z tym tematem wptyneto 207 wnioskéw — najwiecej
z kategorii rynku kapitatowego.
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Do kategorii spraw z rynku bankowo-kapitatowego, poza tymi dotyczgcymi produktow
bankowych, nalezaty takze spory dotyczgce nieprawidtiowosci przy obstudze
rachunkow funduszy inwestycyjnych, tzw. doradztwa i posrednictwa inwestycyjnego

Swiadczonego przez podmioty rynku finansowego, ale takze umow leasingu.

Ponizszy wykres przedstawiajgcy podziat wptywu wnioskow w 2021 r. ze wzgledu na

rodzaj produktow rynku bankowo-kapitatowego.

podziat wnioskow w 2021 r. w sektorze bankowo-
kapitatowym
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Z przedstawionego zestawienia wynika, ze w roku 2021 r. juz tylko 30% wnioskow z
sektora bankowo-kapitatowego dotyczyta kredytow (pozyczek) hipotecznych, w
przewazajgcej wiekszosci walutowych oraz waloryzowanych kursem walut obcych, co
wskazuje na wyrazny spadek udziatu spraw o tej tematyce w ogdlnej liczbie sporéw
klientéw z podmiotami rynku bankowo-kapitatowego. Natomiast ponad 31% udziatu w
sprawach z tego sektora dotyczyto papieréw wartosciowych, gtéwnie obligacji GetBack
S.A. Z kolei 14% spraw z obszaru bankowo-kapitatowego dotyczyto kredytow
(pozyczek) konsumenckich, a niemal 10% wnioskdw zawierato roszczenia wynikajgce
z nieautoryzowanych transakcji. Za$ niespetna 5% dotyczyto zastrzezen obstugi
rachunkédw bankowych, a pozostate produkty stanowity juz procentowo niewielki

odsetek spraw.

W roku 2021 wptyneto 1295 wnioskéw dotyczgcych produktéw ubezpieczeniowych.
Ponownie najliczniejszg grupe spraw, tj. 366, stanowity sprawy dotyczgce roszczenh z

ubezpieczen komunikacyjnych, w tym az 314 spraw dotyczyto OC komunikacyjnego.
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Nastepng, niemal tak samo liczng grupe stanowity spory dotyczgce ubezpieczen na
zycie wraz ubezpieczeniami dodatkowymi (z wyjgtkiem ubezpieczen z
ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi) i NNW. Liczba wnioskéw w tych
sprawach wyniosta 334. Kolejny rok to réowniez znaczny udziat w ogolnej liczbie
wnioskoéw, spraw dotyczgcych roszczen z umoéw ubezpieczen odpowiedzialnosci
cywilnej innych niz komunikacyjne, w tym zwigzanych z prowadzeniem dziatalnosci
zawodowej (201 spraw). Nadal zauwazalna jest spora liczba spraw dotyczgcych uméw
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi, przy czym
liczba tych spraw z roku na rok konsekwentnie maleje. W 2021 r. byto to 107 spraw,
przy 167 sprawach w roku 2020. W roku sprawozdawczym wzrosta liczba wnioskow
dotyczgcych ubezpieczenia mienia (180 spraw). Zauwazalng grupg byty tez spory
dotyczgce roszczen zwigzanych z ubezpieczeniem turystycznym (31 spraw),
ubezpieczeniem sprzetu (tzw. matego AGD i elektronicznego), ubezpieczeniami

kredytéw oraz spory dotyczgce roszczen regresowych.

Ponizszy wykres przedstawia udziat poszczegdlinych ubezpieczen w ogdlnej liczbie

spraw.

podziat wnioskow w 2021 r. w sektorze rynku
ubezpieczeniowego
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Jak wynika z powyzszego, wnioski w tej kategorii dotyczg w zasadzie wszystkich
ubezpieczen oferowanych na rynku, a udziat poszczegolnych rodzajéw ubezpieczen
w 0golnej liczbie wnioskow, w istocie odzwierciedla strukture produktowg rynku. Stad
tez tak jak w latach ubiegtych najwiecej wnioskéw dotyczyto sporéw zwigzanych

z ubezpieczeniami komunikacyjnymi (zarowno obowigzkowymi jak i dobrowolnymi),
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a takze ubezpieczeniami na zycie i zwigzanymi z nimi lub tez oferowanymi odrebnie
ubezpieczeniami wypadkowymi i chorobowymi, a takze ubezpieczeniami nastepstw

nieszczesliwych wypadkow.

3.5 Sredni czas trwania postepowania

llos¢ wptywajgcych wnioskow, ich réznorodnos¢ pod wzgledem produktowym oraz
oczekiwan stron co do sposobu zakonczenia postepowan ma najwiekszy wptyw na
Srednig dtugo$¢ trwania postepowania. Dodatkowo w roku 2021 na dtugosé
procedowania spraw w dalszym ciggu oddziatywata sytuacja epidemiczna i zwigzane
z tym trudnosci w wymianie korespondencji ze stronami (brak mozliwosci
podejmowania czynnosci przez strony z uwagi na chorobe Ilub przebywanie na
kwarantannie), jak rowniez zmniejszona liczba os6b upowaznionych do prowadzenia

postepowan.

Niezaleznie od powyzszego w roku 2021 czas trwania postepowan w sprawach, w

ktérych wnioski wptynety w 2021 r. wynidst 133 dni, czyli na poziomie sprzed roku.

Jednoczes$nie zintensyfikowanie dziatarn majgcych na celu zakonczenie postepowan
zainicjowanych wnioskami z sektora rynku bankowo-kapitalowego (w wiekszosci
dotyczgcych kredytow waloryzowanych), ktére wptywaty w latach 2017-2019
spowodowato, ze cho¢ w roku 2021 zakonczono o 23% mniej postepowan niz w roku
2020, to jednak sredni czas trwania postepowania w sprawach z wnioskéw z lat 2017-
2021 zakonczonych w 2021 r. wynidst 460 dni, tj. o niemal 2 miesigce mniej nizw 2020
roku. Biorgc pod uwage fakt, ze na ten wskaznik przewazajgcy wplyw miat fakt
kohczenia postepowan z okresu lawinowego wzrostu liczby wnioskow, przy
zmniejszonej liczbie mediatorébw oraz jednoczesnej koniecznosci zapewnienia
prawidtowej obstugi spraw biezgcych, skrécenie trwania postepowania nalezy uznac¢
za istotne. Wsréd 2992 spraw zakonczonych w roku 2021, 1083 spraw to takie, w
ktorych wnioski wptynety jeszcze w latach 2017 (58), 2018 (374) oraz 2019 (651).
Kolejne 1336 zakonczonych postepowan to sprawy, ktére wptynety w 2020 r.

Wsrod tych spraw, ponownie, jak w poprzednich latach najdtuzej procedowane byty
sprawy dotyczgce tzw. kredytow walutowych, w ktdérych z uwagi na skomplikowany

stan prawny, rozbieznosci w doktrynie i orzecznictwie, a takze nastawienie stron,
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prowadzenie czynnosci pojednawczych byto istotnie utrudnione, za$ sporzadzenie
opinii, zawierajgcych ocene prawng poszczegolnych spraw, byto bardzo
czasochtonne. W wielu przypadkach przyczyng dtugiego prowadzenia postepowan
byty 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 dalszego pozytywnego prognozowania, ze wraz
z konczeniem spraw, ktorych wszczecie przypadto na okres wzmozonego wptywu
wnioskéw, okres prowadzenia postepowania zblizy sie do tego, jaki jest
rekomendowany w przepisach Rozporzgdzenia. Jednak z uwagi na braki kadrowe, z
ktérymi borykat sie WRS w 2021 r. oraz to, ze sprawy rozpatrywane sg wedtug
kolejnosci wptywu, jako obiektywnego kryterium zapewniajgcego zachowanie
bezstronnosci Rzecznika Finansowego, skrocenie czasu prowadzenia postepowania

polubownego w ujeciu statystycznym nastepuje wolniej.

Niezaleznie od wskazanych powyzej czynnikbw wptywajgcych na dtugos¢ trwania
postepowania, nalezy zwréci¢ uwage na czynnik natury systemowej, ktory powoduje,
ze niezaleznie od uwarunkowan zewnetrznych, takich jak nagty wzrost liczby
wnioskéw (w biezgcym okresie sprawozdawczym np. GetBack S.A.), czy pojawienie
sie nowych probleméw produktowych, czy zmiana ustawy w zakresie rozszerzenia
katalogu klientéw oraz podmiotéw rynku finansowego objetych Ustawg o Rzeczniku
Finansowym prowadzenie pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzywania
sporéw z podmiotami rynku finansowego zawsze bedzie wymagato znacznego

naktadu pracy i czasu.

Czynnikiem tym jest, konieczno$¢ przygotowania opinii, o ktérej mowa w art. 40 ustawy
0 Rzeczniku Finansowym, w kazdym przypadku, gdy nie dojdzie do polubownego
rozwigzania sporu. Jest to element nietypowy dla postepowan polubownych, ktérych
charakter opiera sie na negocjacjach, a gtbwnym celem jest doprowadzenie do
osiggniecia porozumienia/ugody, nie za$ dokonanie oceny prawnej sporu. Wymaog
sporzgdzenia opinii prowadzi do istotnego obcigzenia o0s6b prowadzgcych
postepowanie, a tym samym opoéznia 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 zakohczone. Z tego
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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, niezmiennie aktualny jest postulat zmiany przepiséw
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 liczbowe

Ponizej przedstawiono zestawienie zawierajgce najwazniejsze dane liczbowe

dotyczgce postepowan polubownych prowadzonych przy Rzeczniku Finansowym.

Postepowania polubowne prowadzone przy Rzeczniku Finansowym

2020 2021 Zmiana
Liczba wnioskéw 2329 1974 spadek 0 15%
Sprawy ubezpieczeniowe 1619 1295 spadek o 20%
Sprawy bankowo — kapitatowe 710 679 spadek o 5%

Liczba spraw zakonczonych
wzrost 0 4%
porozumieniem/ugoda 375 390

Liczba spraw zakonczonych

opinig na podstawie art. 40 tj. bez 1055 spadek 0 20%
porozumienia/ugody 2765

3.7 Istotne problemy produktowe

Z praktyki prowadzonych spraw mozna wyodrebnié powtarzajgce sie problemy,
ktérych dotyczyty wnioski. W roku 2021 mozna byto wskazacC nastepujgce grupy
produktow, ktérych ztozonos¢, mato ugodowa postawa stron albo masowos¢ nie

pozwalata na szybkie i skuteczne zakonczenie postepowan:
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1. Ubezpieczenia komunikacyjne — analogicznie jak w poprzednich latach, tak i w
2021 roku spory wynikajgce z umoOw ubezpieczenia obowigzkowego
odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdow mechanicznych (OC p.p.m) jak i
ubezpieczenia komunikacyjne dobrowolne (AutoCasco, assistance) stanowity
najwiekszg grupe w segmencie spraw dotyczgcych rynku ubezpieczeniowego (ponad
28%). Rzecznik Finansowy zaobserwowat, Zze gtéwna o$ sporu w przypadku
obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych przechyla
sie ponownie! z problematyki rozliczania kosztéw najmu pojazdu zastepczego na
problematyke zanizonego odszkodowania za naprawe pojazdu. Podmioty rynku
finansowego ograniczajg koszty naprawy do wysokosci potencjalnych kosztow
naprawy jakie szacujg posiadajgce zawarte z nimi umowy partnerskie zaktady
naprawcze. Uniemozliwia to poszkodowanym odzyskanie kosztow zwigzanych z
naprawg pojazdu wykonang poza siecig naprawczg podmiotéw rynku finansowego.
Analiza symulacji potencjalnych kosztéw naprawy przygotowanych przez
ubezpieczycieli w oparciu o stosowane przez partnerskie zaktady naprawcze
wskazuje, ze stawki za roboczogodziny prac naprawczych i blacharsko- lakierniczych,
czy tez koszty uzytych do naprawy czesci zamiennych obiegajg istotnie od stawek
ujawnionych w wyrokach sgdow czy tez cen detalicznych czesci zamiennych. Z pola
widzenia nie mozna rowniez traci¢ sporow zwigzanych z wysokos$cig
zadoscuczynienia przyznanego za szkody osobowe poszkodowanym w wypadkach
drogowych. Na pierwszy plan wysuwajg sie tutaj spory dotyczgce wysokosci roszczen
Klientow poszkodowanych w kolizjach drogowych oraz problematyka wtasciwego
udokumentowania szkody osobowej od strony medycznej (np. brak peinegj

dokumentacji medycznej z procesu leczenia).

W zakresie ubezpieczen dobrowolnych Auto Casco najwiecej sporow ujawnia sie w

zwigzku z rozliczaniem szkdd catkowitych. Spory tego rodzaju dotyczg prawidtowego

1 W swoich sprawozdaniach z lat 2017-2019, Wydzial Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw wskazywal, ze
spory zwigzane z wykonywaniem umowy ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych najczesciej
koncentrowaly si¢ wokot problematyki zanizonego odszkodowania za szkody w pojezdzie. Szczegdlnie problem
Klientoéw zwigzany z likwidacja przedmiotowych szkéd uwypuklat sie w przypadku rozliczenia kosztow naprawy
pojazdu metodg kosztorysowg. W poprzednim roku sprawozdawczym Rzecznik Finansowy sygnalizowal,
ze W tym segmencie produktowym, dominujagcym problemem zwigzanym z realizacja uméw ubezpieczenia
odpowiedzialno$ci cywilnej posiadaczy pojazdow mechanicznych stata si¢ kwestia zwigzana z prawidlowym
rozliczeniem roszczen towarzyszacych likwidacji szkod w pojazdach, w szczegdlnosci takich jaki najem pojazdu
zastepczego.
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ustalenia wartoéci pojazdu w dniu powstania szkody, co rzutuje w dalszej kolejnosci
na poprawnosc¢ kwalifikacji szkody jako szkody catkowitej oraz wysokos$ci naleznego
Klientowi odszkodowania. Podobnie jak w poprzednich latach wyréozni¢ tutaj mozna
przypadki, kiedy w wariancie ubezpieczenia na sume statg, 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 skitadki przyjetej od Klienta za udzielenie ochrony

ubezpieczeniowej.

Ubezpieczenie assistance jest bardzo specyficznym produktem ubezpieczeniowym.
Jego przedmiotem jest organizacja okreslonych ustug przez ubezpieczyciela (a w
zasadzie na ogot organizacja ustug na jego zlecenie) oraz pokrycie ich kosztéw, co w
zatozeniu ma stanowi¢ dla ubezpieczonego wymierng pomoc oraz istotne utatwienie
w razie zajScia ktéregos z okreslonych w o.w.u. zdarzen objetych ochrong
ubezpieczeniowg. W przypadku tej kategorii produktowej spory najczesciej dotyczyty
kwestii zwigzanych z zakresem ochrony ubezpieczeniowej, a takze jakoscig
realizowanych przez ubezpieczenia ustug (np. czas zorganizowania transportu

zastepczego).

2. Ubezpieczenia na zycie — podobnie jak w ubiegtym roku spory dotyczgce
dobrowolnych ubezpieczen na zycie dotyczyty dwoch kategorii spraw tj. ubezpieczen
na zycie wraz z oferowanymi odrebnie, wzglednie bedgcymi ich uzupetnieniem,
ubezpieczeniami wypadkowymi chorobowym (ktérych udziat w ogolnej liczbie
wnioskow wyniést niemal 26%) oraz ubezpieczenia na zycie zwigzane z
ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, ktorych dotyczyto ponad 8% spraw.
Kolejny rok obserwujemy spadek wnioskow dotyczgcych tego ostatniego produktu co
spowodowane jest malejgcg popularnoscig tego typu produktow oraz jednoznaczng
linig orzecznictwa w przypadku umdéw ubezpieczenia zwigzanych z inwestowaniem w
ubezpieczeniowe fundusze kapitatowe, co powoduje, ze duza cze$¢ klientdw decyduje
sie na poszukiwanie ochrony na drodze sgdowej. W postepowaniach dotyczgcych
umow ubezpieczenia w ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym dominuje
problematyka misselingu oraz wysokoS¢ sSwiadczenia wykupu w przypadku

przedterminowego rozwigzania umowy.
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W zakresie problemow, ktére mozna wyrdzni¢ w obszarze ubezpieczen na zycie oraz
ubezpieczen chorobowych i wypadkowych, podobnie jak w latach ubiegtych mozna
wyrozni¢ te zwigzane z samym zakresem i realizacjg umowy ubezpieczenia oraz
stosowanymi wigczeniami odpowiedzialnosci. W ramach prowadzonych postepowan
Rzecznik Finansowy zetknat sie z problematykg odmow wyptaty swiadczen dla osob
uposazonych do wyptaty Swiadczen z tytutu zgonu ubezpieczonego ale po
wygashnieciu okresu ochrony gdzie z réznych wzgledéw skfadka nie zostata optacona.
Spory w tego rodzaju ubezpieczeniach zwigzane byly réwniez z rozbieznoscig co do
interpretacji zapisow ogolnych warunkéw ubezpieczenia chocby w przedmiocie
definicji nieszczesliwego wypadku, definicji zawatu serca czy tez powaznego
zachorowania. Rzecznik Finansowy dostrzegt rowniez w rozpatrywanych przez niech
postepowaniach pozasgdowych pojawigjgcy sie problem osob ubezpieczonych, ktorzy
w momencie przystepowania do umowy ubezpieczenia nie spetniaty definicji osoby
mogacej by¢ objetej ochrong ubezpieczeniowg co skutkowato dla nich w przypadku
wystgpienia zdarzenia ubezpieczeniowego odmowg wyptaty Swiadczenia. Powyzsze
moze SwiadczyC o tym, ze procesy zwigzane z zawieraniem umow ubezpieczenia
wcigz wymagajg poprawy jakosci, a podmioty rynku finansowego powinny przyktadac
wiekszy nacisk na oferowanie Klientom produktéw, ktére bedg jak najbardziej
dopasowane do ich potrzeb. Finalnie omawiajgc tematyke ubezpieczen na zycie, nie
zmiennie od lat, czesto kwestia wysokosci orzeczonego przez zaktady ubezpieczen
uszczerbku na zdrowiu klientow po wystgpieniu nieszczesliwego wypadku stanowi

réwniez os sporu w postepowaniach pozasgdowych.

3. Dobrowolne ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej — w tej grupie
ubezpieczen kolejny raz grupa spraw, ktéra zwraca uwage, to sprawy zwigzane z
dobrowolnymi ubezpieczeniami odpowiedzialnosci cywilnej zwigzane z prowadzong
dziatalnoscig zawodowg (OC biur rachunkowych, OC radcéw prawnych). Analizujgc
wnioski 0 pozasgdowe rozwigzanie sporu przy Rzeczniku Finansowym nie mozna
poming¢ znaczacej liczby wnioskéw zwigzanych z realizacjag umow ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej zarzgdcow drogi. Posiadacze pojazdow, ktére zostaty
uszkodzone w zwigzku z niewlasciwym stanem technicznym ubezpieczonej drogi lub
w skutek zderzenia z dzikim zwierzeciem na ubezpieczonej drodze najczesciej toczg

Z ubezpieczycielami spér o uznanie ich odpowiedzialno$ci za ww. zdarzenia
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ubezpieczeniowe oraz refundacje kosztéw zwigzanych z naprawieniem uszkodzonych

pojazdow.

4, Ubezpieczenia turystyczne — mimo specyficznej sytuacji branzy turystycznej
zwigzanej z wcigz trwajgcg pandemig COVID - 19, Rzecznik Finansowy odnotowat w
2021 roku sporu wynikte na gruncie realizacji umow ubezpieczen turystycznych.
Przewazajgca liczba sporéw dotyczyta kwestii zwigzanych z refundacjg kosztéw

imprezy turystycznej w przypadku rezygnacji klienta z udziatu w niej.

5. Ubezpieczenia rolne — postepowanie pozasgdowe przy Rzeczniku Finansowym
wybierane jest rowniez przez rolnikdw, ktoérzy chcg rozwigza¢ swoj spor z
ubezpieczycielem dotyczgcy realizacji umowy obowigzkowego ubezpieczenia
budynkéw rolnych lub uméw ubezpieczenia upraw. W pierwszej kategorii spraw spory
dotyczg wysoko$ci odszkodowania przyznawanego przez ubezpieczycieli w
przypadku catkowitego lub czesciowego uszkodzenia budynku wchodzgcego w sktad
gospodarstwa rolnego. W przypadku sporéw wyniktym na gruncie umow
ubezpieczenia upraw, najczesciej problematyka tych sporéw koncentruje sie na
wysokosci przyznanego przez ubezpieczycieli odszkodowania za zniszczone uprawy,
Co najczesciej jest pochodng niewlasciwego wykonania ogledzin uszkodzonych upraw
wskutek np. ujemnych skutkéw przezimowania roslin lub przyjecia odpowiedzialnosci

przez ubezpieczyciela za szkode w ubezpieczonych uprawach co do zasady.

6. Kredyty denominowane i indeksowane kursem waluty obcej — 2021 rok to
kolejny rok w ktérym w sektorze bankowym dominowaty spory zwigzane z umowami
waloryzowanymi do waluty obcej. Wydaje sie, ze wcigz najistotniejszg bariere w
skutecznym prowadzeniu czynnosci pojednawczych stanowi dagzenie stron do
rozstrzygniecia sporu wytgcznie na ptaszczyznie prawnej, nie zas w oparciu o
argumenty ekonomiczne, pozwalajgce na wypracowanie rozwigzan pozwalajgcych na
zapewnieniu réwnowagi ekonomicznej stron i zapewnienie stabilnosci stosunku
prawnego na przyszto$¢. Zauwazalny jest rowniez brak zaufania stron do stabilnosci i
trwatosci rozwigzan ugodowych, jakie mogtyby zosta¢c wypracowane w drodze
postepowania polubownego (obawy o wzruszalnos¢ ugody). Takie podejscie do sporu
mozna byto zaobserwowal zwilaszcza po stronie duzej czesci podmiotow rynku
finansowego. Mimo ukazania sie rozstrzygniecie TSUE w sprawie w sprawie C-260/18
(Dziubak v. Raiffeisen Bank International AG Oddziat w Polsce) oraz coraz bardziej
dominujgcej w Polsce prokonsumenckiej linii orzeczniczej polskich sgddéw, wcigz u
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wiekszosci bankow oferujgcych w przesztosci kredyty walutowe trudno zaobserwowaé

wyrazng zmiane stanowisk i dgzenie do polubownego rozwigzywania.

