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Sprawozdanie stanowi wykonanie obowigzku art. 34 ust. 1 pkt 1)
ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym
i o Funduszu Edukagcji Finansowej' (dalej: URF), zgodnie z ktérym
Rzecznik Finansowy (dalej: RF) sktada corocznie, w terminie 90 dni
od zakonczenia roku kalendarzowego, 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
finansowego.

Sprawozdanie jest rowniez realizacjg obowigzku wynikajgcego z art.
4?2 URF zgodnie z ktérym Rzecznik podaje do publicznej
wiadomosci corocznie do dnia 31 marca dane statystyczne
dotyczace przeprowadzonych postepowan zakonczonych w roku
poprzednim.

tj Dz U.z 2024 r. poz. 1109 ze zm.
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Szanowni Panstwo,

z dniem 1 stycznia 2025 r. objgtem zaszczytng funkcje
Rzecznika Finansowego. To ogromna odpowiedzial-
nos¢, ale i wyzwanie, ktoremu zamierzam sprostac
z petnym zaangazowaniem. Sprawozdanie z dziatalno-
sci Rzecznika Finansowego jest dla mnie nie tylko
podsumowaniem minionego roku, ale takze cennym
zrodtem wiedzy na temat kluczowych probleméw

i wyzwan, z jakimi mierzg sie klienci rynku finansowego.

Dziatalnos¢ Rzecznika Finansowego koncentru-
je sie na ochronie praw klientow sektora finansowego
oraz zapewnieniu im realnego wsparcia w sytuacjach,
gdy ich interesy i uprawnienia sg naruszane. Sprawoz-
danie za 2024 r. szczegétowo przedstawia dziatania
podejmowane w minionych dwunastu miesigcach,
zarowno w obszarze interwencji indywidualnych, jak
i dziatan systemowych, majgcych na celu poprawe
funkcjonowania tego rynku.

Rzecznik Finansowy
dr Michat Ziemiak

Praca nad przygotowaniem tego raportu stanowita dla
mnie doskonate wprowadzenie do misji i zadan, jakie
stojg przed Biurem Rzecznika Finansowego w nadcho-
dzacych latach. Dane i wnioski z niego ptynace sg dla
mnie istotnym punktem odniesienia przy podejmowa-
niu dziatan majacych na celu dalsze wzmacnianie
pozycji klientéw rynku finansowego oraz skuteczniej-
szg ochrone ich interesow.

Podziekowania kieruje do wszystkich, ktorzy
przyczynili sie w minionym roku do zwiekszania ochro-
ny klientéw rynku finansowego. Jednoczesnie deklaru-
je, ze jako Rzecznik Finansowy zrobie wszystko co
w mojej mocy, aby interesy konsumentow byty nalezy-
cie chronione. Jestem przekonany, ze wspdlnie
bedziemy kontynuowa¢ misje budowy uczciwego
i transparentnego rynku finansowego, w ktérym prawa
klientow sg nalezycie respektowane.



Szanowni Panstwo,

rok 2024 byt dla Biura Rzecznika Finansowego okre-
sem zmian i wzmozonych przygotowan do nowych
wyzwan. W szczegolnosci skupiliSmy sie na dostoso-
waniu naszej dziatalnosci do roli organu nadzoru rynku
nad dostepnoscig ustug finansowych. To nowe zada-
nie wymagato od nas dogtebnej analizy, planowania
i wdrazania zmian, ktére wzmocnig naszg gotowos¢
do petnienia tej waznej funkcji. Podejmowane dziata-
nia nie tylko przyblizyty nas do realizacji nowych
obowigzkéw, ale rowniez pozwolity udoskonalié
sposob, w jaki jako instytucja publiczna odpowiadamy
na potrzeby klientow, w tym tych szczegdlnie wrazli-
wych. To istotny krok w kierunku zapewnienia wszyst-
kim obywatelom rownych szans w dostepie do ochro-
ny ich praw finansowych

Ciekawie w poréwnaniu do roku 2023 prezentu-
je sie réwniez statystyka wnioskéw o interwencje
Rzecznika. Na rynku bankowym i kapitatowym w 2024
roku najwyrazniej wzrosta ich liczba dotyczgcg kredy-
tow (wzrost 0 43,61%), umow leasingu (+15,09%) oraz
rachunkow bankowych (+5,74%). Niewielkie, lecz
ujemne zmiany pojawity sie w zakresie kart ptatni-
czych (-1,23%), operacji bankomatowych (-0,73%).
Z kolei na rynku ubezpieczeniowym dominowata tema-
tyka zwigzana z odmowag uznania roszczenia (+11,2%),
sporéw co do wysokosci przyznanego odszkodowania
lub swiadczenia (+10,6%),prowadzenia postepowan
likwidacyjnych (+33,7%).