7. Kredyt konsumencki i nieautoryzowane transakcje — w przypadku kredytow
konsumenckich w pozasgdowym postepowaniu przy Rzeczniku Finansowym spory
dotyczyty problematyki rozliczenia kosztow kredytéw konsumenckich zwigzanych z ich
wczesniejszg sptatg czy tez restrukturyzacji sptaty zobowigzania. Analiza wnioskow
dotyczgcych sporow zwigzanych z nieautoryzowanymi transakcjami wykazata, ze
spory te mozna podzieli¢ na te ktore zwigzane byly z nielegalnym uzyciem przez osoby
trzecie kart ptatniczych klientéw lub kradziezy srodkéw klientéw podczas transakcji
dokonywanych w internecie przy uzyciu sfatszowanych stron serwisow transakcyjnych.
Szczegolnie ten drugi przypadek nieautoryzowanych transakcji napotyka na opor
podmiotéw rynku finansowego w zakresie zwrotu klientom srodkéw lub uznania
zawartych w sposéb nieautoryzowany w rzeczywistosci przez klienta umoéw pozyczek

czy tez kredytdw za nieistniejgce.

8. Papiery warto$ciowe — misseling — wielu klientdw, w przewazajgcej czesci
osoby starsze wskazywaty na pokrzywdzenie stosowaniem przez banki nieuczciwych
praktyk rynkowych wprowadzajgcych klientow w btgd oraz zakazanej praktyki
missellingu w trakcie oferowania i proponowania nabycia obligacji korporacyjnych czy
funduszy inwestycyjnych. Przede wszystkim klienci nie byli zapoznawani z ryzykiem
zwigzanym z tego typu produktami finansowymi. Wedtug zapewnien, obligacje miaty
by¢ bezpiecznym sposobem lokowania oszczednosci, z gwarantowanym zwrotem
wptaconego kapitatu, jak w przypadku lokaty bankowej. Propozycje nabycia
ryzykownego produktu inwestycyjnego byty nieodpowiednie zwtaszcza dla oséb
starszych, ktore nie byly zainteresowane takimi inwestycjami, a ktére dotgd lokowaty
zaoszczedzone srodki na lokatach bankowych. Podmioty te zarzuty kwestionujg i

trudno uzyskac¢ zmiane stanowiska i dgzenie do polubownego rozwigzania sporu.
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4. Wsparcie klientow podmiotéw rynku finansowego na
etapie postepowan sgdowych

4.1 Przedstawienie przez Rzecznika Finansowego oswiadczenia
zawierajacego istotny poglad w sprawie

W ramach postepowania sgdowego Rzecznik Finansowy udziela wsparcia klientom
podmiotu rynku finansowego polegajgcego na przestawieniu oswiadczenia Rzecznika
zawierajgcego istotny poglad dla sprawy. Poglagd 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 poglagdu w sprawie
kazdorazowo dokonuje oceny zasadnosci przedstawienia takiego poglagdu w oparciu
o okolicznosci faktyczne i prawne przedmiotowej sprawy. Istotny poglad jest
przedstawiony w sprawie, gdy w opinii Rzecznika jest to podyktowane koniecznoscig
ochrony intereséw 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 sgdu liczacy sie materiat opiniodawczy o charakterze pomocniczym.
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Liczba wnioskéw o wydanie istotnego pogladu w sprawie w
latach 2019-2021

Ogotem Sektor ubezpieczeniowo-emerytalny Sektor bankowo-kapitatowy
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4.1.1 Wsparcie klientow podmiotéw rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

W ramach ustawowych kompetencji, w oparciu o art. 28 ustawy o Rzeczniku
Finansowym w zwigzku z art. 63 k.p.c. Rzecznik Finansowy ma mozliwosc
przedstawienia oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad. Oswiadczenie
to stanowi zredagowane w odpowiedniej — procesowej formie — stanowisko Rzecznika
odnoszgce sie do spornej sprawy zawierajgce szerszg analize prawng i ocene
merytoryczng zagadnienia wystepujgcego na tle sporu.

Oswiadczenie moze zostac przedstawione sgdowi rozpoznajgcemu sprawe, zarowno
powszechnemu, jak i Sadowi Najwyzszemu, w kazdym stadium postepowania.
Przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego poglad istotny dla sprawy jest
uprawnieniem Rzecznika, a zatem ma charakter fakultatywny. W zwigzku z tym
przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad ma miejsce,
gdy w opinii Rzecznika jest to podyktowane koniecznoscig ochrony intereséw lub praw
klienta podmiotu rynku finansowego. Przedstawiony przez Rzecznika poglad w
sprawie wyraza merytoryczng ocene stanu prawnego istotnego dla rozstrzygniecia
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danej sprawy, stanowigc dla sgdu liczacy sie materiat opiniodawczy o charakterze
pomocniczym.

W 2021 r. Rzecznik otrzymat 254 wnioski o przedstawienie istotnego dla sprawy
pogladu z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego. 252 wnioski (99,2%)
dotyczyty sporéw z zakresu szeroko rozumianego prawa ubezpieczen z czego 209
wnioskow (82,3%) dotyczyto ubezpieczen z Dziatu |, zas 43 wnioski (16,9%) dotyczyty
ubezpieczen z Dziatu Il. W dwdch przypadkach wnioski wykraczaty poza wiasciwosc
Rzecznika Finansowego (0,8 %) — Tabela nr 1.15.

Sposréd 254 wnioskdw o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla
sprawy poglad, ktére Rzecznik Finansowy otrzymat w 2021 r. 202 z nich (79,5%),
zostato przekazanych za posrednictwem petnomocnikéw procesowych, a tylko w 31
przypadkach (12,2 %) wniosek wptyngt bezposrednio od powodéw. Ponadto w 20
sprawach (7,9 %) o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy
poglad zwrocit sie bezposrednio sad rozpatrujgcy dang sprawe oraz w 1 sprawie do
Rzecznika Finansowego zwrocit sie Miejski Rzecznik Konsumentow (0,4 %).

Tak jak w poprzednich latach, takze w 2021 r., znakomita wiekszos¢ wnioskéw o
przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu otrzymanych przez Rzecznika
Finansowego dotyczyta ubezpieczeh na zycie (Dziat I). Takich przypadkéw byto 209
(82,3 %) Wsrdd nich az 192 wnioski (75,6%) dotyczyty umdw ubezpieczen na zycie z
ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym. Do najczesciej pojawiajgcych sie
zagadnien spornych w tych sprawach nalezy zaliczy¢ koszty zwigzane z obstugg i
rozwigzaniem umowy, a wiec optaty likwidacyjne, optaty od wykupu, optaty alokacyjne,
zarzuty zwigzane z niewtasciwym zarzgdzaniem funduszami, skutkujgcym utratg
zainwestowanych srodkéw, a takze wreszcie kwestia niewaznosci umowy wynikajgca
czy to z jej wadliwej konstrukcji prawnej, czy tez z przebiegu jej oferowania i
okolicznosci zawarcia (w szczegolnoéci nalezy tu wskazaé stosowanie nieuczciwych
praktyk rynkowych).

Pozostate sprawy z zakresu ubezpieczeh na zycie (Dziat ) odnosity sie do sporéw
dotyczgcych umow ubezpieczenia na zycie — 13 wnioskow (5,1 %) oraz ubezpieczen
wypadkowych i chorobowych — 4 wnioski (1,6 %).

W sprawach dotyczgcych pozostatych rodzajow ubezpieczen (Dziat 1) Rzecznik
otrzymat 43 wnioski (16,9%) o przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu, ktére
koncentrowaty sie wokot sporéw z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych — 27
wnioskow, co stanowi 10,6% ogotu spraw. Wsrod nich 23 sprawy (9,1%) dotyczyty
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obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m., a 3 wnioski byly zwigzane z problematykag
ubezpieczen autocasco pojazdow mechanicznych (1,1%). Ponadto 1 wniosek dotyczyt
ubezpieczenia AgroCasco (0,4%).

Pozostate wnioski to sprawy z zakresu: ubezpieczenia OC przedsiebiorcy - 6
wnioskow (2,3%), regresu ubezpieczeniowego w zakresie szkdd komunikacyjnych — 4
wnioski (1,6%), ubezpieczenia mienia oséb fizycznych -2 wnioski (0,8 %),
ubezpieczenia zarzadcy drogi - 2 wnioski (0,8%), ubezpieczenia niskiego wktadu
wiasnego - 1 wniosek (0,4%) oraz ubezpieczenia rolnikow — 1 wniosek (0,4%).

W przypadku 2 wnioskéw (0,8%) powstaty spor wykraczat poza wiasciwos$ci rzeczowg
Rzecznika Finansowego.

W klasyfikacji tematycznej az 171 wnioskdw o przedstawienie istotnego pogladu
(67,3% ogotu spraw) obejmowato problematyke zwrotu sktadki ubezpieczeniowej oraz
zwrotu optat pobieranych w zwigzku z rozwigzaniem umowy ubezpieczenia na zycie z
ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym. 26 wnioskéw (10,2% ogotu spraw)
dotyczyto zanizonej wartosci wykupu polisy. 18 wnioskéw (7,1% ogétu spraw)
dotyczyto wysokosci naleznego odszkodowania z ubezpieczen z Dziatu Il. 30
wnioskow (11,8 % ogotu spraw) z Dziatu |, jak i z Dziatu 11, dotyczyto odmowy uznania
odpowiedzialnosci przez zaktad ubezpieczen. 2 sprawy (0,8% ogoétu spraw) dotyczyty
roszczen regresowych zaktadow ubezpieczen, zas w 4 sprawach spor dotyczyt
roszczen UFG w przedmiocie naleznosci regresowych i naktadanych przez ten organ
kar. Ponadto, 1 wniosek dotyczyt roszczenia o zaptate skfadki ubezpieczeniowej. Jak
juz wyzej powiedziano, w przypadku 2 wnioskéw (0,8% ogotu spraw) spor wykraczat
poza wiasciwos¢ rzeczowg Rzecznika Finansowego.

W odniesieniu do 158 wnioskow (62,2%) Rzecznik Finansowy dziatajgc na podstawie
art. 63 k.p.c. przedstawit sgdowi rozpatrujgcemu sprawe oswiadczenie zawierajgce
istotny dla sprawy poglad. W przypadku 18 wnioskéw (7,1%) Rzecznik Finansowy
odmowit przedstawienia oswiadczenia zawierajgcego poglad istotny dla sprawy.
Przyczynami odmowy przedstawienia oswiadczenia bytlo w szczegolnosci to, ze w
sprawach nie zidentyfikowano zagadnien uzasadniajgcych przedstawienie
oswiadczenia zawierajgcego istotny poglad w interesie klientdw podmiotow rynku
finansowego, lub spdr pozostawat poza wtasciwoscig Rzecznika.

W 4 sprawach (1,6%) wystgpiono do wnioskodawcéw o uzupetnienie dokumentacji

oraz brakéw formalnych wnioskéw, bez ktérych Rzecznik nie mogt rozpatrzy¢ wniosku
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0 przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad.-74 sprawy
(29,1%)-pozostawaty w fazie analizy.
Ponadto, w 2021 roku dalszej analizie i procedowaniu podlegaty 23 wnioski

skierowane w roku 2020.

4.1.2. Wsparcie klientow podmiotow rynku bankowo-kapitatowego

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2021 r. do Wydziatu klienta rynku bankowo-
kapitatowego wplyneto 665 wnioskdw o przedstawienie poglgdu Rzecznika
Finansowego istotnego dla sprawy. 588 wnioskow (co stanowito 88% wszystkich
wnioskéw o wydanie istotnego pogladu) dotyczyto spraw, ktorych strong byt bank. W
67 wnioskach (10% wszystkich poglgdéw) strong byta instytucja pozyczkowa,
w 6 (ponizej 1% wszystkich wnioskéw) Spétdzielcza Kasa Oszczednosciowo-
Kredytowa. Zas 4 wnioski (ponizej 1% wszystkich wnioskéw) dotyczyly podmiotu

niebedgcego we witasciwosci Rzecznika Finansowego.

Otrzymane przez Rzecznika wnioski o przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu
obejmowaty zagadnienia kredytow hipotecznych w liczbie 497 (co stanowito 75%
wszystkich pogladow), w tym kredytdw waloryzowanych (indeksowanych i
denominowanych) w walucie obcej, stanowigcych 473 wnioskow. 105 wnioskéw (co
stanowito 16% wszystkich poglgdoéw) dotyczyto kredytow konsumenckich, w tym
najwiecej spraw z zakresu pozaodsetkowych kosztow kredytu, sankcji kredytu
darmowego oraz kosztow kredytu pomimo wczes$niejszej jego sptaty. Czes¢ wnioskow
w liczbie 27 (stanowigca 4% wnioskow) dotyczyta papieréw wartosciowych, z czego
az 25 wnioskow inwestycji w obligacje korporacyjne spotki GetBack S.A., 18 wnioskow
w przedmiocie rachunkéw bankowych (stanowigc ponad 2% wszystkich wnioskéw), w
tym nieautoryzowane transakcje ptatnicze - 15 wnioskéw. Pozostate 18 wnioskow
(ponad 2% wszystkich wnioskéw) dotyczyty innych pojedynczych kwestii zwigzanych
z certyfikatami inwestycyjnymi, leasingiem, kredytem obrotowym, inwestycyjnym oraz

ubezpieczeniem na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym.

Rzecznik Finansowy w 2021 r. wydat 676 oswiadczen zawierajgcych istotny poglad
Rzecznika dla sprawy, w tym 380 oswiadczen dla spraw zarejestrowanych w 2021 r.

(stanowigcych 57% zarejestrowanych wnioskéw w 2021 r.). W stosunku do 15
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wnioskow z 2021 r. (co stanowito ponad 2 % wszystkich wnioskéw o wydanie istotnego
pogladu) odmdéwiono wydania istotnego pogladu. Pozostate wnioski w liczbie 270 (co
stanowi 40% wszystkich wnioskéw zarejestrowanych w 2021 r.) sg nadal analizowane
przez Rzecznika w zwigzku z wystgpieniem do klientéw o przestanie dodatkowych
dokumentoéw lub informacji bez ktérych Rzecznik nie moze rozpoznaé wniosku

0 przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu.

4.2 Wniesienie przez Rzecznika Finansowego Skargi Nadzwyczajnej
do Sadu Najwyzszego

Skarga nadzwyczajna to nadzwyczajny Srodek zaskarzenia, wprowadzony do
porzadku prawnego na mocy przepisow ustawy z dnia 8 grudnia 2017 r. o Sadzie
Najwyzszym (Dz. U.z2019r. 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, ktéry moze byé
stosowany jedynie w wyjgtkowych okolicznosciach. Ztozenie skargi nadzwyczajnej nie
jest zatem mozliwe w odniesieniu do kazdego prawomocnego orzeczenia kohczgcego
postepowanie w sprawie, ale tylko w przypadku, gdy spetnione sg rygorystyczne
przestanki okreslone w ustawie o SN.

Skarge nadzwyczajng od prawomocnego orzeczenia sadu powszechnego lub
wojskowego konczgcego postepowanie w sprawie mozna wnie$¢ w przypadku,
gdy orzeczenie narusza zasady lub wolnosci i prawa cztowieka i obywatela okreslone
w Konstytucji lub orzeczenie w sposéb razgcy narusza prawo przez btedng jego
wyktadnie lub niewtasciwe zastosowanie lub zachodzi oczywista sprzecznosé
istotnych ustalen sgdu z tre$cig zebranego w sprawie materiatu dowodowego.
Rzecznik Finansowy jest organem uprawnionym do wniesienia skargi nadzwyczajnej
jedynie w sprawach nalezgcych do zakresu jego wtasciwosci. Oznacza to, ze Rzecznik
Finansowy moze wnies¢ skarge nadzwyczajng jedynie wtedy, gdy oprécz 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.
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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. po dniu 3 kwietnia 2018 r.

Liczba wnioskdw o skierowanie przez Rzecznika
Finansowego skargi nadzwyczajnej do Sgdu Najwyzszego w
latach 2019-2021
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4.2.1. Wsparcie klientéw podmiotéw rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego —

Skarga nadzwyczajna

W 2021 r. w obszarze ochrony klientow rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego zostato
ztozonych 29 wnioskdw o wniesienie przez Rzecznika Finansowego skargi
nadzwyczajnej. Przewazajgca wiekszos¢ z nich dotyczyta ubezpieczeh Dziatu Il (22
whnioski), a wsréd nich spraw zwigzanych z ubezpieczeniami komunikacyjnymi.

W przypadku 18 wnioskow, ktére wptynety w 2021 r. odmdéwiono wniesienia skargi
nadzwyczajnej z przyczyn formalnych Ilub merytorycznych-—Przyczyny formalne
zwigzane byty w szczegodlnosci z brakiem legitymacji czynnej Rzecznika do wniesienia
tego nadzwyczajnego srodka zaskarzenia. Natomiast odmowa wniesienia skargi
nadzwyczajnej z przyczyn merytorycznych zwigzana byta z brakiem ogodinych i
szczegolnych przestanek materialnych do wniesienia tego nadzwyczajnego $rodka

zaskarzenia, o ktérych mowa w art. 89 § 1 ustawy o Sadzie Najwyzszym.
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Do szczegodtowej analizy trafito 11 spraw. W czesci z tych spraw poproszono o
przestanie dodatkowych wyjasnien Ilub dokumentéw umozliwiajgcych analize
przedtozonych wnioskéw pod kgtem mozliwosci i zasadnosci wniesienia skargi
nadzwyczajnej. Z uwagi na aktualne mozliwosci organizacyjne i stopien ztozonosci
spraw prace nad rzeczonymi 11 wnioskami bedg kontynuowane w kolejnym okresie
sprawozdawczym.

Poza pracami nad wnioskami, ktére wptynety w roku 2021 r. w okresie
sprawozdawczym trwaty rowniez prace analityczne nad wnioskami, ktére wptynety do
Biura Rzecznika Finansowego w poprzednich okresach.

W roku 2021 Rzecznik Finansowy w obszarze ochrony klientow rynku
ubezpieczeniowo-emerytalnego wniost dwie skargi nadzwyczajne, co do ktérych
wnioski wptynety w poprzednich okresach sprawozdawczych. Pierwszg ze skarg
wniesiono w marcu 2021 r. Skarga nadzwyczajna zostata wniesiona od
prawomocnego wyroku Sadu Okregowego we Wroctawiu w sprawie o zaptate
odszkodowania za szkode w pojezdzie z umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdéw mechanicznych. Sgd Okregowy dokonat wyktadni przepisow
prawa, w Swietle ktérych w przypadku sprzedazy auta przed przywrdéceniem go do
stanu poprzedniego odpowiedzialno$¢ ubezpieczyciela ogranicza sie do réznicy
pomiedzy wartodcig pojazdu sprzed szkody a kwotg zyskang ze sprzedazy
pozostatosci powypadkowych, a tym samym, Zze poszkodowany nie moze zgdac
wyptaty hipotetycznych kosztow naprawy ustalonych na podstawie opinii biegtego
sgdowego. Z uwagi na fakt, iz tego rodzaju wyktadnia przepiséw prawa pozostawata
w opozycji do ugruntowanego orzecznictwa Sgdu Najwyzszego, Rzecznik Finansowy
zdecydowat sie wniesc¢ ten nadzwyczajny srodek zaskarzenia.

Druga ze skarg nadzwyczajnych zostata wniesiona w listopadzie 2021 r. od
prawomocnego wyroku Sgdu Okregowego w Krakowie w sprawie o zaptate
odszkodowania za szkode w budynkach rolnych z umowy obowigzkowego
ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w sktad gospodarstwa rolnego. Sad
odwotawczy, za sgdem | instancji uznat, iz jezeli przedmiotem ubezpieczenia byt
budynek o pewnym stopniu zuzycia, a na skutek zdarzenia losowego, ktére uzasadnia
odpowiedzialnos¢ ubezpieczyciela, stan budynku pogorszyt sie, to ustalajgc wysokos¢
szkody nie mozna poming¢ faktu, ze przed wypadkiem budynek byt juz zuzyty w
oznaczonym stopniu. Rzecznik zdecydowat sie na wniesienie skargi nadzwyczajnej z

uwagi na fakt, iz w ocenie Rzecznika z analizy przepisow prawa stanowigcych
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podstawe wyroku nie sposob wyprowadzi¢ wniosku, ze w uwarunkowaniach
faktycznych sprawy wchodzi w gre proporcjonalne zmniejszenie kwoty wyptaconego
odszkodowania o réwnowartos¢ zuzycia budynkéw stwierdzonego w dacie zawierania
umowy.

W okresie sprawozdawczym rozpoznane przez Sad Najwyzszy zostaty dwie skargi
wniesione przez Rzecznika Finansowego w latach 2020/2021. W obu skargach Sad
Najwyzszy nie podzielit poglagdu Rzecznika, co do wystgpienia przestanek wzruszenia
orzeczen.

Z uwagi na stosunkowo krotki okres obowigzywania w obrocie prawnym tego srodka
zaskarzenia nie jest tatwe antycypowanie, jak moze ksztattowac sie linia orzecznicza
w zakresie poszczegolnych podstaw do wniesienia skargi nadzwyczajnej. Z pewnoscig
w miare zwiekszania liczby orzeczen w zakresie wyktadni przestanek skargi, ocena

spraw pod tym kgtem bedzie tatwiejsza.

4.2.2. Wsparcie klientow podmiotéw rynku bankowo-kapitalowego — Skarga

nadzwyczajna

W okresie sprawozdawczym wptyneto do Rzecznika 60 wnioskdw o wniesienie skargi
nadzwyczajnej do Sgdu Najwyzszego. Rzecznik wnidst skarge nadzwyczajng
w odniesieniu do 9 wnioskéw (w tym 4 dla wnioskéw z roku 2021). Wobec 23 wnioskéw
odmowiono jej wniesienia, poniewaz nie zachodzity przestanki do jej wniesienia.
Wobec 7 wnioskéw skierowano do wnioskodawcéw pismo w celu uzupetnienia o
dodatkowe dokumenty lub uzyskania informacji. Pozostate 26 wnioskéw nadal
pozostajg w analizie Rzecznika. W 32 przypadkach wniosek do Rzecznika wniost
bezposrednio wnioskodawca, natomiast 28 wnioskéw zostato skierowanych przez
petnomocnika wnioskodawcy.