Zastepca Rzecznika
Finansowego

/Ziemowit Bagtajewski

Odnotowalismy za to spadek wnioskéow zwigzanych
z kwestionowaniem sposobu ksztattowania taryf skta-
dek oraz zawartych w nich systemow znizek i zwyzek
(-8,3%). W 2024 r. do RF wptynety tgcznie 1 872 wnioski
klientow o przeprowadzenie pozasgdowego postepo-
wania w sprawie rozwigzania sporu z podmiotem
rynku finansowego, co stanowi wzrost o 17% w poréw-
naniu do roku 2023. Wnioski dotyczgce sektora ubez-
pieczen stanowigce 70,5 % znaczgco przewazaty nad
wnioskami z zakresu tematyki bankowo-kapitatowej
i pozostatymi sprawami. Podobnie jak w latach ubie-
glych, zdecydowana wiekszos¢ spraw, w ktorych
doszto do zawarcia porozumienia dominowaty sprawy
ubezpieczeniowe (82%). W sprawach z sektora rynku
bankowo-kapitatowego 18% spraw zakonczono polu-
bownie. Ponadto, kontynuowaliSmy nasze codzienne
obowigzki zwigzane z ochrong klientéw instytucji
finansowych, wspieraniem ich w sporach z podmiota-
mi rynku oraz szerzeniem swiadomosci na temat przy-
stugujgcych im praw konsumentéw. Sprawna organi-
zacja pracy, optymalizowana poprzez wdrazanie odpo-
wiednich procesow i systemodw, pozwala nam jak
pokazujg dane liczbowe opisane szczegotowo
w dalszej czesci sprawozdania na zapewnienie efek-
tywnosci i nieprzerwanego dziatania naszego biura.

Dziekuje wszystkim pracownikom biura za ich
zaangazowanie i profesjonalizm, a naszym partnerom
za owocng wspotprace. Wierze, ze dzieki wspolnemu
wysitkowi bedziemy w stanie sprostac nowym wyzwa-
niom i nadal skutecznie realizowa¢ naszg misje.
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PODSUMOWANIE

Rzecznik
Finansowy



1. Podsumowanie

1.1.

Kompetencje RF

RF reprezentuje interesy klientow podmiotéw rynku finansowego i podejmuje dziatania w zakresie ich

ochrony. Do jego zadan nalezy w szczegdlnosci':

rozpatrywanie wnioskow w indywidualnych sprawach, wniesionych na skutek nieuwzglednienia
roszczen klienta przez podmiot rynku finansowego w trybie rozpatrywania reklamaciji;
rozpatrywanie wnioskéw dotyczacych niewykonania czynnosci wynikajagcych z reklamacji
rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta, jesli nie nastgpito to w terminie okreslonym w odpowiedzi
na reklamacje;

opiniowanie projektow aktow prawnych dotyczacych 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 dotyczacych organizacji i funkcjonowania
rynku finansowego;

przekazywanie do Komisji Nadzoru Finansowego (dalej: KNF) informacji o liczbie i charakterze
skarg wskazujgcych na naruszenia ustawy o ustugach ptatniczych?,

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

inicjowanie i organizowanie dziatalnosci edukacyjnej i informacyjnej w dziedzinie ochrony
intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego;

wspétpraca z organizacjami pozarzadowymi, spotecznymi i zawodowymi oraz innymi zrzeszeniami
i fundacjami dziatajgcymi na rzecz ochrony praw konsumentéw, a takze z krajowymi

i miedzynarodowymi instytucjami w tym obszarze.

RF w zwigzku z realizacjg swoich zadan moze:

wytoczyé powdédztwo w sprawie cywilnej oraz wzigé udziat w toczagcym sie postepowaniu
cywilnym - jezeli wedtug jego oceny wymaga tego ochrona praw klientéw podmiotéw rynku
finansowego?,

przedstawi¢ oswiadczenie zawierajgce istotny dla sprawy poglad®,

ztozyé skarge nadzwyczajng do Sadu Najwyzszego (dalej: SN)3,

TArt. 17 ust. 1i1a URF.

2 Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych (t.j. Dz. U. z 2024 r. poz. 30 z p6Zn. zm.). Informacja przekazywana
jest wedtug stanu na koniec kazdego pétrocza, w terminie 2 miesiecy po uptywie danego pétrocza.

S Art. 26 URF.

4 Art. 28 URF z art. 63 k.p.c.

5 Art. 89 § 2 ustawy z dnia 8 grudnia 2017 r. o SN (t.j. Dz. U. z 2024 r. poz. 622).



e wytoczyé powddztwo w postepowaniu grupowym w charakterze reprezentanta grupy® na rzecz:
- klientéw podmiotéw rynku finansowego;
- 0s6b fizycznych, ktérych roszczenia wynikaja z umoéw o swiadczenie ustug lub wykonywania
czynnosci przez instytucje finansowg’,
e przystapic¢ do toczacego sie postepowania grupowego,
e wystepowa¢ do SN z wnioskiem o podjecie uchwaty, ktérej celem jest wyeliminowanie
rozbieznosci wystepujgcych w orzecznictwie sgdowym?;

e Swiadczy¢ doradztwo prawne w zakresie spraw w jego kompetencji.

Ponadto przy RF prowadzone sg pozasadowe postepowania w sprawie rozwigzywania sporow miedzy

klientami podmiotdéw rynku finansowego a tymi podmiotami®.
1.2. Interwencje RF

Interwencja RF to procedura, w ramach ktérej RF, na wniosek klienta i w uzasadnionych przypadkach,
zwraca sie do podmiotu rynku finansowego z prosba o przedstawienie wyjasnien i dokumentacji dotyczace;j
danej sprawy. Ponadto, jesli przemawiajg za tym okolicznosci, RF moze przedstawi¢ argumentacje prawnag
na korzys¢ klienta. RF podejmuje interwencje, gdy z otrzymanej od klienta dokumentacji dotgczonej
do wniosku wynika, ze mogto dojs¢ do naruszenia jego praw lub intereséw. W wyjatkowych przypadkach
RF podejmuje interwencje, jezeli nie stwierdzit naruszenia warunkéw umowy lub przepiséw prawa, ale
przemawiajg za tym inne istotne okolicznosci sprawy. Dotyczy to zwtaszcza spraw o wyptate réznorodnych
Swiadczen mienia z uméw ubezpieczenia. W niektérych tego typu sprawach moga zachodzi¢ uzasadnione
powody do zastosowania wyjgtkowego trybu rozpatrzenia roszczenia na zasadzie tzw. kulancji - czyli
sytuacji, gdy nie ma pewnosci co do odpowiedzialnosci za szkode, ale przemawiajg za tym wzgledy

spoteczne lub zasada stusznosci.