Rzecznik wnidst skargi nadzwyczajne w odniesieniu do wnioskéw dotyczacych:

e braku rozliczenia i zwrotu czesci prowizji w zwigzku z przedterminowa
catkowitag sptatg kredytu konsumenckiego. Sad | instancji przyznat
kredytobiorcom racje i zasgdzit zgdang kwote. Jest to podejscie zgodne z
prezentowanym od lat stanowiskiem Rzecznika Finansowego. Bank wniost
apelacje. Sad Il instancji oddalit powddztwo argumentujgc, ze art. 49 ust. 1

ustawy o kredycie konsumenckim nie uzasadnia zgdania kredytobiorcéw, a
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prowizja nie jest kosztem powigzanym z okresem kredytowania. Zdaniem
Rzecznika orzeczenie sgdu Il instancji jest niezgodne z zasadami
demokratycznego panstwa prawnego oraz wskazuje na razgce naruszenie
prawa poprzez btedng wyktadnie przepisu art. 49 ustawy o kredycie
konsumenckim. Rzecznik Finansowy wielokrotnie prezentowat stanowisko
dotyczgce interpretacji wspomnianego przepisu. Wynika z niego, Zze w
przypadku wczesniejszej sptaty kredytu konsumenckiego nastepuje obnizenie
wszystkich kosztow takiego kredytu. Nie ma przy tym znaczenia ich charakter
oraz kiedy koszty te zostaly faktycznie poniesione przez kredytobiorce.
Redukcja ta ma charakter proporcjonalny, tj. odnosi sie do okresu od dnia
faktycznej sptaty kredytu do dnia ostatecznej sptaty okreslonej w umowie;
wyroku zaocznego wydanego w sprawie ,frankowiczéw”. Decyzjg sadu
klienci banku moga straci¢ dom, poniewaz zobowigzani byli do zaptaty catej
zgdanej kwoty, a bank prowadzit w oparciu o niniejszy wyrok egzekucje m.in. z
ich nieruchomosci. Zdaniem Rzecznika Finansowego sad nie powinien
podja¢ takiej decyzji tylko w oparciu o wyciag z ksigg bankowych.
Powinien zbadaé wczesniej postanowienia umowy pod katem
postanowien niedozwolonych. Zdaniem Rzecznika orzeczenie w niniejszej
sprawie jest niezgodne z zasadami demokratycznego panstwa prawnego,
narusza zasady ochrony konsumentéw przed nieuczciwymi praktykami
rynkowymi oraz wskazuje na razgce naruszenie prawa procesowego. Klauzule
przeliczeniowe odwotujgce sie do tabel kurséw ustalanych jednostronnie przez
bank, bez wskazania obiektywnych kryteriow, sg nietransparentne,
pozostawiajg pole do arbitralnego dziatania banku i w ten sposob obarczajg
kredytobiorce nieprzewidywalnym ryzykiem oraz naruszajg réwnorzednos$c
stron. Dlatego naruszajg razgco interesy konsumenta i sg sprzeczne z dobrymi
obyczajami;

w przedmiocie pozbawienia wykonalnosci wystawionego przez bank
bankowego tytutu egzekucyjnego (BTE). Sad | instancji nie poczynit
rozréznienia podmiotowego pomiedzy wniesieniem srodka odwotawczego wraz
Zz wnioskiem o zwolnienie od kosztow sgdowych osobiscie przez klientdw a ich
reprezentacja w postepowaniu przez profesjonalnego petnomocnika, co
spowodowato nieodwracalny skutek w postaci zamkniecia klientom drogi do
kontroli wydanego w | instancji orzeczenia. Rzecznik Finansowy uznat za
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konieczne podjecie dziatah w niniejszej sprawie w celu otwarcia klientom drogi
do merytorycznego rozpoznania ich sprawy przez sad Il instancji. Wydane
postanowienie w nieuzasadniony sposéb pozbawito klientow prawa do
merytorycznej kontroli wyroku sgdu | instancji. Interwencja Rzecznika
Finansowego moze spowodowac, ze sad |l instancji rozpatrzy ztozong przez
klientow apelacje i odniesie sie merytorycznie do wszystkich podniesionych w
niej zarzutow;

zbyt p6ézno podjetych dzialan wobec klienta, ktéry nie sptacat kredytu
konsumenckiego. W efekcie czesé roszczen ulegta przedawnieniu. Sad
obydwu instancji uznal, ze do przedawnienia nie doszto. Zdaniem
Rzecznika Finansowego, nalezy mie¢ na uwadze, ze klient otrzymujgc kredyt
byt zobligowany do jego zwrotu na zasadach i terminach okreslonych w umowie
i zatgczonym do niej harmonogramie spfat. Z kolei kredytodawca, z uptywem
terminu ptatno$ci poszczegdinej raty, uzyskiwat uprawnienie do jej skutecznego
dochodzenia oraz naliczania odsetek. W takiej sytuacji wymagalnosc¢
roszczenia o zaptate poszczegodlnych rat nalezy wigzac¢ z terminem ptatnosci
tych rat, a nie z datg rozwigzania umowy na skutek jej wypowiedzenia. W
rezultacie kazda z rat przedawnia sie osobno z uptywem trzech lat liczonych od
dnia, w ktérym powinna zosta¢ sptacona zgodnie z zawartg umowg. Dotyczy to
rat, ktérych termin ptatnosci mingt przed wypowiedzeniem umowy. Zdaniem
Rzecznika orzeczenie zapadte w niniejszej sprawie jest niezgodne z zasadami
demokratycznego panstwa prawnego. W nadmierny sposéb realizuje i
zabezpiecza interes powoda, dlatego pozostaje w sprzecznosci z zasadg
sprawiedliwosci spotecznej. Stawia kredytodawce w uprzywilejowanej pozycji
wobec konsumenta oraz wskazuje na razgce naruszenie prawa materialnego
poprzez jego btedng wykfadnie oraz niewtasciwe zastosowanie;

kredytéw powigzanych z walutg CHF. Rzecznik Finansowy wnidst dwie skargi
nadzwyczajne. Po zapoznaniu sie¢ z aktami spraw Rzecznik Finansowy
zauwazyt, ze oba wydane wyroki pozostajg w sprzecznosci z aktualng linig
orzeczniczg, tak krajowa, jak i prezentowang przez TSUE, dlatego zarzucono
im naruszenie art. 7 Konstytucji, tj. zasady legalizmu. Tres¢ tej normy nakazuje
organom wiadzy dziatanie na podstawie i w granicach prawa. Powoduje to, ze
po stronie obywatela powstaje stuszne oczekiwanie, ze organ wiadzy
publicznej, w tym sad wydajgc wyrok, prawidtowo zastosuje prawo. Ponadto
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oba wyroki sg niezgodne z wyktadnig art. 76 w zw. z art. 9 Konstytuciji, ktérej
nalezy dokonywa¢ w zgodzie z Dyrektywg nr 93/13/EWG. Dodatkowo
zarzucono wyrokom razgce naruszenie przepisow prawa materialnego.
Rzecznik w obu sprawach wnidést o uchylenie zaskarzonego orzeczenia i
przekazanie sprawy do ponownego rozpoznania. W jednej z nich wnidst o
wstrzymanie wykonania zaskarzonego orzeczenia do czasu ukonczenia
postepowania wywotanego wniesieniem skargi nadzwyczajnej oraz na
podstawie art. 93 § 1 ustawy o SN wnidst o powotanie uczestnika postepowania
wystepujgcego w charakterze rzecznika interesu spofecznego, celem
urzeczywistnienia sie zasad praworzgdnosci i sprawiedliwosci spotecznej.
dwie skargi nadzwyczajne od wydanych przez Sad prawomocnych
nakazéw zaptaty w postepowaniu nakazowym. Rzecznik Finansowy po
zapoznaniu sie z aktami sprawy wniost o uchylenie zaskarzonych orzeczen oraz
przekazanie spraw do ponownego rozpoznania. Z uwagi na toczacg sie
egzekucje komorniczg, wnidst o wstrzymanie wykonania zaskarzonego
orzeczenia do czasu ukonczenia postepowania wywotanego wniesieniem
skargi nadzwyczajnej. W ocenie Rzecznika majac na wzgledzie wyktadnie art.
76 Konstytucji RP w zwigzku z wyktadnig Dyrektywy 93/13/EWG, ktorej dokonat
TSUE w sprawie C-176/17 zarzucit, ze Sad Okregowy przed ktérym
prowadzone byto postepowanie nakazowe z weksla, obok przepisow kodeksu
postepowania cywilnego, nie wzigt pod uwage przepisow majgcych na celu
ochrone konsumentow. Rzecznik wskazat, ze jesli sad krajowy powezmie
watpliwosci co do zasadnosci roszczenia opartego na wekslu, winien z urzedu
upewnic sie, czy w umowie nie ma nieuczciwych postanowien, czego w
niniejszej sprawie nie uczynit, tym bardziej, ze roszczenie banku wynikato z
umowy pozyczki hipotecznej powigzanej z walutg CHF. Takie dziatanie sgdu w
niniejszej sprawie naruszyto zasady ochrony konsumenta wynikajgce z art. 76
Konstytucji RP.

wyroku wydanego w sprawie ,,frankowiczki”’. Rozpoznajacy sprawe Sad
Okregowy nie dostrzegt abuzywnosci zapiséw umowy kredytu, przez co
zdaniem Rzecznika Finansowego nie ocenit jej w prawidtowy sposéb. Na
podstawie orzeczenia sadu, w wyniku egzekucji komorniczej klientka
banku mogta utracié dach nad gtowa, dlatego Rzecznik Finansowy ztozyt
wniosek o wstrzymanie wykonalnosci wyroku, ktéry zostat uwzgledniony
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przez sad, co w praktyce oznacza brak mozliwosci prowadzenia egzekucji z
majgtku wnioskodawczyni na czas rozstrzygniecia przez Sad Najwyzszy
wniesionej skargi nadzwyczajnej. Zdaniem Rzecznika Finansowego klauzule
przeliczeniowe odwotujgce sie do tabel kurséw ustalanych jednostronnie przez
bank, bez wskazania obiektywnych kryteriow, sg nietransparentne,
pozostawiajg pole do arbitralnego dziatania banku i w ten sposdb obarczajg
kredytobiorce nieprzewidywalnym ryzykiem oraz naruszajg réwnorzednosc
stron. Dlatego naruszajg razgco interesy konsumenta i sg sprzeczne z dobrymi

obyczajami.

4.3 Wykorzystanie przez Rzecznika Finansowego uprawnien z art. 26
ustawy o Rzeczniku Finansowym (wytoczenie powoédztwa, udziat w

sprawie sgdowej)

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 dotyczacych dziatalnosci tych
podmiotdéw, 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
sgdowg 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 konsumentow, wobec ktorych nieuczciwa praktyka rynkowa

zostata dokonana.
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4.3.1. Wykorzystanie przez Rzecznika Finansowego uprawnien z art. 26 ustawy

0 Rzeczniku Finansowym — rynek ubezpieczeniowo-emerytalny

Rzecznik Finansowy korzystajgc z przystugujgcych mu kompetenciji, w 2021 r.
wytoczyt na rzecz ogétu konsumentow dwa powodztwa z tytutu stosowania przez
zakfady ubezpieczen nieuczciwych praktyk rynkowych.
Pierwsze z wytoczonych powddztw dotyczy umowy ubezpieczenia na zycie i dozycie
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, ktérego aktywa stanowig certyfikaty
inwestycyjne funduszy inwestycyjnych zamknietych (FlZ), charakteryzujgce sie
wysokim ryzykiem inwestycyjnym. W przypadku umowy bedgcej przedmiotem pozwu,
korzystajacy z niej klienci stracili znaczng czes¢ wptaconych pieniedzy z uwagi na fakt,
ze konstrukcja umowy w zaden sposéb nie chronita konsumentéw przed ryzykami
zwigzanymi z zawarciem umowy o takiej konstrukcji, w tym wspomnianym ryzykiem
inwestycyjnym, czy ryzykiem braku ptynnosci. Zdaniem Rzecznika Finansowego,
zastrzezenia budzit sposdb oferowania takich umow. Na etapie przedkontraktowym
klienci nie otrzymywali bowiem petnej i jasnej informacji o charakterze umowy i
ryzykach z nig zwigzanych. Zdaniem Rzecznika jednostronne obcigzenie konsumenta
ogolnie rozumianym ryzykiem finansowym stanowito nieuczciwg praktyke rynkowa,
ktéra nie mogta zosta¢ zaakceptowana w panstwie prawa.
W pozwie Rzecznik Finansowy zarzucat wprowadzenie na rynek i proponowanie w
sposob znieksztatcajgcy zachowanie konsumenta przed przystgpieniem do umowy
wadliwej konstrukcyjnie umowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatowym. Zarzuty dotyczyty w szczegdlnosci:

e braku zamieszczenia postanowien umownych zabezpieczajgcych przed

negatywnymi dla interesbw majgtkowych konsumentéw skutkami redukcji zlecenh

wykupu certyfikatow inwestycyjnych;

e braku zamieszczania we wzorcu umownym szczegotowej i petnej informacii

dotyczacych specyfiki nabywania-certyfikatéw inwestycyjnych i wigzgcych sie z nim

ryzyk;

« przekazywania niewystarczajgcej i lakonicznej informacji o potencjalnym ryzyku

braku ptynnosci aktywéw funduszu kapitatowego;

e nieudzielenia konsumentom informacji o koniecznosci posiadania szerokiej

wiedzy oraz doswiadczenia w inwestowaniu w tego rodzaju instrumenty finansowe;
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e braku zamieszczenia we wzorcu umownym informacji o kierunku inwestycji
danego funduszu inwestycyjnego zamknietego, zawtaszcza informacji o aktywach,
w ktére bedg inwestowane certyfikaty inwestycyjne danego FIZ-u;
e pozbawienia konsumenta dostepu do statutu danego FIZ-u w regulaminie,
poprzez odestanie informacji o statucie danego FIZ do strony internetowej, przy
jednoczesnym ostrzezeniu o0 mozliwym braku dostepu do danego statutu FIZ;
o oferowanie za posrednictwem banku produktu przeznaczonego dla
zaawansowanych inwestorow osobom nieswiadomym, nieposiadajgcym wiedzy z
zakresu rynku kapitatowego, przy wykorzystaniu ich zaufania do instytucji banku,
zakfadu ubezpieczen, jako podmiotu zaufania publicznego.
Pozytywne rozstrzygniecie Sgdu bedzie miato istotne znaczenie dla klientéw, ktorzy
nabyli okreslony produkt lub zawarli umowy o zblizonej konstrukcji.
Drugie z wytoczonych powddztw stanowi kontynuacje podejmowanych przez
Rzecznika Finansowego dziatan wobec oferowania przez zaktady ubezpieczeh uméw
ubezpieczenia autocasco w oparciu 0 kwestionowany przez Rzecznika mechanizm
réznicowania sposobu szacowania wysokosci szkody w zaleznosci od tego, czy
zachodzi przypadek szkody czesciowej czy catkowitej.
Rzecznik Finansowy, kwestionujgc stosowang przez zakfady ubezpieczen praktyke,
zarzucat przede wszystkim postugiwanie sie przy wyliczaniu kosztow naprawy na
potrzeby ustalenia czy zachodzi przypadek szkody catkowitej, w kazdym przypadku -
bez wzgledu na wybrany przez konsumenta wariant ubezpieczenia - maksymalnymi
cenami oryginalnych, nowych czesci zamiennych, bez potrgcen amortyzacyjnych
(zuzycia eksploatacyjnego) oraz z uwzglednieniem najwyzszych cen robocizny
stosowanych przez Autoryzowane Stacje Obstugi. Kryteria te (najwyzsze),
niejednokrotnie nie majg zastosowania w przypadku likwidacji tej samej szkody -
sytuacji, gdy odszkodowanie ustalane jest jako szkoda czesciowa zgodnie z wybranym
wariantem ubezpieczenia. Przykladowo, w wariancie kosztorysowym wysoko$¢
odszkodowania przy szkodzie czesciowej ustalana jest w oparciu o najnizsze stawki
roboczogodzin oraz z zastosowaniem cen czesSci nieoryginalnych. Rzecznik
zakwestionowat zatem brak stosowania przez zaktad ubezpieczen symetrycznych
parametréw w przypadkach ustalania czy zachodzi przypadek szkody catkowitej oraz
w przypadkach obliczania wysokosci odszkodowania przy szkodzie czesciowej,
zgodnie z wybranym wariantem ubezpieczenia, co jest dziataniem niekorzystnym dla

konsumentow (ubezpieczonych).
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Powyzsze w ocenie Rzecznika Finansowego stanowi nieuczciwg praktyke rynkowg
polegajgcego na tym, ze w kazdym przypadku wystgpienia szkody, zaktad
ubezpieczen ma mozliwos¢ ustalenia kosztow naprawy na najwyzszym poziomie, aby
nastepnie uzyska¢ mozliwos¢ kwalifikacji szkody jako catkowitej, ktore to rozwigzanie
jest korzystne ekonomicznie wytgcznie dla ubezpieczyciela. Korzysc¢ ta jest wymierna
i polega w szczegolnosci na tym, ze ubezpieczyciel wyptaca nizsze odszkodowanie
niz w przypadku rozliczenia szkody zgodnie z wybranym przez ubezpieczonego
kosztorysowym wariantem ubezpieczenia. Z kolei dziatanie takie powoduje, ze
ubezpieczeni nie majgc wystarczajgcych srodkéw na naprawe uszkodzonego pojazdu
(wyzszg kwote uzyskaliby w przypadku wybranego wariantu ubezpieczenia np.
kosztorysowego) zmuszeni sg np. sprzedac rozbity samochodd i kupi¢ inny albo pokry¢
koszt naprawy w znacznej czesci z wtasnych srodkéw.

Pozytywne rozstrzygniecie tego zagadnienia w ocenie Rzecznika wptynie na sposéb
tworzenia tego typu produktéw ubezpieczeniowych, a ponadto moze mieé istotne
znaczenie dla roszczen indywidualnych klientow, ktorzy korzystajg z umoéw o
konstrukcji kwestionowanej przez Rzecznika.

Niezaleznie od wytaczanych powodztw, w roku 2021 zakonczyly sie réwniez dwa
postepowania z powoddztwa Rzecznika Finansowego, w ktérych przedmiotem pozwu
byto Zadanie zaniechania stosowania praktyk rynkowych odzwierciedlajgcych
mechanizm opisany powyzej w odniesieniu do uméw autocasco. Postepowania te
zakonczyty sie zawarciem ugéd sgdowych z podmiotami rynku finansowego, ktérych
ustalenia w ocenie Rzecznika przyczynig sie do wzmocnienia ochrony interesow
klientéw podmiotow rynku finansowego w omawianym obszarze.

Na gruncie kwestionowanych przez Rzecznika praktyk rynkowych, w roku
sprawozdawczym odnotowano réwniez, ze czes$¢ podmiotdw rynku finansowego
dokonata zmian w warunkach oferowanych ubezpieczen autocasco w zakresie
budzgcym watpliwosci Rzecznika Finansowego.

Dodac nalezy, iz w roku sprawozdawczym w toku pozostawato takze postepowanie z
powodztwa Rzecznika wytoczone wobec dwéch podmiotéw rynku finansowego w
sprawie nieuczciwej praktyki przy konstruowaniu i oferowaniu umowy ubezpieczenia
na zycie stanowigcej zabezpieczenie sptaty pozyczki udzielanej przez jeden z
podmiotdéw, przejawiajgcej sie w dezinformacji na temat zakresu udzielanej ochrony

ubezpieczeniowe;.
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4.3.2. Wykorzystanie przez Rzecznika Finansowego uprawnien z art. 26 ustawy
0 Rzeczniku Finansowym - rynek bankowo-kapitatowy

W 2021 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto fgcznie 56 wnioskow, ktére dotyczyty
wytoczenia przez Rzecznika powddztwa na rzecz klientow podmiotéw rynku bankowo-
kapitatowego w sprawach dotyczgcych nieuczciwych praktyk rynkowych dotyczgcych
dziatalnosci tych podmiotdw, jak i przytgczenia sie Rzecznika do toczgcych sie juz
postepowan sadowych. Po analizie ztozonych wnioskow o wytoczenie powddztwa
Rzecznik, korzystajgc z przystugujgcych mu kompetencji, zdecydowat o skierowaniu
do sgdu powddztw w 3 sprawach, w 6 natomiast przystgpit do toczgcych sie juz
postepowan sgdowych. Rzecznik dziatajgc z urzedu w 3 sprawach wystgpit sam z
powddztwem przeciwko podmiotom rynku finansowego w zwigzku ze stosowaniem
przez te podmioty nieuczciwych praktyk rynkowych.

Jeden ze zlozonych przez Rzecznika pozwow dotyczyt zaniechania stosowania
nieuczciwej praktyki rynkowej polegajgcej na udzielaniu przez podmiot kolejnych
pozyczek konsumentowi, ktéry nie dokonat petnej sptaty pierwszej pozyczki udzielonej
przez podmiot lub innego kredytodawce, gdzie koszty pierwszej pozyczki zaliczane sg
do catkowitej kwoty kolejnej pozyczki (tzw. rolowanie pozyczki), co powoduje
przekroczenie ustawowych Ilimitow dla pozaodsetkowych kosztow pozyczki
natozonych na konsumenta. Rzecznik Finansowy ztozyt rowniez pozew w sprawie
dokonanych nieautoryzowanych transakcji ptatniczych na rachunku bankowym,
przedterminowego zakonczenia umdw lokat oraz uruchomienia i wyptaty pozyczek na
rachunki nieznanego odbiorcy. Inne ztozone przez Rzecznika pozwy dotyczyly wyptaty
odszkodowania wraz odsetkami ustawowymi za opoznienie z tytutu zadoscuczynienia
wobec praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw dotyczgcych
wprowadzenia w btgd podczas oferowania obligacji. Rzecznik zdecydowat takze o
wstgpieniu w sprawie wszczetej dotyczgcej roszczeh zwigzanych z umowg kredytu
hipotecznego o stwierdzenie braku zwigzania niedozwolonymi klauzulami umowy
kredytowej, uniewaznienia umowy, zaptate kwot pobieranych przez bank w wyniku
stosowania niedozwolonych postanowien lub uniewaznienia umowy. Kolejne
wstgpienia Rzecznika do spraw takze dotyczyly zwrotu kwoty wptaconego kapitatu
oraz zwrotu kosztu poniesionego przez bank w zwigzku z bezumownym korzystaniem

z kapitatu udostepnionego przez bank, zwrotu waloryzacji wyptaconego kapitatu w
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zwigzku z uznaniem za niewazng umowy kredytu hipotecznego indeksowanego do
CHF.

Rzecznik Finansowy zdecydowat sie o wstgpieniu do sprawy wszczetej dotyczacej
kredytu hipotecznego ,Alicja”. Umowa tego kredytu jest tak skonstruowana, ze klienci
nie wiedzg, kiedy = skonczg  sptaca¢ swo¢j  diug. Zdaniem Rzecznika
Finansowego umowa zawarta przez powodow 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 jestna tyle nieprecyzyjny, niejasny
oraz nieweryfikowalny dla kredytobiorcow, ze rodzi daleko posuniete watpliwosci co do
jego zgodnosci z przepisami prawa. Stwarza on takze ryzyko stosowania przez bank
dowolnie ustalonego wymiaru oprocentowania, ktéra rzutuje bezposrednio na
wysokosc¢ sptacanej raty kredytu.

Rzecznik ztozyt takze do Sadu oswiadczenie o przystgpieniu do sprawy
pozyczkobiorcy, z uwagi na razgce dysproporcje miedzy kwotg pozyczki a kosztami jej
przyznania i obstugi. Prawnym zabezpieczeniem sptaty kredytu byt weksel in blanco z

klauzulg ,nie na zlecenie”.

4.4 Wykorzystanie przez Rzecznika Finansowego uprawnien z art. 32
ustawy o Rzeczniku Finansowym (natozenie kary w trybie decyz;ji

administracyjnej)

Rzecznik Finansowy, w zwigzku z wykonywaniem ustawowych zadan majgcych na
celu ochrone praw klientéw podmiotéw rynku finansowego, dziatajgc na podstawie art.
32 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku
Finansowym, posiada uprawnienie do natozenia w trybie decyzji kary finansowej do
100 000 zt w ramach uznania administracyjnego za naruszenie obowigzkéw
spoczywajgcych na podmiocie rynku finansowego. Do natozenia kary moze dojs¢ w
razie niewypetnienia przez podmiot rynku finansowego obowigzkéw okreslonych w
tresci art. 4 ust. 1, art. 6 — 10, art. 30 oraz art. 31 ustawy o rozpatrywaniu reklamaciji
przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym. Zgodnie z art. 32 ust.
2 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku

Finansowym przy ustalaniu wysokosci kary pienieznej naktadanej przez Rzecznika na
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podmiot rynku finansowego uwzglednia sie stopien naruszenia przepisow,
okolicznosci tego naruszenia oraz mozliwosci finansowe podmiotu.

W 2021 r. Rzecznik Finansowy wydat 44 decyzje administracyjne o tgcznej wysokosci
kar pienieznych 111 500 zl, za naruszenia przez podmioty z obszaru rynku
ubezpieczeniowo-emerytalnego obowigzkdéw 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. Decyzje =zostaty wydane w postepowaniach administracyjnych
wszczetych w 2020 roku. Rzecznik natozyt na podmioty rynku finansowego kary
pieniezne w zwigzku z naruszeniem obowigzkoéw 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, a takze wskutek
niewypetnienia obowigzkow wskazanych w art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym,
poprzez brak wyjasnienia klientowi przyczyn opdznienia w udzieleniu odpowiedzi na
reklamacje, brak wskazania okolicznosci, ktére musiaty by¢ ustalone dla rozpatrzenia
sprawy, brak okreslenia przewidywanego terminu rozpatrzenia reklamacji oraz brak
udzielenia odpowiedzi w 60-dniowym terminie od otrzymania reklamacji. Ponadto, kary
pieniezne natozone przez Rzecznika Finansowego uwzglednialy naruszenie
obowigzkéw wskazanych w dyspozycji art. 9 pkt 1 — 3 ustawy o Rzeczniku
Finansowym wynikaty z braku zawarcia w tresci udzielonej odpowiedzi na reklamacje
uzasadnienia faktycznego i prawnego (w sytuacji udzielenia odmownej odpowiedzi na
reklamacje), braku wyczerpujgcej informacji na temat stanowiska podmiotu rynku
finansowego w sprawie skierowanych zastrzezen, bez jednoczesnego wskazania
odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy badz braku wskazania imienia i
nazwiska osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego.
Kary pieniezne natozone przez Rzecznika Finansowego na podmioty rynku
finansowego obejmowaty réwniez naruszenia obowigzkéw wynikajgcych z tresci art.
10 pkt 3 oraz art. 10 pkt 4 ustawy 0 Rzeczniku Finansowym, z uwagi na brak wskazania
w odmownej odpowiedzi na reklamacje stosownego pouczenia o mozliwosci
wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego badz o
mozliwosci wystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem
podmiotu, ktéry powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowo wiasciwego do rozpoznania
sprawy. Rzecznik Finansowy natozyt ponadto kary pieniezne za naruszenia art. 31
ustawy o Rzeczniku Finansowym, polegajgce na uchybieniu przez podmiot rynku
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finansowego, ktéry otrzymat wniosek Rzecznika w sprawach objetych zakresem jego
dziatalnosci, obowigzkowi niezwtocznego, nie pozniejszego niz w terminie 30 dni od
dnia otrzymania wniosku, poinformowania Rzecznika o podjetych dziataniach lub
zajetym stanowisku oraz przekazania zgdanych dokumentow.

Rzecznik Finansowy, wobec braku terminowej zaptaty naleznych kar pienieznych lub
odsetek za opoznienie w uiszczeniu kar pienieznych, w 5 postepowaniach wystosowat
do podmiotow rynku finansowego upomnienia, wzywajac do uregulowania zalegtych
naleznosci. Rzecznik podjat opisane dziatania na podstawie art. 2 § 1 pkt 2 w zwigzku
z art. 15 § 1 ustawy z dnia 17 czerwca 1966 r. o postepowaniu egzekucyjnym w
administracji (Dz. U. z 2020 r., poz. 1427 ze zm.).

W 8 postepowaniach administracyjnych podmioty rynku finansowego skorzystaty z
wynikajgcego z tresci art. 127 § 3 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. — Kodeks
postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2021 r., poz. 735 ze zm.) uprawnienia do
wniesienia wniosku o ponowne rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika Finansowego,
po wydaniu przez Rzecznika decyzji administracyjnych naktadajgcych kary pieniezne
lub odstepujgcych od natozenia kary pienieznej na te podmioty. Rzecznik Finansowy
zakonczyt jedno z postepowan prowadzonych wskutek wniosku podmiotu rynku
finansowego o ponowne rozpatrzenie sprawy, wydajgc decyzje podtrzymujgcg w
catosci kare pieniezng natozong na ten podmiot. Pozostate postepowania prowadzone
na podstawie wnioskdw podmiotdéw rynku finansowego o ponowne rozpatrzenie
sprawy sg w toku.

Rzecznik Finansowy w 2021 r. przeprowadzit 15 postepowan wyjasniajgcych
majgcych na celu zweryfikowanie przestanek umozliwiajgcych wszczecie postepowan
administracyjnych z urzedu wobec podmiotéw rynku finansowego w zwigzku z
naruszeniami obowigzkéw natozonych w art. 4 ust. 1, art. 6 — 10, art. 30 i art. 31 ustawy
0 rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o0 Rzeczniku
Finansowym. Postepowania wyjasniajgce zostaty podjete na podstawie analizy
dokumentacji postepowan interwencyjnych prowadzonych przez Rzecznika
Finansowego w latach 2017 — 2019.

Rzecznik Finansowy na podstawie analizy przeprowadzonych postepowan
interwencyjnych oraz postepowan wyjasniajgcych, a takze wskutek zawiadomienia
przekazanego Rzecznikowi przez Przewodniczgcego Komisji Nadzoru Finansowego,
wszczagt w okresie wrzesien — grudzien 2021 r. z urzedu 40 postepowan

administracyjnych w przedmiocie natozenia kary pienieznej na podmioty rynku
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finansowego na podstawie art. 32 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o0 Rzeczniku Finansowym.

W zaleznosci od stwierdzonych przez Rzecznika nieprawidtowosci i okolicznosci
sprawy wskazane postepowania zostaty wszczete wskutek naruszenia przez podmiot
rynku finansowego obowigzkéw wynikajgcych z tresci art. 6, art. 7, art. 9 pkt 1, art. 9
pkt 2, art. 10 pkt 3, art. 10 pkt 4 lub art. 31 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym.
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5. Inicjatywy i dziatania Rzecznika o charakterze
systemowym zmierzajace do zapewnienia nalezytej ochrony
klientéw w sporach z podmiotami rynku finansowego

5.1. Wnioski do Sadu Najwyzszego o podjecie uchwaly majacej na
celu rozstrzygniecie rozbieznosci wystepujacych w orzecznictwie
sgdow

Rzecznik Finansowy posiada unikatowg mozliwos¢ wystepowania do Sadu
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 wystepujacych 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

kredytow indeksowanych czy denominowanych do waluty obcej.

W roku 2021 na rozpoznanie oczekiwaly dwa wnioski Rzecznika Finansowego o
podjecie uchwaty majgcej na celu wyeliminowanie rozbieznosci w orzecznictwie.
Jeden, zostat skierowany jeszcze w roku 2019 i dotyczy zados$c¢uczynienia dla bliskich
osoby powaznie poszkodowanej, za doznang krzywde wynikajgcg z naruszenia dobra
osobistego. Rzecznik, skierowat przedmiotowy wniosek z uwagi na powazng
rozbieznos¢ 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 przystugiwa¢ na podstawie art. 448 Kk.c.
roszczenie o zadoscuczynienie pieniezne z tytutu naruszenia ich wlasnego dobra
osobistego. Mimo wprowadzonych zmian legislacyjnych w postaci art. 4462 k.c., ktory
wychodzi  naprzeciw roszczeniom czionkow rodzin  oséb  bezposrednio

poszkodowanych, rozstrzygniecie ww. zagadnienia ma nadal istotne znaczenie
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chociazby dla spraw toczacych sie aktualnie w sgdach Il instancji (cze$¢ postepowan
zostata zawieszona do czasu przedmiotowego rozstrzygniecia).

Kolejny wniosek, ztozony w sierpniu 2020r., -dotyczgcy rozstrzygniecia rozbieznosci w
zakresie  odpowiedzialnosci za szkody wyrzadzone ruchem pojazdow
wielofunkcyjnych (koparek, spycharek itp.), byt przedmiotem rozpoznania Sagdu
Najwyzszego na posiedzeniach w dniach 25 listopada 2021 r. i 14 stycznia 2022 r.
Rezultatem tego jest uchwata Sgdu Najwyzszego z 14 stycznia 2022 r. (Ill CZP 7/22),
w ktorej Sad Najwyzszy wskazat, ze ,OdpowiedzialnoS¢ zakfadu ubezpieczen
wynikajgca z umowy obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnoSci cywilnej
posiadaczy pojazdow mechanicznych obejmuje szkody wyrzgdzone w wyniku pracy
urzgdzenia zamontowanego w pojezdzie takze wtedy, gdy w chwili wyrzadzenia
szkody pojazd nie petnit funkcji komunikacyjnej (art. 34 ustawy z dnia 22 maja 2003 r.
0 ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i
Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych — jedn. tekst: Dz.U. z 2021 r., poz.
854 w zwigzku z art. 436 k.c.).” Z tresci sentencji uchwaty wynika, ze Sad Najwyzszy
podzielit prezentowane przez Rzecznika Finansowego stanowisko w odniesieniu do
zakresu odpowiedzialnosci gwarancyjnej zaktadu ubezpieczen, wynikajgcej z
obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow mechanicznych, zwigzanej
z ruchem pojazdow wielofunkcyjnych (wieloczynnosciowych). Rozstrzygniecie
dostrzezonej przez Rzecznika rozbieznosci jest wyjagtkowo istotne dla praktyki obrotu
z uwagi na fakt, iz czesto dochodzi do bardzo powaznych szkéd osobowych (Smierci i
trwatego kalectwa) z udziatem tego typu pojazdéw, w tym pojazdéw wolnobieznych
uzywanych w gospodarstwach rolnych. Zaktady ubezpieczen, powotujgc sie m.in. na
rozbiezne dotychczas orzecznictwo odmawiaty realizacji swiadczen za tego typu
szkody w ramach odpowiedzialnosci gwarancyjnej wynikajgcej z umowy OC
posiadaczy pojazdéw mechanicznych. Nalezy wyrazi¢ nadzieje, ze—przedmiotowa
uchwata zdecydowanie zmieni dotychczasowe podejscie, korzystniej wptywajgc na
sytuacje os6b poszkodowanych w takich wypadkach.

Ztozenie do Sadu Najwyzszego wniosku o0 rozstrzygniecie rozbieznosci w
orzecznictwie to jedno z uprawnien Rzecznika Finansowego. To uprawnienie o
najsilniejszym wptywie na praktyke podmiotéw rynku finansowego, bowiem uchwata
Sadu Najwyzszego prowadzi do zapewniania przewidywalno$ci orzecznictwa, przez
ujednolicenie linii orzeczniczej sgddéw powszechnych na dilugie lata oraz do

dostosowania praktyk podmiotow rynku finansowego do stanu zgodnego z prawem.
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W 2021 r. Rzecznik Finansowy ztozyt wniosek do Sadu Najwyzszego o podjecie
uchwaty majgcej rozstrzygng¢ rozbieznosci w orzecznictwie. Wniosek Rzecznika
dotyczyt okreslenia, kiedy przedawniajg sie roszczenia o zaptate rat kredytu,
wymagalnych przed wypowiedzeniem umowy. Zdaniem Rzecznika Finansowego,
kazde z roszczen przedawnia sie oddzielnie, wraz z uptywem trzech lat, liczonych od
dnia nastepujgcego po dniu, w ktéorym powinna zostaé sptacona zgodnie z zawartg
umowg. Rzecznik Finansowy podziela w catosci wykfadnie art. 120 § 1 zd.1 k.c. oraz
argumentacje tej czesci judykatury i doktryny, zgodnie z ktérg terminu wymagalnosci
Swiadczen z umowy kredytu sptacanego w ratach nie nalezy wigza¢ z datg ostatecznej
sptaty zadtuzenia wskazang w umowie bgdz wynikajgcg z wypowiedzenia umowy.
Jezeli z umowy kredytu wynika, ze ma on by¢ sptacany ratalnie i kazda rata ma
ustalony inny termin ptatnosci, to oznacza, ze z nadejsciem tego terminu staje sie
wymagalna. W zwigzku z tym kazda z nich przedawnia sie oddzielnie z uptywem 3-
letniego terminu, liczac od nastepnego dnia, w ktérym powinna zosta¢ zaptacona.
Zatem, w sytuacji skorzystania przez bank z uprawnienia do wypowiedzenia umowy i
postawienia catego kredytu w stan wymagalnosci, wypowiedzenie umowy nie moze
zmienia¢ termindw wymagalnosci, ktére juz zapadly. Kwalifikacja sptaty kredytu w
ratach jako Swiadczenia jednorazowego, nie ma wptywu na ustalenie trzyletniego
terminu przedawnienia okreslonych w harmonogramie umowy rat kredytu, poniewaz
termin ten jest determinowany okolicznosciag, ze roszczenie o zaptate wymagalnych
rat zwigzane jest z prowadzong przez bank dziatalno$cig gospodarczg, zas
kwalifikacja udzielonego kredytu jako $wiadczenia jednorazowego nie wyklucza

odrebnych terminbw wymagalnosci sptaty poszczegolnych rat.

5.2 Opracowania analityczne i komunikaty oraz ostrzezenia
dotyczace obserwowanych probleméw klientéw podmiotéow rynku
finansowego

W 2021 r. w zakresie rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego Rzecznik Finansowy
wzorem lat poprzednich kontynuowat publikowanie opracowywanych przez ekspertow
Biura Rzecznika Finansowego analiz i raportow tematycznych zwigzanych z roznymi

aspektami ustug ubezpieczeniowych i emerytalnych. W roku sprawozdawczym
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dziatania te ukierunkowane byly w szczegdlnosci na tworzenie poradnikow
tematycznych, ale przygotowane zostaty réwniez opracowania bardziej kompleksowe,
majgce na celu wyeliminowanie ryzyka naruszen praw klientow na rynku ustug
finansowych bedgce cennym materiatem edukacyjno-informacyjnym dla
konsumentow ustug ubezpieczeniowych.

W marcu 2021 r. Rzecznik Finansowy przygotowat specjalng analize poswiecong
gtbwnym zasadom i najczesciej spotykanym problemom zwigzanym z postepowaniami
regresowymi. Czesto sprawcy szkdd nie sg swiadomi, ze mogg by¢ zobowigzani do
pokrycia ich kosztow nawet jesli poszkodowani uzyskajg odszkodowanie od swojego
ubezpieczyciela. Jest to mozliwe w ramach tzw. postepowania regresowego, w
ramach ktérego ubezpieczyciele dochodzg roszczen wynikajgcych z pokrywania przez
nich kosztow szkdéd wywotanych przez sprawcow zdarzen. Analiza Rzecznika
Finansowego ,Roszczenia Regresowe ubezpieczyciela w przypadku wyptaty
odszkodowania z ubezpieczenia mienia — zasady i problemy” obejmuje cate spektrum
przypadkow, w ktérych roszczenie regresowe moze mieé zastosowanie (dla przyktadu
mozna wskazac¢ sytuacje, w ktdrych zniszczeniu ulega mieszkanie czy dom z winy
sgsiada posiadacza nieruchomosci (np. pozar lub zalanie).

W maju 2021 r. Rzecznik Finansowy przygotowat i opublikowat analize Ugody
telefoniczne w ubezpieczeniach komunikacyjnych i mieszkaniowych przyblizajgca
charakterystyke tego rodzaju umdéw zawieranych w procesie likwidacji szkody, a ktore
Z uwagi na postepujgcy proces automatyzacji i upraszczania sposobu obstugi sg coraz
czesciej oferowane klientom podmiotéw rynku finansowego. Analiza zawiera takze
porady jak przygotowac sie do rozmowy telefonicznej o wysokosci odszkodowania
oraz przestrzega klientéw, aby w przypadkach ugdéd telefonicznych nie ulegali presji
pracownikow ubezpieczyciela i nie decydowali sie na ugody natychmiast. Jest to
istotne, gdyz w razie pochopnej decyzji wycofanie sie z ugody moze by¢ trudne, a
niektérych wypadkach nawet niemozliwe.

W dobie pandemii istotng formg dziatan edukacyjno-informacyjnych Rzecznika
Finansowego, w ramach ktérych klienci dowiadywali sie 0 najwazniejszych kwestiach
dotyczgcych praw i obowigzkéw zwigzanych z korzystaniem z ustug byly webinaria
prowadzone przez pracownikdw Biura Rzecznika Finansowego. W omawianym
okresie przygotowano i zrealizowano 9 webinaribw poswieconych tematyce
ubezpieczeniowo-emerytalnej, ktore byty kierowane przede wszystkim do odbiorcy

masowego, szeroko pojmowanego klienta rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego, ale
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takze do specjalistéw i profesjonalistow tego rynku, czy wreszcie do powiatowych
(miejskich) rzecznikow konsumentow:
o Ubezpieczenia podrézne w czasie pandemii ;
o Ubezpieczenia assistance — przydatne nie tylko w wakacje;
« Nowe obowigzki uczestnikow ruchu drogowego i ich wptyw na okreSlenie
odpowiedzialnoSci cywilnej za szkody komunikacyjne ;
o Ubezpieczenia szkolne dzieci i mtodziezy;
e Interwencja czy polubowne — ktére postepowanie Rzecznika Finansowego
wybra¢ i kiedy? (webinarium przeprowadzone wspolnie z Wydziatem
Pozasgdowego Rozwigzywania Sporow);
e OC komunikacyjne w praktyce. Zawieranie i rozwigzywanie umow -—
najczestsze problemy;
o Otwarte Fundusze Emerytalne — o czym warto wiedziec ;
e Postepowanie interwencyjne Rzecznika Finansowego w praktyce. Realizacja
obowigzku analizy wymagan i potrzeb klienta jako przedmiot postepowania
interwencyjnego Rzecznika Finansowego;
e Ubezpieczenia mieszkaniowe w praktyce — no co warto zwrdcic uwage.
Wszystkie spotkania byly rowniez wspierane komunikacja w mediach

spotecznosciowych, co miato na celu ich promocje.

Jednym z podstawowych przedsiewzie¢ podjetych w ostatnich latach przez Rzecznika
Finansowego byto podjecie szerokich i kompleksowych dziatan zmierzajgcych do
poprawy poziomu edukacji i Swiadomosci klientéw podmiotéw rynku finansowego. W
tym celu, Rzecznik Finansowy przygotowat szereg poradnikow, a takze webinaréw
dotyczgcych najczesciej dostrzeganych problemdéw na rynku. Rzecznik swojg
dziatalno$¢ edukacyjng uzupetniat o cykliczne publikowanie ostrzezeh o niezgodnych
z prawem dziataniach dostrzezonych na rynku finansowym, mogacych razgco
narusza¢ interesy klientow. Dziatalnos¢ Rzecznika Finansowego spotkata sie z
pozytywnym odzewem klientbw podmiotéw rynku finansowego, ktorzy licznie
uczestniczyli w organizowanych przez niego webinarach, zapoznajgc sie z trescig

publikowanych poradnikow oraz ostrzezenh.
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Poradniki:

1.

Poradnik spadkowy (cykl rozpoczeto pod koniec 2020 r.). Adresowany do
klientow podmiotow rynku finansowego, opisywat zasady dziedziczenia praw i
obowigzkdow po zmartym spadkodawcy oraz zasady ewentualnego
ograniczenia lub wylgczenia odpowiedzialnosci za dtugi, a takze zasady
dziedziczenia majgtku przedsiebiorcy powstatego w zwigzku z prowadzeniem
dziatalnosci gospodarczej czy dopuszczalnos¢ dalszego prowadzenia
przedsiebiorstwa po S$mierci spadkodawcy. Poruszat dodatkowo tematyke
mozliwosci ztozenia dyspozycji wktadem na wypadek smierci.

Finanse dziecka — odpowiedzialno$¢ rodzicow. Poradnik adresowany do
klientow podmiotdow rynku finansowego, opisywat zasady prowadzenia
rachunkéw bankowych na rzecz matoletnich oraz mozliwosci rozporzgdzania
pieniedzmi przez matoletniego.