Podmiot rynku finansowego ma obowigzek poinformowaé RF o podjetych dziataniach lub zajetym
stanowisku i przekaza¢ zgdane dokumenty lub informacje niezwtocznie, lecz nie pdzniej niz w terminie
30 dni'®. RF analizuje otrzymane wyjasnienia i dokumenty, a w przypadku watpliwosci lub koniecznosci
uzyskania dodatkowych wyjasnien, kieruje do niego kolejne pisma. Podmiot rynku finansowego nie jest

zwigzany argumentacjg przedstawiong przez RF. W wyniku interwencji podmiot rynku finansowego moze

8 O ktérym mowa w art. 4 ust. 2a ustawy z dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu roszczer w postepowaniu grupowym.
7 W rozumieniu art. 4 pkt 4 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o nadzorze makroostrozno$ciowym nad systemem
finansowym i zarzadzaniu kryzysowym w systemie finansowym (Dz. U. z 2022 r. poz. 2536). W wyniku nowelizacji
dokonanej ustawa z dnia 24 lipca 2024 r. o zmianie ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym oraz
niektérych innych ustaw (Dz. U. poz. 1237) RF jest upowazniony takze do wytaczania powddztwa w sprawach
o naruszenie ogélnych intereséw konsumentéw.

8 Art. 8382w zw. z § 1 ustawy z dnia 8 grudnia 2017 r. o SN.

9 Art. 17 ust. 2 URF.

0 Art. 31 URF.
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uzna¢ jej zasadnos¢ (w catosci lub w czesci) albo podtrzymac stanowisko zajete w postepowaniu

reklamacyjnym.

W trybie interwencji RF nie moze wtadczo rozstrzygng¢ sprawy tak, jak np. czyni to sad w wyroku konczacym

postepowanie. Po zbadaniu sprawy RF moze:

1) poinformowac wnioskodawce, ze nie stwierdzit naruszenia jego praw lub interesow;

2) zwrdci¢ sie do podmiotu rynku finansowego, w ktdrego dziatalnosci stwierdzit naruszenie praw lub
intereséw klientdw, o ponowne rozpatrzenie sprawy;

3) zwrdcic sie o zbadanie sprawy do wtasciwego organu, w szczegdlnosci do KNF, Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencjii Konsumentow (dalej: UOKIK), prokuratury albo organéw kontroli panstwowej,

zawodowe;j lub spotecznej'.
Postepowanie interwencyjne konczy sig, gdy:

e podmiot rynku finansowego uznat zasadnosc¢ interwencji RF i zmienit stanowisko w catosci lub
w czesci;

e sprawa trafi na droge postepowania sgdowego lub postepowania polubownego;

e na podstawie zebranego materiatu sprawy RF uznat, ze nie doszto do naruszenia praw lub
interesow klienta;

e gdy podmiot nie zmienit dotychczasowego stanowiska mimo przedstawionej przez

RF argumentacji prawnej w sprawie.

Niezaleznie od przyczyny zakonczenia postepowania interwencyjnego, w pismie informujgcym
o zakonhczeniu czynnosci przez RF klient otrzymuje wyjasnienie okolicznosci prawnych i faktycznych,
w oparciu, o ktére RF analizowat sprawe. Jesli podmiot rynku finansowego nie uwzglednit zgtoszonych
roszczen, RF dodatkowo informuje wnioskodawce o przystugujgcych mu prawach. W 2024 r.
do RF wptyneto tacznie 19 015 wnioskdéw o podjecie interwencji. W sprawach tych RF podjattacznie 12 597

interwencji'>. W 2024 r. RF prowadzit takze 5 411 spraw z wnioskéw z lat poprzednich.

Whioski o interwencje do Rzecznika Finansowego
w2024 r.

8713 10 302

M rynek bankowy i kapitatowy M rynek ubezpieczeniowy i emerytalny

" Art. 27 URF.
2Na 31.12.2024 r. 1 348 wnioskdw pozostawato na etapie analizy.
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W 2024 r.

podmiotéw rynku finansowego w tacznie 18 008

sprawach (8 692 spraw z zakresu rynku bankowego

i kapitatowego oraz 9 316 zakresu

ubezpieczeniowego i emerytalnego). Szczegdtowe

informacje o na temat interwencji w sprawach

bankowych i kapitatowych

sg w rozdziale 4.1 a w sprawach ubezpieczeniowo-

emerytalnych - w rozdziale 5.1.

RF prowadzit interwencje wobec

rynku

przedstawione

Sprawy interwencyjne w 2024 r.
(ogoétem)

H rynek bankowy i kapitatowy:
M rynek ubezpieczeniowy i emerytalny:

1.3. Poradnictwo mailowe i telefoniczne

Porady telefoniczne w 2024 r.