Poradnik dotyczacy btednego przelewu. Adresowany do klientéw podmiotow
rynku finansowego, opisujgcy zasady odzyskania pieniedzy utraconych z
rachunku bankowego wskutek przelewu zrealizowanego na rzecz
nieprawidtowego odbiorcy;

Poradnik dotyczacy poreczenia kredytow i pozyczek. Adresowany do klientow
podmiotéw rynku finansowego, opisujgcy zasady odpowiedzialnosci
poreczyciela za dtug dtuznika, a takze prawa i obowigzki poreczyciela.
Matzenstwo a finanse. Poradnik adresowany do klientéw podmiotow rynku
finansowego, opisujgcy zasady, na jakich matzonkowie mogg prowadzi¢
wspoélny rachunek, odpowiedzialno$¢ za dtugi czy skutki rozwodu dla umowy
kredytu uzyskanej w trakcie matzenstwa.

Poradnik dotyczgcy podstawowego rachunku bankowego. Adresowany do
klientow podmiotow rynku finansowego, opisujgcy uprawnienia klienta
zwigzane z podstawowym rachunkiem bankowym, a takze obowigzki, jakie
spoczywajg na instytucjach finansowych w tym przypadku.

Poradnik dotyczacy ochrony przed postepowaniem egzekucyjnym.
Adresowany do klientéw podmiotéw rynku finansowego, opisujacy mozliwosé
zabezpieczenia majatku przed niezasadnym postepowaniem egzekucyjnym
oraz mozliwoscig uchylenia prawomocnych orzeczen stanowigcych podstawe

egzekuciji.
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Ostrzezenia:

1. Ostrzezenie w zakresie pozyczek udzielanych z wykorzystaniem kryptowalut -

ostrzezenie dotyczgce zasad udzielania pozyczek przez jedng z firm
pozyczkowych, uzaleznionych od ztozenia przez klienta stosownego
zabezpieczenia;

Ostrzezenie dotyczace wycieku informacji z portalu spotecznosciowego
Facebook - ostrzezenie wywotane wyciekiem danych uzytkownikéw
Facebooka, wskazujgce klientom metody zabezpieczenia przez ewentualnymi
dziataniami oszustow;

Ostrzezenie dotyczace inwestycji na rynku Forex - ostrzezenie majgce na celu
wskazanie ryzyk zwigzanych z inwestycjami na rynku Forex, w szczegolnosci
za posrednictwem zagranicznych platform inwestycyjnych, posiadajgcych
siedzibe poza Unig Europejska;

Ostrzezenie dotyczgce dziatalnosci oszustow podszywajgcych sie w
rozmowach telefonicznych pod pracownikéw bankow - ostrzezenie wskazujgce
na nowg metode oszustdéw, podszywajgcych sie pod pracownikow bankow,
celem wytudzenia danych klienta oraz podzniejszej kradziezy srodkow za

rachunku bankowego czy zaciggniecia kredytu na osobe klienta.

Analizy:

Analiza orzecznictwa TSUE w obszarze rynku bankowo-kapitatowego w 2020

r. z uwzglednieniem tematyki “frankowej”

Stanowiska RF:

W odpowiedzi na pytanie Pierwszego Prezesa Sgdu Najwyzszego, Rzecznik
Finansowy przedstawit swoje stanowisko dotyczgce kierunkdéw rozstrzygniecia
zagadnien prawnych przedstawionych przez Izbe Cywilng Sgdu Najwyzszego,
w sprawach zwigzanych z kredytami indeksowanymi i denominowanymi do
waluty obcej (sprawa Il CZP 11/21).

Rzecznik Finansowy wniést do Sgdu Okregowego w Warszawie wniosek o

skierowanie pytania prejudycjalnego do Trybunatu Sprawiedliwosci Unii
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Europejskiej o rozstrzygniecie dopuszczalnosci roszczenia o korzystanie z
kapitatu w sprawach dot. kredytéw frankowych.

Rzecznik Finansowy przedstawit swoje Stanowisko w sprawie X Bank (C-
198/20), w ktorej pytania prejudycjalne do Trybunatu Sprawiedliwosci Unii
Europejskiej ztozyt w dniu 11 maja 2020 r. Sgd Rejonowy dla Warszawy-Woli w
Warszawie. Te pytania dotyczyty zakresu ochrony konsumenckiej wynikajgcej
z dyrektywy Rady 93/13/EWG z dnia 5 kwietnia 1993 r. w sprawie nieuczciwych
warunkow w umowach konsumenckich. W Stanowisku Rzecznik uznat, ze
jedyna definicja konsumenta wtasciwa dla stosowania przepiséw dyrektywy
93/13 zostata zawarta w art. 2 lit. b) dyrektywy 93/13.

Konferencje:

Biuro Rzecznika Finansowego zorganizowato 9 czerwca 2021 r. konferencje
naukowg pt. Kredyty ,walutowe” — teoria i orzecznictwo, poswiecong tematyce
kredytow indeksowanych i denominowanych do walut obcych, w Swietle
orzecznictwa, dogmatyki i teorii prawa. W wydarzeniu, podzielonym na trzy
panele dyskusyjne, udziat wzieto grono teoretykdw i praktykow, ktérzy na co
dzien zajmujg sie tg problematyka.

Rzecznik Finansowy, partner XXX Forum Ekonomicznego w Karpaczu (7-9
wrzesnia 2021 r.), zorganizowat dyskusje ,Kredyty frankowe dzis i jutro w
kontekscie europejskim”.

Rzecznik Finansowy na Xl Europejskim Kongresie Gospodarczym w
Katowicach przygotowat debate ,Ochrona konsumentéw na europejskim rynku
finansowym” wzieli udziat miedzynarodowi goscie z Wielkiej Brytanii, Wtoch

oraz czotowych polskich uniwersytetow.
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5.3. Wspoétpraca z podmiotami, ktérych dziatalnos¢ jest zwigzana z
ochrong klientéw.

5.3.1. Wspotpraca z podmiotami, ktérych dziatalnosS¢ jest zwigzana miedzy
innymi z ochrong klientéw rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego

Wspolpraca z Komisjag Nadzoru Finansowego w obszarze dziatalnosci
ubezpieczeniowej.

Wspoditpraca Rzecznika Finansowego z Komisjg Nadzoru Finansowego w obszarze
dziatalnosci ubezpieczeniowej w roku 2021 polegata na wymianie spostrzezen i
przekazywania propozycji w zakresie polepszania ochrony klientow, jak rowniez na
wymianie informacji z zakresu funkcjonowania rynku ubezpieczeniowego.
Kontynuujgc rozpoczetg w tym zakresie w poprzednim roku wspoétprace, Rzecznik
Finansowy w odpowiedzi na pismo z dnia 15 lutego 2021 r., w dniu 17marca 2021 r.
przedstawit swoje propozycje w zakresie zagadnieh najistotniejszych z punktu
widzenia funkcjonowania systemu likwidacji szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych, o
ktére uzupetnione powinny by¢ przygotowywane rekomendacje KNF dotyczgce
likwidacji szkdéd z ubezpieczen komunikacyjnych (a majgce zastgpi¢ dotychczas

obowigzujgce Wytyczne KNF z dnia 16 grudnia 2014 roku).

Wspoélpraca z innymi instytucjami publicznymi w obszarze dziatalnosci
ubezpieczeniowej.

Podobnie jak w poprzednich latach, rowniez w roku 2021 Rzecznik Finansowy na
biezgco przekazywat witasciwym organom opinie prawne co do przedstawionych
problemow w stosowaniu przepiséw z zakresu dziatalnosci ubezpieczeniowej, a takze

opinie o zasadnosci projektowanych zmian legislacyjnych.

Wspoélpraca 2z instytucjami branzowymi w obszarze dziatalnosci
ubezpieczeniowej.

W 2021 r. o Polska Izba Ubezpieczen (PIU) prowadzita prace nad stworzeniem
rekomendacji dobrych praktyk dotyczacych funkcjonowania rzecznikéw klienta w
zaktadach ubezpieczen. Celem tego dziatania bytlo upowszechnienie i
ustandaryzowanie roli rzecznikow klienta, ktorzy zostali juz powotani w niektérych
zaktadach ubezpieczen. W ramach konsultacji tego dokumentu Rzecznik Finansowy

przekazat swoje uwagi i sugestie. Rzecznik wskazywat, ze tylko mocno umocowani w
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strukturach ubezpieczycieli rzecznicy klienta mogg przyczyniac sie do wyeliminowania

procedur i produktéw niekorzystnych dla klientow i w rezultacie spowodowac

podniesienie poziomu ustug ubezpieczeniowych i satysfakcji konsumentow.

5.3.2. Wspotpraca z podmiotami, ktérych dziatalnosS¢ jest zwigzana miedzy
innymi z ochrong klientéw rynku bankowo-kapitatowego

Wspoblpraca z Komisjg Nadzoru Finansowego

Rzecznik poinformowat Urzad o zlozonym do Prokuratury Krajowej
zawiadomieniu o nieprawidtowosciach zwigzanych z funkcjonowaniem
instytucji pozyczkowej w zakresie podejrzenia popetnienia przestepstwa
okreslonego w art. 286 § 1 k.k. przez osoby dziatajgce w imieniu i na rzecz
instytucji pozyczkowe.

Rzecznik zwrocit sie do Komisji Nadzoru Finansowego o0 wyjasnienie
aktualnego statusu banku bedgcego w restrukturyzacji w kontekscie art. 2

Prawa bankowego.

Wspotpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

Rzecznik poinformowat o ztozonym do Prokuratury Krajowej zawiadomieniu o
nieprawidtowosciach zwigzanych z funkcjonowaniem instytucji pozyczkowej i
podejrzeniu popetnienia przestepstwa okreslonego w art. 286 § 1 k.k. przez
osoby dziatajgce w imieniu i na rzecz instytucji pozyczkowe;.

Rzecznik przekazat informacje na temat ilosci skarg konsumenckich
wptywajgcych do Urzedu dotyczgcych braku realizacji art. 70a Prawa
bankowego, z ktérego wynika, Zze banki nie w petni realizujg obowigzKki
wynikajgce z tego przepisu. Banki nie wskazywaty czynnikéw, ktore miaty wptyw
na dokonang ocene zdolnosci kredytowej klienta.

Rzecznik dostrzegt i poinformowat o nieprawidtowosciach w postanowieniach
umowy instytucji pozyczkowej w zakresie przeniesienia cesji wierzytelnosci na
rzecz NS FIZ. Po zawarciu umowy pozyczki, faktyczng funkcje instytucji
pozyczkowej przejmuje podmiot niewpisany do prowadzonego przez Komisje
Nadzoru Finansowego rejestru instytucji pozyczkowych, co moze stanowi¢

zagrozenie dla zbiorowych intereséw konsumentow.
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Rzecznik poinformowat o praktykach dziatania jednego banku, polegajgcych na
naliczaniu wygoérowanych optat za przesytane kredytobiorcom upomnien i
monitow.

Rzecznik poinformowat o otrzymanych skargach konsumenckich w zakresie
oferowania programu ,ulga od dlugu” przez podmioty nie podlegajgce
kompetencji Rzecznika.

Rzecznik poinformowat Urzad o ilosci otrzymanych wnioskow i zastrzezeniach
klientéw dotyczacych tzw. ,rolowania kredytu”, optat za ,refinansowanie” oraz
.Sankcji kredytu darmowego” wobec nowych podmiotow rynku jak rowniez

wskazanych w ubiegtym roku.

Wspolpraca z innymi podmiotami

Rzecznik Finansowy przekazat Ministerstwu Finanséw stanowisko dotyczgce
zastrzezen jakie Zwigzek Bankow Polskich wystosowat do Urzedu w sprawie
opublikowanej na stronie internetowej Rzecznika Finansowego informaciji pt.
Mapa klauzul w umowach kredytow ,walutowych”. Informacja sporzgdzona
przez Rzecznika Finansowego stanowi rzetelne zrédto wiedzy na temat
stanowiska Rzecznika dotyczgcego klauzul zawartych w niektérych umowach
kredytow ,walutowych”.

Rzecznik zawiadomit Ministerstwo Finansdw o nieprawidtowosciach w
funkcjonowaniu niepublicznych funduszy inwestycyjnych zamknietych.
Niedostateczna reglamentacja dziatalnosci funduszy inwestycyjnych
zamknietych zapewnia towarzystwu swobode ustalania i zmiany postanowien
statutu funduszu w zakresie przestanek, trybu iwarunkow wykupywania
certyfikatow inwestycyjnych oraz terminéw i sposobu dokonywania ogtoszen o
wykupie certyfikatow.

Rzecznik Finansowy przekazat Ministerstwu Finanséw informacje w sprawie
stosowania przez Polske Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady
(WE) nr 924/2009 z dnia 16 wrzednia 2009 r. w sprawie ptatnosci
transgranicznych.

Rzecznik przekazat Ministerstwu Finansow stanowisko dotyczgce okreslenia

zamiennika dla wskaznika referencyjnego LIBOR CHF.
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Rzecznik Finansowy przekazat Zwigzkowi Bankoéw Polskich stanowisko
dotyczgce watpliwosci ZBP zwigzanych z publikacjia Mapy klauzul
niedozwolonych w umowach kredytow walutowych. Rzecznik Finansowy
podtrzymuje stanowisko, Zze opublikowana informacja, pozwala klientom
podmiotow rynku finansowego oszacowac ryzyko zwigzane z ewentualnym
dochodzeniem swoich roszczeh na drodze sgdowej.

Rzecznik Finansowy przekazat Zwigzkowi Bankdéw Polskich wyjasnienia
dotyczgce zamieszczonego przez Rzecznika Finansowego komunikatu pt.
Podejrzany telefon z infolinii banku? Rzecznik Finansowy ostrzega przed nowg
metodg oszustow. Rzecznik Finansowy przedstawia mozliwe zagrozenia na
jakie narazeni sg konsumenci.

Rzecznik Finansowy przekazat Rzecznikowi Praw Obywatelskich informacije o
sygnatach klientéw jakie wptywajg wskazujgce brak dostosowania procedur
stosowanych przez banki do obstugi oséb niepetnosprawnych co w efekcie
moze prowadzic¢ do ich wykluczenia z obrotu finansowego.

Rzecznik Finansowy zwrécit sie do jednego z bankéw o przedstawienie
szczegotowych wyjadnien w sprawie zastrzezen dotyczgcych wysokosci optat
naliczanych za przesytanie klientom upomnien i monitow.

Rzecznik Finansowy przekazat Narodowemu Bankowi Polskiemu informacje na
temat dziatan Rzecznika Finansowego majgcych na celu ograniczenie skali
transakcji oszukanczych w zakresie ptatnosci detalicznych.

Rzecznik przekazat Narodowemu Bankowi Polskiemu uwagi dotyczgce prac
nad Raportem pt. Transakcje oszukancze w pfatnosciach detalicznych
doswiadczenia i wyzwania.

Rzecznik Finansowy zwrdcit sie do bankdw o przekazanie informacji w zakresie
realizowania ustawowych obowigzkéw zwigzanych z rozpatrywaniem zgtoszen
dotyczgcych nieautoryzowanych transakcji i wykonywania obowigzkéw
ustawowych natozonych na dostawcédw ustug pfatniczych.

Rzecznik Finansowy wystgpit do dwoch bankéw o informacje w zakresie
propozycji ugdd kierowanych przez banki do klientéw, z ktorymi banki zawieraty
w przesziosci umowy kredytu denominowanego lub indeksowanego kursem
waluty obcej a odnoszgcych sie do zmiany warunkoéw umowy w zakresie

postanowien dotyczgcych denominacji lub indeksacji do waluty obcej.
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Rzecznik Finansowy zwrdcit sie do jednego z bankow o udzielenie informacji
dotyczagcych finanséw i majgtku banku, majgc na uwadze prowadzone przez
Rzecznika postepowania interwencyjne i sgdowe, a takze fakt, ze bank
odmawia spetnienia uzasadnionych roszczen klientow.

Rzecznik wystgpit do jednej ze Spotek prowadzgcych internetowy kantor walut
0 udzielenie informacji dotyczacych praktyk stosowanych przez Spotke w
zakresie rozpatrywania reklamacji klientow, ktéra dopuszczata sie
przyjmowania i zamykania zgtoszen reklamacyjnych w formie telefonicznej oraz
stosowata zasade wysytania odpowiedzi wytgcznie na adres mailowy
przypisany do konta uzytkownika.

Rzecznik zgtosit zawiadomienie do Prokuratury Krajowej o podejrzeniu
popetnienia przestepstwa z art. 286 § 1 k.k. przez instytucje pozyczkows,
dziatajgcg w celu osiggniecia korzysci majgtkowej, poprzez dopuszczenia sie
zachowan, polegajgcych na  doprowadzeniu pozyczkobiorcow do
niekorzystnego rozporzgdzenia mieniem m.in. poprzez wymaog wniesienia optat
zwigzanych z udzieleniem pozyczki.

Rzecznik zgtosit zawiadomienie do Prokuratury Regionalnej o podejrzeniu
popetnienia przestepstwa z art.304 § 2 k.k. przez osoby dziatajgce w imieniu i
na rzecz instytucji pozyczkowej, ktére wykorzystaty przymusowe potozenie
klienta zawierajgc z nim umowe pozyczki i naktadajgc obowigzek zwrotu kwot
niewspotmiernie wysokich wzgledem kwoty udzielonego finansowania.
Rzecznik wniést zazalenie do Prokuratury Okregowej dotyczgce umorzenia
Sledztwa w sprawie niekorzystnego rozporzadzenia mieniem przez
pracownikow instytucji pozyczkowej wprowadzajgcej pozyczkobiorcow w btad.
W ocenie Rzecznika organy w postepowaniu przygotowawczym nie zbadaty
wszystkich aspektow ztozonych w zawiadomieniu o mozliwosci popetnienia
przestepstwa.

Rzecznik Finansowy przekazat Stowarzyszeniu Stop Bankowemu Bezprawiu
stanowisko w zwigzku z zastrzezeniem Stowarzyszenia nieadekwatnosSci
wyrazanych w dyskursie publicznym opinii na temat skutkéw wyroku TSUE z

dnia 29.04.2021 r. w sprawie C-19/20 i jego wptywu na kredyty frankowe.
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5.4. Udziat w pracach legislacyjnych

Zgodnie z art. 17 ust. pkt 3 i 4 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamaciji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Dz. U. z
2022 r. poz. 187) do zadan RF nalezy m.in.:

- opiniowanie projektow aktow prawnych dotyczgcych organizacji i
funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego;

- wystepowanie do wtasciwych organdéw z wnioskami o 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 aktéw prawnych, ktore miaty wptyw na funkcjonowanie
podmiotéw rynku finansowego lub prawa i interesy klientow tych podmiotow:

Projekty ustaw

1. Rzagdowy projekt ustawy zmianie ustawy - Kodeks postepowania cywilnego
oraz niektérych innych ustaw (druk nr 899);

2. Wstepne regulacje Ministerstwa Sprawiedliwosci dot. zadoséuczynienia dla
0s0Ob posrednio poszkodowanych czynem niedozwolonym,;

3. Poselski projektu ustawy o zmianie ustawy o ubezpieczeniach upraw rolnych i
zwierzgt gospodarskich (druk nr 1191);

4. Projekt ustawy o zmianie ustawy o wyréwnaniu strat majgtkowych wynikajgcych
Z ograniczenia w czasie stanu nadzwyczajnego wolnosci i praw cziowieka i
obywatela (druk nr 327);

5. Projekt ustawy o finansowaniu spotecznosciowym dla przedsiewzie¢
gospodarczych (UC76);

6. Rzgdowy projekt ustawy o zmianie ustawy - Kodeks cywilny oraz ustawy -
Kodeks postepowania cywilnego (druk nr 1344);

7. Projekt ustawy o dostepnosci niektérych produktow i ustug, a takze
oszacowanie kosztéw i temat wsparcia z Funduszu Europejskiego;

8. Projekt ustawy o ogdlnoeuropejskim indywidualnym produkcie emerytalnym;

9. Projekt ustawy o zmianie ustawy o PPE oraz ustawy o IKE i IKZE;

10.Projekt ustawy o zmianie niektorych ustaw w zwigzku z zapewnieniem rozwoju

rynku finansowego oraz ochrony inwestoroéw na tym rynku (UD235);
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12.Projekt ustawy o zmianie ustawy o pracowniczych programach emerytalnych
oraz ustawy o indywidualnych kontach emerytalnych oraz indywidualnych kontach
zabezpieczenia emerytalnego (UD250);

13.Propozycja Kancelarii Prezydenta RP w sprawie projektu ustawy o zmianie
ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu
Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych oraz niektérych
innych ustaw;

14.Projekt ustawy o zmianie ustawy o szczegdlnych uprawnieniach oséb
poszkodowanych w przypadku wyczerpania sumy gwarancyjnej ustalonej na
podstawie przepiséw obowigzujgcych przed dniem 1 stycznia 2006 r. (druk senacki
nr 488);

15.Projekt ustawy o zmianie ustawy o kredycie konsumenckim (druk senacki nr
489);

16.Projekt ustawy o zmianie ustawy — Prawo o ruchu drogowym oraz niektorych
innych ustaw (druk senacki nr 555);

17.Projekt stanowiska Rzgdu RP do wniosku ws. dyrektywy Parlamentu
Europejskiego i Rady ustanawiajgcej ramy na potrzeby prowadzenia dziatan
naprawczych oraz restrukturyzacji i uporzgdkowane;j likwidacji w odniesieniu do
zakfadow ubezpieczen i zaktaddéw reasekuracji oraz zmieniajgcej dyrektywy
2002/47/WE, 2004/25/WE, 2009/138/WE, (UE) 2017/1132 i rozporzgdzenia (UE)
nr 1094/2010 i (UE) nr 648/2012 COM/2021/582 final (IRRD).

Akty wykonawcze do ustaw

1. Projekt rozporzgdzenia Ministra Finansow, Funduszy i Polityki Regionalnej w
sprawie szczegoélnych zasad rachunkowo$ci oraz sprawozdan z dziatalnosci UFG,;
2. Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw, Funduszy i Polityki Regionalnej w
sprawie dodatkowych sprawozdan finansowych i statystycznych zaktadow
ubezpieczen i zaktadow reasekuracij;

3. Projekt rozporzadzenia Ministra Finansow, Funduszy i Polityki Regionalnej
zmieniajgcego rozporzgdzenie w sprawie prowadzenia rejestru posrednikow
ubezpieczeniowych oraz udostepniania informacji z tego rejestru;

4. Projekt rozporzgdzenia Ministra Finansow, Funduszy i Polityki Regionalnej
zmieniajgcego rozporzadzenie w sprawie wnioskow o wpis do rejestru agentéw

ubezpieczeniowych i agentéw oferujgcych ubezpieczenia uzupetniajgce;
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5. Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw, Funduszy i Polityki Regionalnej w
sprawie dodatkowych sprawozdan finansowych i statystycznych zakfadow

ubezpieczen i zakltadow reasekuracji.