Hm Rynek bankowy i kapitatowy
M Rynek ubezpieczeniowy i emerytalny

RF  udziela porad prawnych (telefonicznych
i e-mailowych). Klienci czesto po raz pierwszy
kontaktujag sie z RF, wtasnie szukajgc porady prawnej
w nurtujgcych ich sprawach. Wiele z tych spraw p6zniej

trafia do RF i staje sie przedmiotem interwenciji.

W 2024 r. przeprowadzono tgcznie 14400
telefonicznych konsultacji prawnych dotyczacych
spraw z rynku bankowego i kapitatowego oraz

ubezpieczeniowego i emerytalnego.

W 2024 r. udzielono takze 4 692 konsultacji w postaci odpowiedzi na pytania wptywajace w formie

elektronicznej. Liczba ta zawiera takze porady telefoniczne udzielone przez pracownikéw biur terenowych

w Olsztynie i Lublinie (tacznie 251 rozméw telefonicznych oraz 170 konsultacji w formie e-mail).

Szczegdtowe informacije w zakresie o poradach e-mailowych i telefonicznych przedstawiono w rozdziatach

2.3 (w zakresie porad udzielanych przez punkty terenowe) — w zakresie porad telefonicznych udzielanych

przez pozostate departamenty BRF - odpowiednio w rozdziatach 4.2 4.3 (rynek bankowy i kapitatowy) oraz

5.215.3 (rynek ubezpieczeniowo-emerytalny).

1766

Hm Rynek bankowy i kapitatowy

Porady e-mail udzielone w 2024 r.

2926

®M Rynek ubezpieczeniowy i emerytalny
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1.4. Istotne poglady w sprawach sadowych

RF moze przedstawi¢ oswiadczenie zawierajgce istotny dla sprawy poglad w toczacym sie postepowaniu
sgdowym™. RF moze przedstawié istotny dla sprawy poglad sgdowi powszechnemu, tj. rejonowemu,
okregowemu, apelacyjnemu, a takze SN, w kazdym stadium postepowania, awiec zaréwno
w postepowaniu w pierwszej instancjijak i apelacyjnym oraz kasacyjnym. Przedstawiajgc istotny dla sprawy
poglad, RF nie staje sie strong postepowania sgdowego. Wystepuje w roli przyjaciela sgdu (amicus curiae),
przedstawia argumenty i swoéj poglad prawny na dany spér i zwraca uwage sadu na jego istotne aspekty.
Przedstawiony przez RF istotny dla sprawy poglad jest merytoryczng oceng stanu prawnego. Dla sgdu jest

pomocniczym, ale liczagcym sie materiatem opiniodawczym.

Przedstawienie istotnego pogladu jest uprawnieniem RF. Istotny poglad przedstawiany jest na wniosek
klienta lub sadu, przed ktérym dana sprawa zawista. Rozpatrujgc wniosek, RF ocenia, czy wydanie go jest
uzasadnione wzgledami ochrony praw lub interesow klienta podmiotu rynku finansowego
w okolicznosciach faktycznych i prawnych danej sprawy. RF jako reprezentant klientéw podmiotéw rynku

finansowego formutuje poglady w sprawach, w ktérych jego przedstawienie bedzie dla klienta korzystne.

Jest to uprawnienie fakultatywne. Rozpatrujagc wniosek, RF ocenia, czy wydanie go jest uzasadnione
wzgledami ochrony praw lub intereséw klienta podmiotu rynku finansowego w okolicznosciach faktycznych
i prawnych danej sprawy. RF moze przedstawic¢ istotny dla sprawy poglad takze z urzedu, gdy klient wnosi
o0 przystgpienie do postepowania sadowego, natomiast w ocenie RF, wystarczajgca i wtasciwg forma

pomocy prawnej bedzie przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad.

Whioski o wydanie istotnego pogladu w 2024 r.

1212

M rynek ubezpieczeniowy i emerytalny | rynek bankowy i kapitatowy

W 2024 r. RF otrzymat tacznie 1286 wnioskéw o przedstawienie pogladu istotnego dla sprawy.
Przewazajgca wiekszos¢ z nich dotyczyta rynku bankowego i kapitatowego (1 212 wnioskéw). Wynika
to z bardzo duzej liczby wnioskéw w sprawach dotyczacych kredytow (konsumenckiego i hipotecznego) oraz

rachunkéw bankowych.

3 Art. 28 URF w zwigzku z art. 63 k.p.c.
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Istotne poglady wydane w 2024 r.

\

533

H rynek ubezpieczeniowy i emerytalny | rynek bankowy i kapitatowy

Warto zauwazyé¢, ze wnioskow tego rodzaju zarejestrowano ponad dwukrotnie wiecej niz w 2023 r.
W poprzednim roku RF otrzymat 594 wnioski o poglad. W 2024 r. RF wydat tacznie 574 oswiadczenia
zawierajace poglady istotne dla sprawy sgdowej (w 2023 r. - 530 pogladow).

Szczegdtowe informacje na temat wnioskéw o istotny poglad, w tym m.in. sposobu ich rozpoznania oraz

tematyki pogladdéw ztozonych przez RF opisane sg w rozdziatach 4.4 5.4.
1.5. Sprawy sadowe

Wytoczenie powddztwa przez RF lub przystapienie do trwajacego postgepowania sadowego jest jego
uprawnieniem, ma wiec ma charakter fakultatywny. Podejmujac decyzje o wytoczeniu powddztwa lub
przystapieniu do toczgcego sie postepowania, RF kazdorazowo szczegdtowo analizuje stan faktyczny

i prawny konkretnej sprawy. W toku tej analizy bierze pod uwage np. nastepujgce okolicznosci:

1) stanfaktyczny i zawitosé sprawy;

2) wartosé przedmiotu sporu;

3) potencjalng dostepnosé materiatu dowodowego;

4) podstawe prawna roszczenia;

5) czy mozna wykaza¢ przed sgdem zasadno$¢ roszczenia i czy w Swietle prawa obowigzek ten
spoczywa na kliencie czy na podmiocie rynku finansowego;

6) termin przedawnienia roszczenia;

7) czy klient korzysta lub moze skorzysta¢ we wtasnym zakresie z pomocy profesjonalnego
petnomocnika (wstgpienie/wytoczenie powddztwa na rzecz klienta, ktéry ma zapewniong
profesjonalng pomoc prawna, moga uzasadniac tylko wyjatkowe okolicznosci sprawy);

8) skale naruszen praw klienta przez podmiot rynku finansowego,

9) czy sprawa dotyczy zagadnienia majgcego szczegdlne znaczenie dla ochrony praw klientow
podmiotéw rynku finansowego;

10) czy sprawa ma charakter jednostkowy, czy tez dotyczy szerszego kregu klientéw;

11) doniosto$é sporu prawnego — czy zachodzi potrzeba rozstrzygniecia zagadnienia prawnego
budzacego szczegdlne watpliwosci prawne lub majacego precedensowe znaczenie;

12) czy przemawiajg za tym szczegblne wzgledy zyciowe po stronie klienta.
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W 2024 r. RF wytoczyt tacznie 14 powdédztw, w tym 2 w postepowaniu grupowym. Ponadto RF przystapit

do 7 toczacych sie postepowan sagdowych w sprawach klientéw podmiotéw rynku finansowego.

Szczegdétowe informacje dotyczgce wnioskéow RF o wszczecie postepowania sadowego lub przytgczenie sie
do trwajacej sprawy, a takze ztozonych pozwéw i przystgpien do postepowan, zostaty przedstawione

w rozdziatach 4.6 oraz 5.6.
1.6. Skargi nadzwyczajne

Skarga nadzwyczajna do SN to szczegdlny srodek zaskarzenia prawomocnego orzeczenia sadu, ktory

przystuguje scisle wskazanym podmiotom publicznym, w tym w zakresie swojej wtasciwosci — RF.

Skarge nadzwyczajng mozna ztozyé, jezeli jest to konieczne do zapewnienia zgodnosci z zasada
demokratycznego panstwa prawnego urzeczywistniajacego zasady sprawiedliwosci spotecznej (przestanka

funkcjonalna) i jesli sg spetnione przestanki szczegétowe t;.:

1) orzeczenie narusza zasady lub wolnosci i prawa cztowieka i obywatela okreslone w Konstytucji RP;

2) orzeczenie razgco narusza prawo przez btedng jego wyktadnie lub niewtasciwe zastosowanie (przy
Cczym naruszenie prawa ,razgce” jest czym innym niz ,oczywiste”, czyli widoczne dla przecigtnego
prawnika prima facie, bez koniecznosci wnikliwej analizy) lub

3) zachodzi oczywista sprzecznos¢ istotnych ustalen sadu z trescig zebranego w sprawie materiatu
dowodowego, a orzeczenie nie moze by¢ uchylone lub zmienione w trybie innych nadzwyczajnych

$srodkoéw zaskarzenia ™.

Od tego samego orzeczenia w interesie tej samej strony skarga nadzwyczajna moze by¢ wniesiona tylko raz.
Nie mozna jej oprze¢ na zarzutach, ktére byty przedmiotem rozpoznawania skargi kasacyjnej lub kasacji
w SN, Skargi nadzwyczajnej nie mozna wiec traktowac jako kolejnego etapu instancyjnej kontroli
orzeczenia sgdowego. Jej ztozenie jest dopuszczalne tylko w wyjatkowych sytuacjach. Skarge nadzwyczajng
mozna wnie$¢ w terminie pieciu lat od dnia uprawomocnienia sig¢ zaskarzonego orzeczenia, a jezeli od

orzeczenia zostata wniesiona kasacja albo skarga kasacyjna —w terminie roku od dnia ich rozpoznania®.

W 2024 r. RF ztozyttgcznie 28 skarg nadzwyczajnych (27 w sprawach z zakresu bankowego i kapitatowego,

1 z zakresu ubezpieczeniowego).

Szczegdtowe informacje na temat skargi nadzwyczajnej przedstawiono w rozdziatach 4.5 5.5.

4 Art. 89 ustawy o SN.
S Art.90 § 1i2 ustawy o SN.
6 Art. 89 § 3 ustawy o SN.
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1.7. Whnioski o podjecie uchwaty przez SN

RF moze wystepowac¢ do SN z wnioskiem o podjecie uchwaty, ktéra ma wyeliminowaé¢ wystepujace
w orzecznictwie sagdowym rozbieznosci. RF korzystat z tej mozliwosci juz wielokrotnie, czego efektem

sg uchwaty majgce fundamentalne znaczenie dla funkcjonowania rynku finansowego.

W 2024 r. RF nie kierowat wnioskéw o podjecie uchwaty przez SN. SN natomiast wydat 2 uchwaty
z wnioskéw RF w sprawach dotyczacych ubezpieczenia OC komunikacyjnego (OC p.p.m.). Szczegétowe

informacje na ten temat opisane sg w rozdziale 5.7.
1.8. Pozasadowe Rozwigzywanie Sporow

RF jest podmiotem uprawnionym do prowadzenia postepowan w sprawie pozasgdowego rozwigzywania
sporéw konsumenckich w rozumieniu ustawy z dnia 23 wrzes$nia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu

sporéw konsumenckich (dalej: ustawa ADR)"’.