Inne akty i dokumenty prawne

1. Projekt stanowiska Rzgdu RP do wniosku ws. dyrektywy Parlamentu
Europejskiego i Rady ustanawiajgcej ramy na potrzeby prowadzenia dziatan
naprawczych oraz restrukturyzacji i uporzadkowanej likwidacji w odniesieniu do
zaktadow ubezpieczen i zakltaddéw reasekuracji oraz zmieniajgcej dyrektywy
2002/47/WE, 2004/25/WE, 2009/138/WE, (UE) 2017/1132 i rozporzgdzenia (UE)
nr 1094/2010 i (UE) nr 648/2012 COM/2021/582 final (IRRD);

2. Projekt stanowiska Rzgdu RP do wniosku w sprawie dyrektywy Parlamentu
Europejskiego i Rady zmieniajgcej dyrektywe 2009/138/WE w odniesieniu do
proporcjonalnosci, jakosci nadzoru, sprawozdawczosci, srodkow dotyczgcych
gwarancji dtugoterminowych, narzedzi makro-ostroznosciowych, ryzyka dla
zrownowazonego rozwoju, nadzoru nad grupg i nadzoru transgranicznego;

3. Wktad RF do odpowiedzi Rzadu RP na kwestionariusz Banku Swiatowego

Questionnaire on consumer protection and financial inclusion.

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 klientow tych podmiotow:

Projekty ustaw i rozporzadzen

1. Projekt ustawy o zmianie ustawy o Bankowym Funduszu Gwarancyjnym,
systemie gwarantowania depozytow oraz przymusowej restrukturyzacji oraz
niektérych innych ustaw (druk sejmowy nr 1911).

2. Projekt ustawy o finansowaniu spotecznosciowym dla przedsiewziec
gospodarczych.

3. Projekt ustawy o zmianie ustawy — Kodeks cywilny oraz o zmianie ustawy —
Kodeks postepowania cywilnego (druk sejmowy nr 1344).

4. Propozycja Ministerstwa Funduszy i Polityki Regionalnej w zakresie projektu

ustawy o dostepnosci niektorych produktéw i ustug.
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5. Projekt ustawy o zmianie niektérych ustaw w zwigzku z zapewnieniem rozwoju
rynku finansowego oraz ochrony inwestoréw na tym rynku.

6. Projekt ustawy o zmianie ustawy o obligacjach oraz niektérych innych ustaw.

7. Projekt ustawy o gwarantowanym kredycie mieszkaniowym oraz o sptatach
tego kredytu dokonywanych w zwigzku z powiekszeniem gospodarstwa
domowego (druk sejmowy nr 1541)

8. Projekt ustawy o zmianie niektorych ustaw w celu przeciwdziatania lichwie.

9. Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw, Funduszy i Polityki Regionalnej w
sprawie systemu zarzgdzania ryzykiem i systemu kontroli wewnetrznej oraz
polityki wynagrodzen w bankach.

10.Projekt rozporzadzenia Ministra Finansow, Funduszy i Polityki Regionalnej
Zmieniajgcego rozporzgdzenie w sprawie okreslenia innych terminow

wykonania niektérych obowigzkéw sprawozdawczych i informacyjnych

Inne akty i dokumenty prawne

11.Uwagi do projektu dyrektywy zmieniajgcej dyrektywe MIFiD Il w ramach pakietu
Capital Market Recovery Package.

12. Stanowisko w przedmiocie wniosku legislacyjnego -
Dyrektywa Parlamentu Europejskiego | Rady w sprawie Kkredytow
konsumenckich (COM(2021)347 fine).

13.0Opinia do stanowiska Rzadu do wnioskéw Komisji COM(2021) 397 i 399
(projektowane zmiany w rozporzgdzeniu UE nr 1286/2014 oraz w dyrektywie nr
2009/65/WE).

14. Stanowisko w zakresie przedstawionego przez Komisje Europejskag projektu
aktu wykonawczego dotyczgcego wyznaczenia zamiennika za wskaznik
referencyjny LIBOR CHF.

5.5. Wspétpraca miedzynarodowa

Rzecznik Finansowy stoi na stanowisku, ze wszyscy konsumenci w Unii Europejskiej,

niezaleznie od miejsca zamieszkania, powinni mie¢ zapewniony jednakowy poziom

ochrony swoich praw. Jednak z uwagi na regionalng optymalizacje produktéw

finansowych, rozny jest zakres ochronyi rézne spektrum ochrony w zawieranych

transakcjach. Ponadto, jednym z najwazniejszych zdan dla panstw europejskich jest
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konieczno$¢ zapewnienia poczucia bezpieczenstwa dla konsumentéw, ktérzy chca
korzysta¢ z ustug finansowych poza krajami zamieszkania. Niestety, praktyka
pokazuje ogromne nierownosci w tym obszarze, dlatego Rzecznik Finansowy aktywnie
angazuje sie w dziatania dziata na arenie miedzynarodowej i inicjuje dyskusje nad
kierunkami pozgdanych regulacji, ktorych celem jest zaradzenie ujawniajgcym sie

deficytom ochrony konsumentow ustug finansowych na poziomie europejskim.

Wspoditpraca miedzynarodowa Rzecznika Finansowego realizowana jest gtownie przez
cztonkostwo i udziat w wydarzeniach inicjowanych przez organizacje takie jak: FIN-
NET, OECD oraz Komisje Europejskg. Rzecznik Finansowy zaciesnit rowniez
wspotprace na szczeblu miedzypanstwowym, aby zaczerpng¢ z doswiadczenia
zagranicznych instytucji, ktére to zajmujg sie ochrong nieprofesjonalnych uczestnikéw
rynku finansowego. Rzecznik Finansowy zainicjowat rowniez szereg projektow
majgcych na celu zwiekszenie ochrony polskich konsumentéw na rynku finansowym,
zapraszajgc do udziatu w swoich inicjatywach miedzynarodowych ekspertow oraz

przedstawicieli czotowych osrodkow akademickich z catego Swiata.

Rzecznik Finansowy oraz jego przedstawiciele brali aktywny udziat w szeregu inicjatyw

i projektow na szczeblu europejskim, m.in.:

e FIN-NET
Elementem wspotpracy z siecig FIN-NET w 2021 r. byla wymiana obserwac;ji i
problemow wystepujgcych na rynku ubezpieczeniowym w poszczegdlnych krajach
Unii Europejskiej. Rzecznik Finansowy wzigt miedzy innymi udziat w sesji plenarnej
FIN-NET, ktéra odbyta sie wirtualnie 16 listopada 2021 r. z inicjatywy Dyrekgciji
Generalnej ds. Stabilnosci Finansowej, Ustug Finansowych i Unii Rynkow
Kapitatowych (DG FISMA).

Podczas wydarzenia RF brat udziat w dyskusjach dotyczgcych Wytycznych w sprawie
rozpatrywania skarg oraz Wytycznych dotyczgcych udzielania i monitorowania
kredytow. Zostato opracowane podsumowanie dziatah sieci FIN-NET, a Rzecznik
Finansowy mogt ztozy¢ uwagi do raportu za rok 2020.

e Irlandzki Rzecznik Ustug Finansowych i Swiadczen Emerytalnych
Rzecznik Finansowy w 2021 r. zaciesnit wspotprace z Irlandzkim Rzecznikiem Ustug
Finansowych i Swiadczen Emerytalnych. Rzecznik Finansowy, Ger Deering, jest

przewodniczgcym INFO Network, czyli sieci podmiotow i organizacji zajmujgcych sie
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rozwigzywaniem sporow miedzy konsumentami a instytucjami finansowymi na wielu

Swiatowych rynkach.

Na zaproszenie polskiego Rzecznika Finansowego, Ger Deering wzigt udziat w
panelach dotyczgcych ochrony konsumentoéw oraz nieautoryzowanych transakcji,

podczas XXX Forum Ekonomicznego w Karpaczu.

e Narodowy Bank Wegier
Zaproszenie na XXX Forum Ekonomiczne przyjat réwniez wiceprezes Narodowego

Banku Wegier, dr Csaba Kandracs.

Rzecznik Finansowy miat okazje wzmocni¢ przyjazne stosunki pomiedzy instytucjami.
Wyrazit tez che¢ blizszej wspotpracy jako krajowi rzecznicy w sprawach ustug
finansowych. Celem tej inicjatywy jest podnoszenie efektywnosci dobrych praktyk w

najlepszym interesie konsumentow na Wegrzech i w Polsce.

e Europejski Szczyt Konsumencki (ESK)
Europejski Szczyt Konsumencki odbyt sie wirtualnie 15 marca 2021 r. pod egidg
portugalskiej prezydencji Rady Unii Europejskiej. W szczycie uczestniczyto ponad 700
uczestnikow reprezentujgcych instytucje panstwowe, organizacje konsumenckie oraz
srodowiska akademickie, w tym Rzecznik Europejski. Podczas warsztatow uczestnicy
zaprezentowali najwazniejsze wnioski oraz gtosujgc, okreslili priorytetowe dziatania,
ktore zostang zrewidowane za rok na kolejnym szczycie konsumenckim. Ustalono
miedzy innymi, ze Unia Europejska powinna nakresli¢ jasne obowigzki dla platform
internetowych, ktore bedg zapobiega¢ oszustwom konsumenckim oraz podkresiono,
ze nalezy wyposazy¢ organy wykonawcze w odpowiednie narzedzia, stuzgce

wykrywaniu naruszen w Srodowisku cyfrowym.

e Wspdlny projekt Komisji Europejskiej i OECD-INFE: Zakres kompetencji
finansowych dla Unii Europejskiej

Inauguracja projektu Unii Europejskiej pod auspicjami Komisji Europejskiej oraz
OECD/INFE (Organizacji Wspotpracy Gospodarczej i Rozwoju oraz miedzynarodowej
grupy ds. edukacji finansowej) dotyczgcego stworzenia wspolnego zakresu
kompetencji finansowych, odbyta sie wirtualnie 26 kwietnia 2021 r. Wydarzenie
zainicjowato podjecie wspolnych staran Komisji Europejskiej oraz OECD/INFE
zmierzajgcych do opracowania miedzynarodowych ram kompetencji finansowych.

Projekt ten jest rozwijany w ramach planu dziatania Unii Europejskiej na rzecz rynkow
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kapitatowych, ktory upowaznia Komisje Europejskg do pracy nad opracowaniem
zakresu kompetencji finansowych dla UE. Planowany projekt bedzie opiera¢ sie na
istniejgcych ramach Kompetencji Podstawowych w Zakresie Umiejetnosci
Finansowych dla Mtodziezy OECD-INFE oraz na Podstawowych Ramach Kompetencji
w Zakresie Umiejetnosci Finansowych dla Dorostych G20 / OECD INFE.

Wspolne ramy kompetenciji finansowych UE oraz OECD/INFE bedg odzwierciedlaé¢
biezgce i pojawiajgce sie problemy, w tym cyfryzacje finanséw i zréwnowazone
finansowanie. Nowe ramy bedg miaty tez na celu zapewnienie wspdlnej terminologii i
struktury na poziomie UE w celu informowania o rozwoju polityk i programow w
zakresie umiejetnosci finansowych, identyfikowaniu luk w ich $wiadczeniu oraz

tworzeniu narzedzi oceny oraz pomiaru.

e Projekt Organizacji Wspoétpracy Gospodarczej i Rozwoju (OECD):
Odpornosé¢ finansowa i kompetencje finansowe

Rzecznik Finansowy, wraz z przedstawicielami Biura, w lutym i marcu 2021 r., wziagt

udziat w serii spotkan organizowanych przez OECD, majgcych na celu zwigkszenie

odpornosci finansowych oraz podniesienie kompetenciji finansowych konsumentéw.

e Projekt Organizacji Wspoétpracy Gospodarczej i Rozwoju (OECD):
,Opracowanie krajowej straegii edukacji finansowej”

20 pazdziernika 2021 r. odbyto sie spotkanie inaugurujgce. Projekt realizowany jest
przy wsparciu unijnych srodkéw z Instrumentu Wsparcia Technicznego Komisji
Europejskiej i we wspotpracy z OECD. W jego realizacje zaangazowane jest Biuro
Rzecznika Finansowego. W skitad krajowej grupy roboczej beneficjenta projektu,
oprécz wspomnianego Rzecznika Finansowego, wchodzg przedstawiciele
Ministerstwa Finansow, Ministerstwa Edukacji i Nauki, Narodowego Banku Polskiego,
Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego, Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Bankowego Funduszu Gwarancyjnego, Gietdy Papierow Wartosciowych w
Warszawie, Krajowego Depozytu Papieréw Wartosciowych. W prace nad strategig
stopniowo wigczane jest szerokie grono interesariuszy zewnetrznych. Projekt zaktada
opracowanie planu, ktérego gtbwnym zatozeniem bedzie poszerzenie wiedzy i
umiejetnosci finansowych Polakow oraz ustalenie priorytetow i giéwnych dziatan w
obszarze edukacji finansowej. Zostat on podzielony na dwie fazy. Pierwsza polegata

na analizie sytuacji biezacej i poznaniu potrzeb w zakresie edukac;ji finansowej. W
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wyniku drugiej fazy powstanie projekt strategii edukacji finansowej. Bedzie to pierwszy
tego typu dokument w Polsce. Prace nad strategig wpisujg sie rowniez w realizacje
celow rzgdowej Strategii na rzecz Odpowiedzialnego Rozwoju i Strategii Rozwoju

Rynku Kapitatowego w zakresie edukacji finansowej.
e Doradczy Komitet Naukowy

W 2021 r., w ramach Doradczego Komitetu Naukowego Rzecznik wspétpracowat z
przedstawicielami nauki i praktyki, z réznych krajow (przedstawiciele polskich
uniwersytetow, Wioch, Niemiec, Wegier, Stowenii, Stowaciji, Litwy, Chorwacji, totwy,
Czech, Francji) i konsultowat swoje doswiadczenia w sSwietle rozwigzan europejskich
przy wypracowaniu witasciwego modelu ochrony intereséw konsumentéw na rynku

finansowym.

W 2021 r. zostata nawigzana wspotpraca z SGH w celu wystgpienia przed tymi
wyspecjalizowanymi organami nadzoru europejskiego, a takze reprezentantéw krajow
europejskich, co do wtasciwego sposobu reprezentacji branzowej konsumentéw w UE,
modelizacji produktéw finansowych, obiektywizacji dziatan przeciwko wykluczeniu na

rynku finansowym.

Rzecznik Finansowy we wspoétpracy 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 Wtoszech i w Niemczech.
e XXX Forum Ekonomiczne w Karpaczu

Rzecznik Finansowy po raz pierwszy w historii tej instytucji zostat partnerem XXX
Forum Ekonomicznego, ktore odbyto sie we wrzesniu 2021 r. w Karpaczu, a ktore jest
najwiekszym inajstarszym w Europie Srodkowo-Wschodniej Kongresem
Gospodarczym. Rzecznik Finansowy kierowat sie potrzebg rozwiniecia dyskusji na
temat ochrony konsumentéw na europejskim rynku finansowym i zwrdcenia uwagi
decydentom oraz opinii publicznej na poziom realnej ochrony konsumentéw w Polsce
i Europie. W$rdéd poruszanych tematéw do najwazniejszych kwestii nalezaty
zagadnienia zwigzane z kredytami frankowymi, nieautoryzowanymi transakcjami

ptatniczymi oraz ogdlnie pojetg ochrong interesow konsumenta.
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XXX Forum Ekonomiczne byto tez doskonatg okazjg do zaciesSniania wspotpracy
bilateralnej. Na zaproszenie polskiego Rzecznika Finansowego irlandzki Rzecznik
Finansowy i Emerytalny (Financial Services and Pensions Ombudsman), pan Ger
Deering, a zarazem przewodniczgcy INFO Network — $wiatowej sieci podmiotow i
organizacji zajmujgcych sie rozwigzywaniem sporow miedzy konsumentami a
instytucjami finansowymi — wzigt udziat w panelach dotyczagcych ochrony
konsumentow oraz nieautoryzowanych transakcji. Rzecznicy Finansowi z Polski oraz
z Irlandii zadeklarowali wspolne dziatania w celu wzmocnienia ochrony konsumentow
z obu krajow na rynkach finansowych. Blizsza kooperacja pomiedzy instytucjami ma
przede wszystkim na celu wzmocnienie ochrony konsumentow z obu krajow na
rynkach finansowych (co jest istotne m.in. z uwagi na liczebnos$¢ Polonii w Irlandii).
e Kredyty walutowe —teoria i orzecznictwo

W czerwcu 2021 r. Rzecznik Finansowy zorganizowat rowniez konferencje online
poswiecong w catosci problematyce kredytow indeksowanych i denominowanych do
walut obcych w swietle orzecznictwa, dogmatyki i teorii prawa. W wydarzeniu udziat

wzieto grono teoretykdw i praktykow z czotowych osrodkow akademickich.

e Pozostate wydarzenia
Rzecznik Finansowy w 2021 r. wystgpit na licznych konferencjach jako prelegent.
Miedzy innymi, na konferencji zorganizowanej na GPW a ramach corocznych
konferencji FINReg jako wystgpienie o szerokim spektrum praktycznym i naukowym

dotyczgcym sposobu i narzedzi ochrony klienta na rynku finansowym.
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6. Dziatania informacyjno-edukacyjne Rzecznika
w obszarze  ochrony klientéw podmiotow rynku

finansowego

Rzecznik Finansowy prowadzit state dziatania komunikacyjne oraz edukacyjne,
ktérych celem jest biezgce informowanie o dziatalnosci urzedu oraz szerzenie wiedzy
z zakresy finansdéw osobistych wsrod konsumentow. Rok 2021, jako kolejny juz rok
pod znakiem pandemii Covid-19, przyniést szereg nowych zagrozenh dla klientow
instytucji finansowych, zwigzanych ze zwiekszeniem aktywnosci oszustow, dlatego
istotng role w polityce informacyjnej petnity dziatania ostrzegawcze, prewencyjne i
edukacyjne w tym zakresie. Dopetnieniem dotychczasowej polityki informacyjnej,
zwigzanej z wykorzystaniem nowych mediow w komunikacji Biura, byto uruchomienie
Studia Rzecznika Finansowego. To podcasty z udziatem ekspertow, ktdrzy w prosty
sposob wyjasniajg skomplikowane zagadnienia finansowe. Program ma pomdc
konsumentom w lepszym zrozumieniu swoich praw i poznaniu zasad dziatania

instytucji finansowych.

6.1 Komunikacja w mediach spotecznosciowych i mediach
tradycyjnych

Rzecznik Finansowy w 2021 r. rozwingt kanaty komunikacji z odbiorcami, rowniez
z wykorzystaniem mediéw spotecznoséciowych. Gtéwnym celem takich dziatah byto
dotarcie z informacjami na temat mozliwosci uzyskania wsparcia Rzecznika
Finansowego w przypadku sporu z instytucjg finansowg oraz uswiadamianie klientom
ich uprawnien. Nie zabrakto réwniez materiatéw edukacyjnych, biezgcych informacii
oraz ostrzezen.

O zapotrzebowaniu na taki sposodb komunikacji swiadczy ciggty wzrost grupy
zainteresowanych — obserwatorow profilu Rzecznika Finansowego na Facebooku.
Wedtug stanu na koniec 2019 r. — 13 405, a na koniec grudnia 2021 r. byto juz 16 945
obserwujgcych. Warto podkreslié, ze ten wzrost zostat osiggniety dzieki organicznej
publikacji interesujgcych tresci, ktére byty udostepnianie przez uzytkownikéw swoim

znajomym. W ten sposéb kolejne osoby powiekszaty grono obserwatorow.
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Do tej grupy nalezy doliczy¢ 655 obserwujgcych profil Rzecznika Finansowego na
portalu LinkedIn oraz grono 518 obserwujgcych na Twitterze. Na tych dwoch portalach
Rzecznik Finansowy rozpoczat aktywng komunikacje zaledwie przed kilkunastoma

miesigcami, dlatego sg to kanaty o duzym potencjale rozwoju.

Biezgce informacje na temat dziatalnosci Rzecznika Finansowego i porady,
zainteresowani mogg znalezé na stronie internetowej www.rf.gov.pl. Z inicjatywy
Wydziatu Edukacji i Komunikacji w 2021 roku strona zostata wzbogacona o
mechanizm FAQ, dzieki ktéremu poradniki przygotowywane przy wspotpracy z
ekspertami Rzecznika Finansowego sg znacznie bardziej czytelne, a co za tym idzie
bardziej pomocne dla czytelnikow. Domowa strona Rzecznika Finansowego przeszta

réwniez konieczny lifting, dzieki ktéremu fatwiej mozna znalez¢ przydatne informacje.

Eksperci Biura Rzecznika Finansowego sg réwniez czestymi gosémi mediow
tradycyjnych, gdzie objasniajg interesujgce zagadnienia oraz informujg o prawach
klientéw instytucji finansowych. Wypowiedzi naszych ekspertéw pojawiaty sie w
mediach  ogdlnopolskich,  regionalnych, wydawnictwach  specjalistycznych,
ekonomicznych, jak réwniez pismach poradniczych i lifestylowych. W ten sposdb
informacje na temat dziatalnosci Rzecznika Finansowego i praw konsumentow

docierajg do roznych grup odbiorcow.

Nowoscia w ramach dziatan komunikacyjnych urzedu byto Studio Rzecznika
Finansowego. To autorski projekt edukacyjny realizowany przez Biuro Rzecznika z
udziatem ekspertdw z réznych dziedzin m.in. prawnikdw. To odpowiedz na liczne
wnioski z prosbg o pomoc lub interwencje, ktére codziennie wptywajg do Biura

Rzecznika Finansowego od zwyktych konsumentow.

Kazdy odcinek podcastu poswiecony byt innemu zagadnieniu lub problemowi,
zwigzanemu z dziatalnoscig instytucji finansowych, takich jak banki, firmy pozyczkowe,
firmy leasingowe czy ubezpieczeniowe. W wyemitowanych odcinkach zostaty
poruszone m.in. tematy odszkodowan z ubezpieczen OC i AC, regresu
ubezpieczeniowego, btednego przelewu oraz nieautoryzowanych transakcji

ptatniczych.

108



6.2 Inicjatywy edukacyjne

Rzecznik Finansowy w 2021 roku uczestniczyt w wielu inicjatywach o charakterze
edukacyjnym. Ich adresatami byly szerokie grupy odbiorcéw ustug finansowych.
Gtéwng przestankg tych dziatan byto uswiadamianie roli Rzecznika Finansowego w
systemie ochrony klientow ustug finansowych oraz sygnalizowanie nieprawidtowosci

dostrzezonych przez Rzecznika.