RF prowadzi postepowania pozasgdowe (polubowne) pomiedzy klientami a podmiotami rynku finansowego

na podstawie nastepujacych aktéw prawnych:

1) URF-w szczegdélnosci rozdziatu 4;

2) rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasgdowego
postepowania przed RF'8;

3) ustawy ADR -w zakresie nieuregulowanym w rozdziale 4 URF (zgodnie z jej art. 35a ust. 1);

4) rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr524/2013 z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie
internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia
(WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (rozporzadzenie w sprawie ODR w sporach

konsumenckich)®.

Celem postepowania polubownego jest wypracowanie pomiedzy stronami sporu porozumienia (ugody),
w ramach ktérego czynig one wzajemne ustepstwa w zakresie istniejacego pomiedzy nimi stosunku

prawnego.

W przedmiotowym postepowaniu RF dziata w sposéb bezstronny i niezalezny. RF nie rozstrzyga sporu, nie

reprezentuje zadnej ze stron, ale pomaga stronom w wypracowaniu porozumienia.

W 2024 r. do BRF wptynety 1 872 wnioski klientow o pozasgdowe rozwigzanie sporu. Zakonczono tgcznie
1 642 postepowania polubowne. W 316 sprawach doszto do zawarcia porozumienia (nieco ponad 19%).
Wiekszos¢ zawartych porozumien dotyczyta spraw ubezpieczeniowych (258 spraw, 82%). W okresie

sprawozdawczym zawarto réwniez 58 porozumien dotyczacych spraw z zakresu rynku bankowo-

7 Dz. U. poz. 1823.
8 Dz. U.z 2017 r. poz. 313 - przepisy wykonawcze wydane na podstawie delegacji zawartej w art. 43 URF.
9 Dz.U.UE.L.z2013r. Nr 165, str. 1.
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kapitatowego (18% wszystkich spraw zakonczonych polubownie). £aczna wartosé ugéd i porozumien

zawartych w 2024 r. w wyniku postepowan polubownych wyniosta 2 551 833,40 zt.

Obok samego prowadzenia postepowan polubownych w 2024 r. podejmowane byty dziatania majace
na celu popularyzacje postepowania pozasgdowego przy RF, jako alternatywnej metody rozwigzywania
sporéow. Wzorem lat poprzednich, przeprowadzono akcje edukacyjne skierowane do okreslonych grup,
tj. mtodziezy szkolnej, senioréow, petnomocnikow, spotecznosci lokalnych. Byty to m.in. webinaria dla
cztonkéw Okregowej Izby Radcéw Prawnych w Olsztynie z okazji Swiatowego Dnia Konsumenta, udziat
przedstawicieli Departamentu Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw podczas Dni RF w Gdansku,
Krakowie, Wroctawiu i na Dolnym Slasku, spotkania z uczniami i spotecznoscia lokalng w Nowej Sarzynie,
warsztaty dla studentéw z Lublina oraz w ramach Akademii RF, czy wreszcie wystgpienia podczas
konferencji ,Mediacja w postepowaniu cywilnym - rozsadna czy zbedna alternatywa?” na Uniwersytecie

w Biatymstoku oraz konferencji ,,Lubelskie Mediacyjne Forum Otwartych Drzwi”.

Szczegdtowe informacje na temat postgpowan w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow

przedstawiono w rozdziale 7.

Spotkania edukacyjne, w jakich uczestniczyto BRF (takze dotyczgce kwestii postepowania polubownego)

przedstawione sg w Zataczniku 3 (pkt 9.3).
1.9. Sankcje administracyjne, egzekucja optat

Jednym z uprawnien RF jest naktadanie administracyjnych kar pienieznych w wysokosci do 1.000.000 zt

na podmioty rynku finansowego, ktére naruszaja przepisy ustawy o RF, tj.:

e nie wywigzujg sie z obowigzkéw informacyjnych dotyczacych miejsca, formy ztozenia reklamaciji,
termindw rozpatrzenia reklamacji i sposobu powiadomienia o jej rozpatrzeniu;

e nie przestrzegajg terminéw udzielenia odpowiedzi na reklamacje klienta;

e wodpowiedziach na reklamacje pomijajg elementy, ktérych wymaga ustawa;

e nie spetniajg wymogdéw co do pouczen, jakie nalezy zawrze¢ w odpowiedzi na reklamacje
rozpatrzong negatywnie;

e nie wypetniajg obowigzku udzielenia odpowiedzi nha pismo RF w wymaganym terminie.

RF moze natozy¢ réwniez kare pienigzng w tej wysokosci na inny podmiot, ktérego dziatalnos¢ wiaze sie
z rozpatrywang sprawg - za naruszenie obowigzku udzielanie odpowiedzi oraz przekazania zadanych

dokumentoéw i informacji w zwigzku z pismem RF.

Ustawa pozwala takze natozy¢ kare pieniezng do 100 000 zt na podmioty rynku finansowego, ktdre nie biorag
udziatu w pozasgdowym postepowaniu w sprawie rozwigzywania sporow miedzy klientem a podmiotem
rynku finansowego. RF naktada kary za naruszenie tych przepiséw w drodze decyzji administracyjnych

po przeprowadzeniu postepowania administracyjnego.
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W 2024 r. RF wydat tacznie 263 decyzje administracyjne. Na dzien 31 grudnia 2024 r. 201 decyzji miato
charakter ostateczny. W 141 decyzjach RF natozyt kare pieniezng wtacznej wysokosci 1160 750 zt (z czego

673 650 zt w ramach decyzji ostatecznych).

Dziatalnos¢ RF finansowana jest z optat, jakie na jego funkcjonowanie muszg wptacaé¢ podmioty rynku
finansowego. Wptywy z tytutu kar pienieznych naktadanych przez Rzecznika Finansowego stanowig

natomiast przychéd Funduszu Edukacji Finansowej?°.

Szczegétowe informacje na temat kar pienieznych naktadanych na podmioty rynku finansowego
za naruszenie przepisow ustawy o RF przedstawiono w rozdziale, a takze egzekucji optat na funkcjonowanie

RF przedstawione sg w Rozdziale 6.

20 grt, 43g pkt 4 URF. Fundusz ten jest paristwowym funduszem celowym. Srodki zgromadzone w Funduszu przeznacza
sie nam. in. finansowanie lub dofinansowanie edukacji finansowej. Dysponentem Funduszu jest minister wtasciwy do
spraw instytucji finansowych. (art. 43f ust. 1i2 URF, art. 43h URF).
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POZ0STALE INFORMACJE
NA TEMAT DZIALALNOSCI
RZECZNIKA FINANSOWEGO

Rzecznik
Finansowy



2. Pozostate informacje na temat dziatalnosci Rzecznika Finansowego

W ramach niniejszego rozdziatu przedstawione zostang informacje dotyczgce wybranych istotnych

obszaréw zwigzanych z dziatalnosciag RF.
2.1. Zmiany otoczenia prawnego

W dniu 7 stycznia 2024 r. weszta w zycie ustawa z 14 kwietnia 2023 r. o konsumenckiej pozyczce
lombardowej?'. Uregulowata ona zasady udzielania konsumenckiej pozyczki lombardowej i umowy
sprzedazy przedmiotu zabezpieczenia lombardowego. W ustawie okreslono réwniez prawa i obowigzki
konsumenta oraz przedsiebiorcy wykonujgacego dziatalnos¢ lombardowa, zasady wykonywania
dziatalnosci lombardowej oraz skutki uchybienia obowigzkom przez przedsiebiorcow wykonujgcych

dziatalnos$¢ lombardowa.

W wyniku ustawy, do definicji klientéw podmiotu rynku finansowego okreslonego w URF dodano klienta
przedsiebiorcy wykonujacego dziatalnos¢ lombardowag??. Przedsiebiorca wykonujgcy dziatalnosé
lombardowa zostat dopisany do definicji podmiotéw rynku finansowego?®. Oznacza to, ze klienci

podmiotéw wykonujacych dziatalnos¢ lombardowa uzyskali mozliwos$¢ skorzystania z pomocy RF.

Kolejna zmiana dotyczy postgpowan grupowych. W dniu 29 sierpnia 2024 r. w zycie weszta ustawa z dnia
24 lipca 2024 r. o zmianie ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym oraz niektérych
innych ustaw?*. Ustawa ma na celu wdrozenie do polskiego porzadku prawnego dyrektywy Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2020/1828 z dnia 25 listopada 2020 r. w sprawie powddztw przedstawicielskich
wytaczanych w celu ochrony zbiorowych intereséw konsumentdéw i uchylajgcej dyrektywe 2009/22/WE?.
W wyniku nowelizacji, rozszerzony zostat katalogu spraw z zakresu ochrony konsumentow, w ktérych mozna
wytoczy¢ powddztwo w postepowaniu grupowym. Nowym rozwigzaniem prawnym jest powddztwo
grupowe w sprawie o stwierdzenie stosowania praktyk naruszajgcych ogdlne interesy konsumentéw,
a takze o powddztwa o roszczenia zwigzane z ich stosowaniem. Powddztwa te mogg by¢ wytaczane
w zwigzku z dziataniem lub zaniechaniem przedsiebiorcy niezgodne z przepisami prawa UE, o ktérych mowa
w zatagczniku | do dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2020/1828. RF jest upowaznionym

z mocy ustawy do wszczynania tego rodzaju postepowan.

W dniu 20 grudnia 2024 r. uchwalona zostata ustawa o podmiotach obstugujacych kredyty i nabywcach
kredytow?. Projekt ustawy wdraza do polskiego porzadku prawnego Dyrektywe Parlamentu Europejskiego

i Rady (UE) 2021/2167 z dnia 24 listopada 2021 r. w sprawie podmiotow obstugujacych kredyty i nabywcow

21Dz. U. ogtoszony 2023 poz. 1285, obecnie t.j. Dz. U. 2024 poz. 1111.
22 Art. 2 pkt 1 litd. URF.

2 Art. 2 pkt 3 lit. n. URF.

24Dz. U. 2024 poz. 1237.

25Dz.Urz. UEL 409z 04.12.2020 str. 1, z pdzn. zm.

26Dz.U.z2025r. poz. 146
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kredytow oraz w sprawie zmiany dyrektyw 2008/48/WE i 2014/17/UE. Ustawa weszta w zycie
w lutym 2025 .