Webinary

W ramach dziatah edukacyjnych Biuro Rzecznika Finansowego zrealizowato cykl
webinariéw poswieconych tematyce finanséw osobistych i ubezpieczeh. Podczas
webinaréw Rzecznika Finansowego klienci dowiadywali si¢ o najwazniejszych
kwestiach zwigzanych z prawami iobowigzkami klientow rynku finansowego, o
mozliwosciach prawnych dochodzenia swoich praw, a takze, co bardzo istotne, o
zagrozeniach czyhajgcych w dobie pandemii na klientéw rynku finansowego.
Webinary organizowane przez BRF byty kierowane nie tylko do odbiorcy masowego,
szeroko pojmowanego klienta rynku finansowego, ale takze do specjalistow i
profesjonalistow tego rynku. To wtasnie dla nich przygotowane byly specjalnie
dedykowane spotkania, o poszerzonym zakresie wiedzy specjalistycznej i eksperckiej,
ktérg mogli dalej wykorzystywacé w swojej pracy. Tradycyjnie kluczowym partnerem dla
Rzecznika Finansowego sg powiatowi i miejscy rzecznicy konsumentéw oraz inne
podmioty Swiadczgce nieoptatne porady klientom podmiotéow rynku finansowego.
Podczas tych webinarow eksperci Rzecznika Finansowego omawiali kwestie
najistotniejsze z punktu widzenia biezgcej pracy powiatowych i miejskich rzecznikéw
konsumenta.

Wszystkie spotkania byty rowniez wspierane komunikacja w mediach
spotecznosciowych Rzecznika Finansowego, co miato na celu ich promocje i
rozpropagowanie.

W 2021 r. przeprowadzono 18 webinaridw o nastepujgcej tematyce:

1. Z konta zniknety pienigdze? Co zrobic, by je odzyskac.

2. Finanse po Smierci cztonka rodziny.
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3. Poradnik spadkodawcy, czyli jak uporzgdkowac sprawy finansowe na wypadek
Smierci.

4. Rola Rzecznika Finansowego w rozwigzywaniu sporow na rynku finansowym.

5. Ubezpieczenia podréozne w czasie pandemii.

6. Interwencja czy polubowne — ktére postepowanie Rzecznika Finansowego
wybrac?

7. Ubezpieczenie assistance — przydatne nie tylko w wakacje.

8. Nowe przepisy ruchu drogowego a ubezpieczenia.

9. Kredyt konsumencki. Sptata kredytu przed terminem.

10. Jak odzyskac srodki pieniezne, ktore ,zniknety z konta™?

11. Ubezpieczenia szkolne dzieci i mtodziezy.

12.Interwencja czy polubowne — na ktére postepowanie Rzecznika Finansowego
sie zdecydowac i kiedy?

13.Sposoéb na darmowe konto, czyli podstawowy rachunek ptatniczy.

14.0C komunikacyjne w praktyce. Zawieranie | rozwigzywanie umow —
najczestsze problemy.

15. Pomytka w przelewie — i co teraz?

16. Otwarte Fundusze Emerytalne — o czym warto wiedziec.

17. Postepowanie interwencyjne Rzecznika Finansowego w praktyce. Realizacja
obowigzku analizy wymagan i potrzeb klienta jako przedmiot postepowania
interwencyjnego Rzecznika Finansowego.

18. Sankcja kredytu darmowego.

19. Polubowne rozwigzywanie sporow przy Rzeczniku Finansowym — powszechnie
dostepna metoda rozwigzywania sporow pomiedzy klientami a podmiotami
rynku finansowego.

20.Ubezpieczenie mieszkaniowe — na co warto zwroci¢ uwage.

Konkurs na najlepszg prace dyplomowa

Konkurs Rzecznika Finansowego to kontynuacja inicjatywy zapoczgtkowanej przez

Rzecznika Ubezpieczonych w 1998 r. — Konkursu na najlepszg prace doktorska,

magisterska, licencjackg i podyplomowg z dziedziny ubezpieczen gospodarczych i

spotecznych. Rzecznik Finansowy kontynuujgc ten projekt w nowej formule (w
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konkursie Rzecznika Finansowego nagradzane sg rowniez prace habilitacyjne),
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$réd kadry naukowej, absolwentéw studidw wyzszych,
sposrod ktorych rekrutujg sie rowniez nowe kadry pracownikéw podmiotéw rynku
finansowego. Do ubiegtorocznej, V edycji Konkursu zgtoszono tgcznie 42 prace.
Liczba zgtoszonych prac, pomimo pandemii i zmian organizacyjnych, jakie z niej
wynikaty, znacznie wzrosta w stosunku do 2020 roku (917 zgtoszonych prac). Kazdy z
podjetych tematéw byt istotny w odniesieniu do wyzwan, jakie niesie ciagle
zmieniajgca sie sytuacja na rynku ustug finansowych. Rzecznik Finansowy przyznat

wyroznienia we wszystkich rozpatrywanych kategoriach.

Dzien Otwarty Notariatu

Biuro Rzecznika Finansowego, Krajowa Rada Notarialna i rady izb notarialnych
zorganizowali w listopadzie 2021 r. Dzier Otwarty Notariatu 2021 — ogélnopolskg akcje
edukacji prawnej, ktéra odbyta si¢ pod hastem ,Porozmawiaj z notariuszem, jak

zadbac o swoj majatek. Bo warto zaufaé profesjonaliscie”.

Juz po raz drugi notariuszom w czasie Dnia Otwartego Notariatu towarzyszyli eksperci
z Biura Rzecznika Finansowego, ktorzy odpowiadali na pytania z zakresu finanséw
osobistych i ubezpieczeh. Nowoscig byt dyzur ekspertow Wydzialu Pozasgdowego
Rozwigzywania Sporow Rzecznika Finansowego, ktérzy przedstawili zalety i

mozliwosci polubownych rozstrzygnie¢ w sporach z instytucjami finansowymi.

Kampania edukacyjna Rzecznika Finansowego

W zwigzku z trwajgcg falg pandemii i rosngcymi zagrozeniami ze strony oszustéw
(zwiekszona aktywnos¢, agresywnosé, kreatywnos$¢), Rzecznik Finansowy
zdecydowat o przeprowadzeniu kampanii edukacyjno-informacyjnej w polskich
mediach. Przy wspofpracy z mediami, Rzecznik Finansowy przygotowat szereg
materiatdw prasowych, ktére zwiekszajg Swiadomos¢ zagrozen, ale réwniez wiedze z
zakresu praw konsumentdéw na rynku finansowym. Oprécz artykutéw powstaty spoty
radiowe i telewizyjne, emitowane na krajowych antenach. Dodatkowo, w ramach
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wspotpracy z mediami, w trosce o senioréw i rolnikdw, Rzecznik Finansowy
wspofpracowat z  tworcami  stuchowisk  radiowych ,Matysiakowie” oraz
W Jezioranach”, celem przestawienia najbardziej palgcych problemow w w/w
audycjach, jako tematéw omawianych przez bohateréw tych stuchowisk (tzw. idea

placement).

Kampanie zrealizowano w listopadzie i grudniu 2021 w nastepujgcych mediach:
e Polskie Radio Program 1, 3 oraz stacje lokalne,
e Telewizja Polska,
e Telewizja Polsat,
e Telewizja Trwam,
e Fakt,
e Auto Swiat,

e Dzienniki lokalne Polska Press.

112



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 inwestoréw na tym rynku (Dz. U. z 2022 r. poz.
187) w celu zwiekszenia bezpieczenstwa obywateli w kontekscie podejmowania
decyzji finansowych, w tym decyzji inwestycyjnych. Fundusz funkcjonuje od dnia 1

stycznia 2019 r2.

Zgodnie z art. 43d ustawy o Rzeczniku Finansowym Rada ma kompetencje zarzgdcze
(wyznaczanie kierunkéw lub zadanh z zakresu edukacji finansowej) oraz nadzorcze w
odniesieniu do Funduszu Edukacji Finansowej. Réwnoczes$nie Rzecznik Finansowy
dysponuje $rodkami Funduszu na wniosek Rady Edukacji Finansowej. Srodki
Funduszu pochodzg gtéwnie z kar pienieznych nakfadanych 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$rodkow
Funduszu Edukacji Finansowej. Jak stanowi art. 43 ust. 1 tejze ustawy kierunki
i sposob realizacji zadan Funduszu, jak réwniez nadzor nad ich realizacjg sprawuje
Rada Edukacji Finansowej, w ktorej sklad wchodzi 12 przedstawicieli wskazanych
w ustawie instytucji. Szczegdtowy sposob i tryb dziatania Rady Edukacji Finansowej,
regulamin funkcjonowania Funduszu Edukacji Finansowej, a takze sposob
wynagradzania Rzecznika Finansowego 2z tytutu obstugi realizacji zadan
finansowanych ze srodkéw Funduszu jest uregulowany w drodze rozporzgdzenia
Ministra wtasciwego ds. instytucji finansowych. Rzecznikowi Finansowemu
przystuguje wynagrodzenie w wysokos$ci iloczynu przychodéw Funduszu Edukacii
Finansowej i stawki 2,5%.

Srodki Funduszu pochodzg przede wszystkim z okreslonych w ustawie (art. 43c

ust. 1) wptywoéw z tytutu kar pienieznych naktadanych przez Komisje Nadzoru

2 Przedmiotowe sprawozdanie dotyczy zadan RF jako dysponenta Funduszu oraz dysponenta srodkami Funduszu na
whiosek Rady Edukacji Finansowej (art. 43a ustawy) oraz zapewniajacego obstuge w realizacj¢ zadan z zakresu edukacji
finansowej (art. 43b ust. 2 ustawy). Sprawozdanie nie odnosi si¢ do dzialan statutowych Rady.
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Finansowego, z wptywdéw z tytutu kar pienieznych, o ktérych mowa w ustawie o
ochronie konkurencji i konsumentow oraz z wptywow z tytutu kar pienieznych, o
ktorych mowa w ustawie o biegtych rewidentach, firmach audytorskich oraz nadzorze

publicznym.

Srodki Funduszu mogg byé wydatkowane dopiero, gdy decyzja dotyczaca kar
pienieznych stanie sie ostateczna lub po uprawomocnieniu sie wyroku sgdu w tych
sprawach (art. 43c ust. 2 ustawy). Srodkami Funduszu, na wniosek Rady, dysponuje

Rzecznik Finansowy (art. 43a ustawy).

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

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 podmiotéw na nim dziatajgcych;

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

5. wspotprace z ministrem wtasciwym do spraw oswiaty i wychowania w zakresie
systemowego podejscia do edukacji 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 oswiatowe;

6. wspieranie projektéw edukacyjnych i promocyjnych z zakresu finanséw 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 ktérych 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:
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1. jest dysponentem Funduszu na wniosek Rady Edukacji Finansowej (art. 43a
ustawy);

2. zapewnia obstuge oraz realizacje zadanh z zakresu edukac;ji finansowej (art. 43b
ust. 2 ustawy).

3. prowadzi obstuge rachunku lub rachunkéw bankowych, na ktorych 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 ktbrym mowa w art.
34 ust. 1 pkt 2 ustawy;

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 2021 r. Rzecznik Finansowy w szczegdlnosci:

e prowadzit obstuge prawng, administracyjng i finansowg FEF;

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

e prowadzit obstuge prawng i administracyjng Rady Edukacji Finansowej, w
tym jej posiedzen;

e przygotowat poprawione zatozenia pierwszej kampanii edukacyjnej

realizowanej ze srodkéw Funduszu oraz projekt uchwaty w tej sprawie;
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przygotowat projekt sprawozdania z dziatalnosci Rady Edukacji Finansowej
za 2020 rok oraz projekt uchwaty w tej sprawie;

przygotowat procedury wspierania ze sSrodkow Funduszu projektow
edukacyjnych i promocyjnych z zakresu finansow i rynku finansowego oraz
projekt uchwaty w tej sprawie;

przeprowadzit procedure konkursowg, w wyniku ktorej przedtozyt Radzie
Edukacji Finansowej propozycje projektow edukacyjnych celem przyznania
przez Rade Wyréznienia Rady dla inicjatywy z zakresu edukacji finansowej
za 2020 .

przygotowat zmiany regulaminu przyznawania Wyréznienia Rady Edukaciji

Finansowej dla projektu z zakresu edukacji finansowej i dokumenty

towarzyszgce

e wykonywat inne zlecone przez Rade zadania.

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

Z uwagi na watpliwosci prawne dotyczgce dopuszczalnosci dokonywania wydatkow z

Funduszu na realizacje ustawowych zadah z zakresu edukacji finansowej oraz

stanowisko wynikajgce z opinii Prokuratorii Generalnej Rzeczypospolitej Polskiej nie

dokonywano wydatkow z Funduszu?.

Informacja o stanie sSrodkéw na rachunku Funduszu Edukaciji Finansowej na 31

grudnia 2021 r.

Stan srodkéw Funduszu na 31.12.2021 r.

W tym z tytutu:

105 608 663,48

zi

Wpftat od Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego

- w tym prawomocne

71 595 890,00 zt
1 539 536,57 zt

Whptat od Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow

- w tym prawomocne

33 823 997,50 zt

821 164,00 zt

Uzyskanych odsetek z depozytow overnight oraz lokat

220 988,76 zt

3 Zob. Sprawozdanie 3 diatalnosi Rzecznika Finansowego za 2020 r.
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Kosztow poniesionych na wynagrodzenie Rzecznika -32212,78 zt
Finansowego

Kosztéw poniesionych na realizacje zadan 0,00 z
Srodki do dyspozycji (prawomocne + odsetki - 2 549 476,55 zt

wynagrodzenie RF)
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Podsumowanie i wnioski zawierajgce uwagi o stanie
przestrzegania prawa regulujacego intereséow klientow
podmiotéw rynku finansowego

Rok 2021 byt kontynuacjg walki z pandemig wirusa SARS-cov-2, co przetozyto sie na
potrzebe dostosowania funkcjonowania rynku finansowego w Polsce. Zdarzenie to
wywotato szerokie skutki zarébwno spoteczne, jak i ekonomiczne, w tym w obszarze
rynku finansowego. Zaistniata sytuacja zmusita uczestnikow rynku do wielu zmian.
Dotyczy to zarébwno podmiotéw rynku finansowego, jak i ich klientow. Rzecznik
Finansowy dziatajgc na rzecz klientéw rynku finansowego obserwuje na biezgco
sytuacje z tym zwigzang, w szczegolnosci bada niekorzystne zjawiska, ktdére moga sie
na tym rynku pojawi¢. Stara sie rowniez na biezgco reagowa¢ na nowe negatywne
praktyki oraz wspierac klientow fachowg pomoca.

W roku sprawozdawczym efektywnos¢ podejmowanych dziatah byta w istotnej mierze
limitowana przez sytuacje kadrowg w Biurze Rzecznika Finansowego. Stan osobowy
na poczatku roku sprawozdawczego wynosit 193 osoby podczas gdy na jego
zakonczenie juz tylko 148. To ostabienie kadrowe, determinowane w gtéwnej mierze
sytuacjg finansowg Biura Rzecznika Finansowego istotnie wptyneto na ostabienie
mozliwosci wsparcia klientow, zwtaszcza w aspekcie szybkosci reakcji i dostepnosci
poszczegolnych form pomocy. W zwigzku z tym w biezgcym roku szczegodlng troskg
bedzie podniesienie efektywnosci i jeszcze lepsze zbilansowanie wszystkich ponizej

opisanych kompetenciji.
Rynek ubezpieczeniowo-emerytalny

W obszarze rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego Rzecznik Finansowy skupiat sie na
istotnych z perspektywy ochrony klientow problemach i dalszych prébach ich
rozwigzania. W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci, mogacych zagrazac
interesom klientéw, Rzecznik korzystajgc ze swoich prerogatyw podejmowat dziatania
prewencyjne, biezgce oraz naprawcze, wykorzystujgc je w zaleznosci od rodzaju
stwierdzonych uchybien.

Wsrod dziatan podejmowanych w roku sprawozdawczym mozna wyrdzni¢ dwie ich
zasadnicze grupy, a mianowicie dziatania podejmowane w sprawach indywidualnych

oraz dziatania na rzecz ogoétu klientdéw rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego.
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W 2021 roku dzieki dziataniom Rzecznika w 22,7% zakonhczonych sprawach doszto
do dobrowolnej zmiany stanowiska na korzysc klienta.. Nie dziwi wiec, ze dziatalnos¢
interwencyjna Rzecznika od wielu lat cieszy sie rowniez najwiekszym
zainteresowaniem klientow. W roku sprawozdawczym Rzecznik odnotowat wptyw 9
315 wnioskow. Jest to liczba mniejsza niz w roku 2020 (10551 spraw). Przyczyn tego
stanu rzeczy nalezy upatrywac m.in. w okolicznosciach natury obiektywnej. W okresie
utrzymujgcej sie pandemii COVID-19 i zwigzanymi z nig okresowymi obostrzeniami, w
wielu obszarach zycia dochodzito rowniez do mniejszej liczby zdarzen powodujgcych
konkretyzowanie sie odpowiedzialnosci ubezpieczeniowej. Zarowno rok 2020 jak i
2021 na polskich drogach byt czasem, w ktorym poruszato sie mniej pojazdéw, a co
za tym idzie dochodzito do mniejszej liczby wypadkow drogowych i kolizji.
Zmniejszenie ruchu miato réwniez bezposredni wptyw na liczbe wypadkow z udziatem
pieszych, w tym zwtaszcza na przejsciach dla pieszych. Trudna sytuacja epidemiczna
oraz kolejne fale pandemii oraz idgce za tym ograniczenia spowodowaty takze
zmniejszenie aktywnosci w wielu dziedzinach zycia- Wptyneto to zasadniczo na
ograniczenia w przemieszczaniu sie, a tym samym mniejszg liczbe wystgpienia
zdarzen ubezpieczeniowych, nie tylko tych najczestszych komunikacyjnych, ale takze
w szkolnych czy zwigzanych z turystyka.

Réwnie waznym segmentem bezposredniej dziatalnosci Rzecznika na rzecz klientéw
jest szeroko pojete poradnictwo, zaréwno telefoniczne, jak i mailowe. W 2021 r.
odnotowano 3 487 zapytan mailowych, natomiast liczba udzielonych porad
telefonicznych osiggneta liczbe 10 255.

Niezwykle istotng i stanowigcag realne wsparcie w dochodzeniu roszczen klientéw
kompetencjg realizowang z powodzeniem w obszarze rynku ubezpieczeniowo-
emerytalnego jest uprawnienie do przedstawienia na etapie postepowania sgdowego
oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad. Réwniez ta forma pomocy
cieszy sie duzym zainteresowaniem klientow. W roku sprawozdawczym do Wydziatu
Klienta Rynku Ubezpieczeniowo—Emerytalnego wptynety 254 wnioski co stanowi
liczbe niemal dwukrotnie wiekszg niz w roku 2020 (130 wnioskow).

Nadal rozwijajgcg sie kompetencjg Rzecznika Finansowego jest natomiast
uprawnienie do wniesienia skargi nadzwyczajnej. Mimo, ze kompetencje do wnoszenia
tego nadzwyczajnego $rodka procesowego Rzecznik posiada dopiero od 2018 r., to
doswiadczenie i obserwacje pokazujg, ze cho¢ oczywiscie nie moze by¢ on traktowany
jako kolejny dodatkowy srodek odwotawczy, to jednak moze istotnie pomoéc w
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zapewnieniu sprawiedliwego rozstrzygniecia i eliminowaniu skutkow orzeczen
sgdowych cechujgcych sie razgcym stopniem naruszenia prawa. W roku
sprawozdawczym do Rzecznika Finansowego wptyneto 29 wnioskow o skierowanie
skargi nadzwyczajnej w sprawach o tematyce ubezpieczeniowo-emerytalnej. W 18
przypadkach odmowiono skierowania skargi nadzwyczajnej, bgdz to z uwagi na brak
wiasciwosci Rzecznika, bgdz tez brak wystepowania przestanek prawnych, natomiast
11 spraw pozostawato na etapie analizy formalnej i merytorycznej. Skierowano
natomiast 2 skargi nadzwyczajne z wnioskow z lat ubiegtych.

W obszarze dziatah podejmowanych na rzecz ogoétu klientdw podmiotow rynku
ubezpieczeniowego i emerytalnego, w roku sprawozdawczym koncentrowano sie
przede wszystkim na analizach wzorcéw umow stosowanych przez podmioty rynku
finansowego, jak rowniez praktyk zwigzanych z realizacjg obowigzkéw umownych i
prawnych na etapie realizacji roszczen. Efektem dziatan Rzecznika w tym obszarze
byta zmiana podejscia czesci zaktadow ubezpieczen do tego zagadnienia.

W przypadkach, w ktorych zastrzezenia i sygnaty kierowane przez Rzecznika
Finansowego nie doprowadzity do wyeliminowania praktyk budzgcych watpliwosci, w
oparciu o0 przystugujgce kompetencje, Rzecznik Finansowy w okresie
sprawozdawczym wytoczyt na rzecz ogotu konsumentéw 2 powddztwa wobec
podmiotéw rynku finansowego z tytutu stosowania przez zaktady ubezpieczen
nieuczciwych praktyk rynkowych.

W roku sprawozdawczym Rzecznik zawart réwniez 2 ugody sgdowe w sprawach, w
ktérych przedmiotem pozwu byto Zgdanie zaniechania stosowania praktyk rynkowych
odzwierciedlajgcych mechanizm réznicowania parametréw branych pod uwage przy
szacowaniu wartosci szkody, w zaleznosci od tego, czy wycena jest dokonywana na
potrzeby ustalenia, czy zachodzi przypadek szkody catkowitej, czy na potrzeby
likwidacji szkody cze$ciowe;j.

Przedstawiciele Rzecznika brali udziat w posiedzeniach Sgdu Najwyzszego w dniach
25 listopada 2021 r. i 14 stycznia 2022 r. Rezultatem tego jest uchwata Sadu
Najwyzszego (lll CZP 7/22), w ktérej Sad Najwyzszy potwierdzit, ze zakres
odpowiedzialnosci gwarancyjnej z uméw ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych obejmuje rowniez szkody wyrzgdzone w wyniku pracy urzadzenia
zamontowanego w pojezdzie takze wtedy, gdy w chwili wyrzgdzenia szkody pojazd nie

petnit funkcji komunikacyjne;.
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To kolejne juz rozstrzygniecie Sgdu Najwyzszego wydane z inicjatywy Rzecznika
Finansowego, ma donioste znaczenie dla os6b poszkodowanych w wypadkach z
udziatem urzgdzen tgczacych funkcje komunikacyjne i uzytkowe. W takich wypadkach
czesto dochodzi do bardzo powaznych, a jednoczesnie tragicznych w skutkach szkéd
osobowych (Smierci i trwatego kalectwa). Rozbieznosci w orzecznictwie sgdow
powszechnych istotnie utrudniaty natomiast dochodzenie roszczen, a co za tym idzie
efektywne naprawienie szkod, w przypadku ktérych czynnik czasu odgrywa
szczegolna.

W dobie pandemii, szczegdlnie ceniong, zaréwno przez klientdow, jak wspierajgcych
ich profesjonalistow, formg dziatalnosci edukacyjno-informacyjnej Rzecznika
Finansowego byty webinaria. W ich trakcie klienci dowiadywali sie o najwazniejszych
kwestiach dotyczgcych praw i obowigzkéw konsumentoéw ustug finansowych oraz o
mozliwosciach dochodzenia swoich praw. W omawianym w okresie sprawozdawczym
w ramach tematyki ubezpieczeniowo-emerytalnej zrealizowano 9 webinariow
poswieconych roznym aktualnym problemom ustug ubezpieczeniowych. Wszystkie
spotkania byly wspierane komunikacjg w mediach spotecznosciowych, co miato na
celu ich rozpropagowanie.

Dodatkowo w ramach omawianych dziatan w okresie sprawozdawczym przygotowano
prewencyjnie i proaktywnie celem wyeliminowania ryzyka naruszen praw klientéw na
rynku ustug finansowych dwie szersze analizy tematyczne bedgce cennym materiatem
edukacyjno-informacyjnym, a mianowicie: analize dotyczgcg roszczen regresowych w
ubezpieczeniach mienia z art. 828 k.c. oraz analize poswiecong ugodom telefonicznym
w ubezpieczeniach komunikacyjnych i mieszkaniowych.

Niezaleznie od powyzszego, pracownicy Biura wspotpracowali réwniez z mediami
dostarczajgc wiedzy eksperckiej dla publikacji prasowych, radiowych i telewizyjnych,
badz tez sami wystepujac w roli ekspertéw.

Wazng role w dbatosci o prawidtowy poziom obstugi klientéw podmiotéw rynku
finansowego, zwlaszcza na etapie postepowan reklamacyjnych odgrywa réwniez
dziatalnos¢ na ptaszczyznie wykrywania i karania nieprawidtowosci w sposobie
rozpatrywania reklamacji oraz spetniania obowigzku przedstawiania na wezwanie
Rzecznika Finansowego informacji i dokumentéw odnoszgcych sie do poszczegolnych
spraw. W okresie sprawozdawczym w Wydziale Klienta Rynku Ubezpieczeniowo—
Emerytalnego prowadzone byly postepowania wyjasniajgce oraz wiasciwe

postepowania administracyjne wobec podmiotow rynku finansowego w zwigzku z
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naruszeniami obowigzkéw natozonych w art. 4 ust. 1, art. 6 — 10, art. 30 i art. 31 ustawy
0 Rzeczniku Finansowym. Na przestrzeni okresu sprawozdawczego postepowania te
doprowadzity do wydania 44 decyzji wobec zaktadéw ubezpieczen, w ktérych
Rzecznik natozyt na te zaktady ubezpieczen kary pieniezne w tgcznej wysokosci 111
500 zt.

Obserwacje problemow konsumenckich na rynku ubezpieczeniowo-emerytalnym w
ujeciu produktowym, dokonywane w 2021 r., podobnie jak w uprzednich okresach,
wskazujg, ze nadal do najczestszych probleméw nalezg te zwigzane z likwidacjg szkod
komunikacyjnych. Znaczng liczbe probleméw klientdw zaktaddw ubezpieczen
generowaty rowniez ubezpieczenia chorobowe i wypadkowe, ubezpieczenia mienia
(mieszkan/domdéw), czy tez inne niz OC p.p.m. i OC rolnika, dobrowolne i obowigzkowe
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej. W tej grupie dominowaty spory dotyczgce
zaréwno samego zakresu odpowiedzialnosci, jak i prawidtowosci ustalania wysokosci

naleznych swiadczen.

Rynek bankowo-kapitatowy

Rok 2021 w dziatalnosci Rzecznika Finansowego byt okresem wzmozonych dziatan
Wydziatu Klienta Rynku Bankowo — Kapitatowego. W gtdéwnej mierze przyczynita sie
do tego sytuacja zwigzana z ciggtg niepewnoscig w obszarze roszczen kierowanych
przez kredytobiorcow do bankéw w przedmiocie niewaznosci tzw ,uméw frankowych”.
O ile sytuacja w orzecznictwie sgdéw powszechnych wypracowata juz nurt zgodny z
orzecznictwem TSUE to wniosek Pierwszej Prezes Sadu Najwyzszego o
rozstrzygniecie przez sktad catej Izby Cywilnej SN zagadnien prawnych dotyczgcych
tematyki kredytow denominowanych i indeksowanych w walutach obcych ponownie
zainicjowat dyskusje na ten temat wsréd srodowisk prawniczych. Wydziat Klienta
Rynku Bankowo Kapitatowego rowniez pochylit sie ponownie nad tym zagadnieniem.
Owocem tych prac byto przygotowanie Konferencji naukowej z udziatem srodowiska
akademickiego i praktykéw prawa. Celem konferencji bylo omowienie zagadnien
majgcych by¢ przedmiotem rozwazan Izby Cywilnej Sagdu Najwyzszego. W gtéwne;j
mierze skupiono sie na kwestiach najbardziej interesujgcych kredytobiorcow i banki,
tj.. zasadnosci zgdania przez kredytodawcow wynagrodzenia na korzystanie ze
srodkéw pienieznych udostepnionych kredytobiorcom przez bank, czyli tzw.
wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu. Konferencja byta rowniez odpowiedzig na
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zapytanie samego Sadu Najwyzszego o stanowisko Rzecznika Finansowego w
sprawie Ill CZP 11/21. W stanowisku tym Rzecznik Finansowy podkreslit swoje
dotychczasowe opinie i odniost sie do kwestii Zzgdania przez kredytodawcow
wynagrodzenia za kapitat. W ocenie Rzecznika takie zgdania pozostajg sprzeczne z
prawem Unii Europejskiej, tj. Dyrektywg 93/13 i nie znajdujg podstaw w przepisach
prawa krajowego. Rzecznik Finansowy wskazat tez na uchwate Sgdu Najwyzszego IlI
CZP 6/21, podjetg na wniosek Rzecznika Finansowego, zgodnie z ktérg, w przypadku
niewaznosci lub bezskutecznosci umowy kredytu, zastosowanie ma tzw. teoria dwéch
kondykcji. Zgodnie z nig obu stronom umowy przystugujg odrebne roszczenia o zwrot

spetnionych swiadczen.

Stanowisko Rzecznika Finansowego spotkato sie z pozytywnym odbiorem ws$rod
klientow podmiotéw rynku finansowego, zanotowano wptywajgce wnioski w
przedmiocie ochrony klienta przed dziataniami bankdéw, ktore zgdajg wynagrodzenia
za kapitat. W przypadku jednego z bankéw ilo$¢ wnioskow o pomoc przekroczyta 800.
Oznacza to, iz kwestia wynagrodzenia za kapitat jest tematem, ktéry bedzie w dalszych

latach kreowat stosunki pomiedzy kredytobiorcami i bankami.

Rzecznik Finansowy korzystajgc ze swoich uprawnien ustawowych przytgczyt sie w
kilku ze spraw do powdédztw wywodzonych z niewaznosci umoéw kredytowych, w tym
gtdbwnie do postepowan majgcych na celu ugruntowanie linii orzeczniczej sgdéw
powszechnych lub moggcych na nig znaczgco wptynac, tak jak w sprawie, w ktérej sad
skierowat zapytanie do TSUE (C 520/21), a dotyczgce mozliwosci dochodzenia przez

strony umowy kredytu wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu.

Rosngcy problem nieautoryzowanych transakciji, w wyniku ktorych klienci bankéw
tracg niejednokrotnie oszczednosci catego zycia, albo tez przestepca ma mozliwosc¢
zaciggniecia pozyczki online stata sie asumptem do sformutowania szeregu wnioskéw:
od wykazania istotnosci problemu nieautoryzowanych transakcji na rynku finansowym,
po oznaczenie jego kluczowosci, czyli niezachowania przez wszystkich dostawcow
ustawowego terminu zwrotu kwoty w przypadku nieautoryzowanej transakcji (tzw.
termin D+1). Zgodnie z zasadg D+1, zwrot Srodkéw pienieznych utraconych w wyniku
nieautoryzowanych transakcji powinien trafi¢ na konto klienta niezwtocznie, nie pdzniej
jednak niz do konca dnia roboczego nastepujgcego po dniu stwierdzenia wystgpienia

nieautoryzowanej transakcji.
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W roku 2021 wnioski klientéw podmiotéw rynku finansowego dotyczyly szerokiego
wachlarza spraw. Oprocz wskazanych powyzej problemow wptyw na tematyke
interwencji miat zmieniajgcy sie rynek ekonomiczny i powigzany z tym brak mozliwosci
dokonywania satysfakcjonujgcych inwestyciji i lokowania srodkéw pienieznych. Klienci
poszukiwali inwestycji alternatywnych i to czestokro¢ wsrod podmiotéw nie
podlegajgcych kompetencjom Rzecznika Finansowego. W takich sytuacjach Rzecznik
dokonywat zgtoszen naduzyC, oszustw do stosownych organéw Scigania.
Jednoczesnie eksperci Wydziatu Klienta Rynku Bankowo Kapitatowego podejmowali
szerokg akcje edukacyjng wsrod klientéw poprzez publikacje poradnikéw, ostrzezen

inwestycyjnych jak i wygtaszanie webinariow.

Postepowania polubowne

Odnoszgc sie do postepowan polubownych prowadzonych przy Rzeczniku
Finansowym nalezy stwierdzi¢, ze w roku sprawozdawczym, wobec panujgcych
ograniczen wynikajgcych z warunkow epidemicznych oraz mniejszej liczby
pracownikow upowaznionych do prowadzenia postepowan pozasgdowych, doszto do
spadku liczby zakonczonych postepowan. Nadal konieczna jest stabilizacja
zatrudnienia zaréwno w obszarze pracownikdw wspierajgcych osoby upowaznione do
prowadzenia postepowania i to zarowno w Zespole Postepowan Pozasgdowych,
jak iw Zespole Obstugi Postepowan Pozasgdowych, jak i oséb upowaznionych do

prowadzenia postepowan.

Mimo powyzszego i wskutek znacznego przyspieszenia w procedowaniu wnioskow z
lat 2017-2019, w roku 2021 udato sie skroci¢ $redni czas prowadzenia postepowania
w ujeciu statystycznym o 67 dni, cho¢ nalezy zwrdci¢ rownoczesnie uwage na

utrzymanie terminowosci w procedowaniu wnioskow, ktére wptynety w roku 2021.

Spadek liczby wnioskow w roku 2021 wskazuje, ze klienci podmiotéw rynku
finansowego wcigz nie dostrzegajg potencjatu pozasgdowych sposobdéw
rozwigzywania sporow, a czes¢ z nich, Zle go interpretuje. Stad tez potrzeba edukacji
w tym zakresie. Aby jednak pozasgdowe postepowanie mogto w petni realizowaé swoj
potencjat, w tym rowniez stanowi¢ realng alternatywe do systemu sgdownictwa
powszechnego, niezbedna jest rowniez zmiana nastawienia wsréd podmiotéw rynku

finansowego i dostrzezenie realnych Kkorzysci (zarébwno ekonomicznych,
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jak i wizerunkowych) z tej formy rozwigzywania sytuacji spornych ze swoimi klientami.
Obecnie jednak postawa wielu podmiotow rynku finansowego, zwtaszcza z obszaru
ustug bankowych, wcigz nie sprzyja polubownemu rozwigzywaniu sporow, a to
zniecheca klientéw do tej formy kontaktu ze swoim kontrahentem. Obrazuje to
doskonale przykitad istotnego, w poréwnaniu do lat 2017-2018 spadku wnioskow
dotyczgcych spraw z sektora bankowego. Spadek ten w sposéb oczywisty wynika
rowniez z faktu, ze znaczna czes¢ wzmozonego wptywu wnioskow dotyczyta tzw.
kredytéw frankowych, a lata 2017-2018 zbiegaty sie z uptywem okresu przedawnienia
dla najstarszych roszczeh wynikajgcych z umow zawieranych u szczytu akcji
kredytowej tych produktéw, niemniej fakt, ze sktonnos¢ ugodowa podmiotéw rynku z
sektora bankowo-kapitatowego jest do$¢ znikoma (na co wskazujg chocby dane
prezentowane w sprawozdaniach Rzecznika Finansowego) powoduje réwniez po
stronie klientow zniechecenie do angazowania sie w postepowanie, ktore nie

doprowadzi ich do oczekiwanego rezultatu.

Kierunki dziatania Rzecznika Finansowego

W grudniu 2021 r. doszto do zmiany na stanowisku Rzecznika Finansowego. W
zwigzku z tym nowy Rzecznik Finansowy, Pan dr Bohdan Pretkiel chce skupi¢ sie w

szczegolnosci na rozwijaniu dalszej dziatalnosci Urzedu w nastepujgcych kierunkach:
e Usprawnienie dziatan Biura Rzecznika Finansowego

Skoncentrowanie sie¢ na zaakcentowaniu znaczenia instytucji Rzecznika
Finansowego, ktory odtgd ma byC jeszcze ,blizej klienta”, poprzez proaktywng
postawe, wysokg funkcjonalnosé¢, a takze wzmocnienie znaczenia oraz
rozpoznawalnosci urzedu, przy zachowaniu wysokiej jakosci obstugi klienta. Rzecznik
Finansowy zamierza usprawni¢ urzad poprzez wielowymiarowe inicjatywy, efektem
ktérych bedzie sprawniejsza obstuga klientow, skrécenie czasu postepowan, szybsza

reaktywnosc¢ urzedu.
e Wspotpraca ze studentami na rzecz ochrony praw klienta

Rzecznik Finansowy zamierza podjgc¢ bliskg i dlugofalowg wspotprace z uczelniami
wyzszymi oraz ze studentami interesujgcymi sie tematykg dotyczacg rynku

ubezpieczeniowo-emerytalnego, bankowo-kapitatowego czy tez pozasgdowego
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rozwigzywania sporow, aby usprawni¢ dziatania urzedu poprzez pomoc w obstudze
klientow, jednoczesnie realizujgc misje edukacyjng Rzecznika Finansowego. Celem
jest nie tylko edukacja w zakresie funkcjonowania urzedu, ale tez uwrazliwienie

studentéw na problemy klientéw rynku finansowego.

e Proaktywna postawa w kontaktach z klientami

Istotne jest zapewnienie klientom szybkiego i tatwego dostepu do form pomocy
oferowanych przez Rzecznika Finansowego, w mozliwie najbardziej odformalizowany sposéb.
Jest to szczegdlnie istotne w obecnej dobie, z uwagi na wystepujgce obostrzenia zwigzane z
pandemig i faktyczne trudnosci w zatatwianiu spraw, szczegolnie dla oséb niekorzystajacych
z cyfrowych narzedzi kontaktéw z ustugodawcami czy administracjg. W tym celu, zostang
podjete dziatania celem wypracowania wewnetrznych standardéw dotyczgcych proceséw
funkcjonujgcych w Biurze. Sukcesywne wdrazanie public governance, ma przektadac sie na
lepszg jakos¢ obstugi klienta. Waznym elementem dziatalnos$ci Rzecznika Finansowego jest
takze informowanie klientow podmiotow rynku finansowego o przystugujgcych im prawach
oraz mozliwych zagrozeniach. Rzecznik Finansowy bedzie podobnie jak w poprzednich latach
- publikowat w formie komunikatéw, raportéw i opracowan informacje na temat zagadnien o
szczegolnym znaczeniu dla klientéw podmiotow rynku finansowego. Ponadto, Rzecznik
zamierza podejmowacé inicjatywy na terenie kraju, jezeli tylko sytuacja pandemiczna to
umozliwi, aby zrealizowaC postulat bliskosci komunikacyjnej oraz dostepnosci do urzedu

Rzecznika Finansowego.

o Wsparcie klientéw na kazdym etapie

Wszyscy klienci rynku finansowego powinni mie¢ zagwarantowang pomoc ze strony
instytucji publicznej w dochodzeniu swoich praw wzgledem instytucji rynku finansowego.
Czesto klienci poszukujg poza sgdem wsparcia w sporze z danym podmiotem. Z tego wzgledu
rola instytucji wyspecjalizowanej w rozpatrywaniu spraw dotyczacych instytucji rynku
finansowego jest niezmiernie wazna w dobie tak szybko postepujgcych zmian na rynkach
finansowych. Pozasgdowe rozpatrywanie sporéw stanowi coraz to bardziej wazny obszar

aktywnosci Rzecznika.
o Wsparcie poprzez pozasgdowe rozwigzywanie sporéw
Celem Rzecznika jest spowodowanie, aby klient otrzymywat w krotszym czasie

informacje o potencjale ugodowym sprawy. Jednocze$nie w przypadku, gdy

okolicznosci sprawy wskazujg, ze moze sie ona zakonczy¢ ugodg, sprawie takiej
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bedzie nadawany wyzszy priorytet. Klient w wiekszym stopniu bedzie informowany
takze o istocie postepowania oraz o instrumentach prawnych jakimi Rzecznik
Finansowy realnie dysponuje. Pozwoli to na zminimalizowanie negatywnych ocen
postepowan mediacyjnych, pojawiajgcych sie m.in. ze wzgledu na deficyt wiedzy w

tym zakresie po stronie klientow.

e Podejmowanie dziatan majgcych na celu wykrywanie i eliminowanie

niepozadanych zjawisk

W roku 2022 Rzecznik bedzie dazyt do eliminowania nieuczciwych praktyk
rynkowych zarowno w odniesieniu do ogotu konsumentow, jak i w ramach
postepowan na rzecz klientéw indywidualnych, uwzgledniajgc zgtaszane przez
klientow potrzeby oraz mozliwosci organizacyjne Rzecznika Finansowego. W miare
ujawniajgcych sie potrzeb, Rzecznik Finansowy bedzie rowniez kierowat wnioski o
podjecie uchwaty majgcej na celu wyeliminowanie wystepujgcych w orzecznictwie
sgdowym rozbieznosci. W ramach realizacji tego zadania w roku 2022, wzorem lat
ubiegtych bedg prowadzone pogtebione analizy orzecznictwa sgddéw powszechnych
oraz Sgdu Najwyzszego, jak rowniez poglgdéw doktryny w odniesieniu do

pojawiajgcych sie problemow na tle rozbieznosci w judykaturze.
e Wsparcie na etapie sgdowego dochodzenia roszczen

W zakresie sgdowego dochodzenia roszczen, Rzecznik Finansowy, majgc na
wzgledzie zapewnienie praw i interesow klientow podmiotéw rynku finansowego,
planuje aktywnie korzysta¢ ze wszystkich uprawnieh przewidzianych przez przepisy
powszechnie obowigzujgcego prawa krajowego oraz unijnego (wigczajgc w to

réwniez postepowania przed Trybunatem Sprawiedliwosci Unii Europejskiej).
e Podnoszenie swiadomosci finansowej

W obszarze edukacyjno-informacyjnym Rzecznik Finansowy identyfikuje problemy
takie jak brak wtasciwych nawykow finansowych w zakresie zarzgdzania budzetem

domowym, planowania finanséw czy wyboru bezpiecznych produktéw finansowych.

W zwigzku z tym, strategia dziatan Rzecznika w 2022 r. oparta bedzie na intensyfikac;ji

dziatan edukacyjnych i informacyjnych w zakresie finanséw dla szerokiego grona
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odbiorcow. Kierunki dziatania bedg inkluzywne i nie bedg wykluczaty zadnej z grup zc
wzgledu na rdozne ograniczenia, czy to pojeciowe, jezykowe, intelektualne czy
wiekowe. W zwigzku z tym, edukacja i informacja finansowa bedg prowadzone
poprzez dostosowanie srodkdbw przekazu do mozliwosci percepcyjnych

poszczegdlnych grup docelowych.

e Dziatalno$¢ informacyjna i edukacyjna

Celem nadrzednym pozostaje biezgce informowanie Kklientdw instytuciji
finansowych o dziatalnosci urzedu, przystugujgcych im prawach w sporach z
podmiotami rynku ubezpieczeniowego i bankowo-kapitatowego, szerzenie wiedzy z
zakresu finanséw osobistych ws$rdd klientdw oraz podnoszenie $Swiadomosci
finansowej obywateli. Rzecznik Finansowy stale wspotorganizuje 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 Finansowego.

e \Wspoipraca miedzynarodowa oraz z innymi organami

Rzecznik oraz jego przedstawiciele, w 2022 r. bedg brali aktywny udziat w
inicjatywach na szczeblu miedzynarodowym. Wspétpraca miedzynarodowa bedzie
stanowi¢ warto§¢ dodang w pracach Biura Rzecznika Finansowego, takich jak
rozstrzyganie spordw transgranicznych lub sporzgdzanie opracowan o charakterze
merytorycznym (tj. raportéw i analiz Rzecznika Finansowego). Pozyskane informacje
od zagranicznych partneréw umozliwig znalezienie nowych rozwigzan oraz wzorcow,
ktére mogg korzystnie wptywac na ochrone konsumenta ustug finansowych w Polsce.
Rzecznik Finansowy planuje zaciesni¢ wspotprace miedzynarodows, gtdwnie poprzez
cztonkostwo i udziat w wydarzeniach inicjowanych przez organizacje takie jak: FIN-
NET, OECD oraz Komisje Europejskg. Ponadto, planowane jest zacie$nienie
wspOtpracy ze Srodowiskami opiniotwdérczymi w kwestii wypracowania regulacji
europejskich w ramach wiasciwej reprezentacji intereséw klientéw przed organami
wyspecjalizowanymi w UE, jesli chodzi o nadzér — ESMA EBA | EIOPA. Ponadto, w
celu poprawy standardéw ochrony klientdw, Rzecznik Finansowy ma zamiar

kontynuowaC wspotprace na szczeblu miedzypanstwowym, aby zaczerpngé z
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doswiadczenia zagranicznych instytucji, ktére zajmujg sie ochrong nieprofesjonalnych

uczestnikéw rynku finansowego.
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