Ustawa ma na celu systemowe rozwigzanie problemu nieobstugiwanych kredytéw, zmniejszenie ryzyka ich
kumulowania oraz stworzenie ram prawnych dla dziatalnosci zwigzanej z ich obstuga. W ramach zmian
w URF rozszerzono katalog ,,podmiotéw rynku finansowego” o podmioty obstugujace kredyty, nabywcow
kredytow, przedstawiciela nabywcy kredytu z panstwa trzeciego oraz dostawcow ustug obstugi kredytéw.
Wprowadzono takze odpowiednig zmiane w definicji ,,klienta podmiotu rynku finansowego”. Kredytobiorcy,

ktérych zobowigzania bedg obstugiwane przez te podmioty, uzyskajg mozliwos¢ skorzystania z pomocy RF.

W dniu 26 kwietnia 2024 r. uchwalona zostata ustawa o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci
niektérych produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze®’. Ustawa ta wejdzie w zycie w 2025 r.

Zagadnienia zwigzane z tg ustawg opisane sg w rozdziale 2.2.
2.2. Dostepnos¢ ustug finansowych

W dniu 28 czerwca 2025 r. wejdzie w zycie ustawa 0 zapewnieniu spetnienia wymagan dostepnosci
niektérych produktow i ustug przez podmioty gospodarcze (dalej: UoD). Jest to implementacja dyrektywy
Parlamentu Europejskiego i Rady UE 2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie wymogow dostepnosci

produktow i ustug (dalej: EAA), dotyczacej dostepnosci produktéw i ustug.

Ustawa obejmuje podmioty $wiadczace ustugi w zakresie bankowosci detalicznej (nowa definicja
ustawowa), tj. podmioty $wiadczace na rzecz konsumentéw ustugi ptatnicze, zwigzane z rachunkiem
ptatniczym, z umowami kredytu konsumenckiego i hipotecznego, ustugi maklerskie. Oprécz
RF i Prezesa Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osdb Niepetnosprawnych (dalej: PFRON) system
nadzoru tworzg m.in. Minister Cyfryzacji (nadzér nad handlem elektronicznym, dalej: MC), Prezes Urzedu
Komunikacji Elektronicznej (nadzér nad produktami, dalej: UKE) czy szereg podmiotéw odpowiedzialnych

za nadzér nad ustugami towarzyszacymi transportowi.

Wdrozenie ustawy oznacza konieczno$¢ dostosowania ustug finansowych do potrzeb oséb

z niepetnosprawnosciami, obejmujace:

e warstwe cyfrowg — dostosowanie stron i aplikacji;

e warstwe informacyjng — zrozumiaty jezyk umow i dokumentow;

e warstwe produktowg — dostepnosé bankomatow;

e  warstwe ustugiiobstugi klienta —zapewnienie dostepnych proceséw, form wsparcia oraz sktadania

reklamaciji.

27Dz. U. poz. 731
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Pracownicy BRF uczestniczyliw pracach legislacyjnych UoD. Brali udziat w pracach podkomisiji, a nastepnie
- komisji sejmowej i senackiej. Po uchwaleniu ustawy przygotowania do nowych zadan nadzorczych trwaty

przez caty 2024 rok na réznych polach.

=@ . :

;--@ Badanie sektora finansowego
®

RF przeprowadzit badanie oceniajgace gotowosc¢ instytucji finansowych do wdrozenia ustawy. Ankieta
skierowana do podmiotéw sektora finansowego ujawnita zréznicowany poziom przygotowania. Niektére
podmioty od lat pracujg nad wdrazaniem dostepnosci, natomiast inne dopiero rozpoczety dostosowania.
Ankieta miata rowniez funkcje informacyjng, zwiekszajac swiadomos¢ wsrdéd instytucji finansowych
na temat nowych regulacji. Podsumowanie wynikdéw badania dla bankéw komercyjnych jest dostepne

na stronie RF.
Ankiety précz do bankéw komercyjnych zostaty wystane takze do:

e domodw i biur maklerskich;

e instytucji pozyczkowych;

e  bankdéw spétdzielczych;

e  SKOK-6w;

e agentow rozliczeniowych (w sprawie terminali ptatniczych);
e krajowych instytucji ptatniczych;

e towarzystw funduszy inwestycyjnych.

Otrzymane odpowiedzi byty analizowane przez zespoty pracownikéw RF oraz Wydziatu Prawa i Administracji
Uniwersytetu Szczecinskiego. W przygotowaniu ankiety uczestniczyty rowniez PFRON i UKE. Wyniki badania

zostaty przedstawione na konferencji w styczniu 2025 .

@ Dialog z sektorem finansowym

RF w 2024 r. wspotpracowat z organizacjami branzowymi oraz podmiotami rynku finansowego, ktére
od potowy 2025 r. bedzie nadzorowac¢ w zakresie dostepnosci. Wspotpraca ta obejmowata spotkania
robocze, konferencje oraz konsultacje majgce na celu omoéwienie wyzwan i mozliwosci dostosowania ustug

finansowych do wymagan wynikajacych z UoD.

W ramach prowadzonych dziatarn RF nawigzat wspoétprace z organizacjami branzowym, takimi jak Zwigzek
Bankow Polskich, Zwigzek Przedsiebiorstw Finansowych, Fundacja Rozwoju Rynku Finansowego (obecnie
w likwidacji), Izba Domoéw Maklerskich, Polska Organizacja Niebankowych Instytucji Ptatniczych, Izba
Zarzadzajacych Funduszami i Aktywami, Krajowy Zwigzek Bankdéw Spoétdzielczych, Fundacja Polska

Bezgotowkowa i Fundacja FinTech Poland.
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https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2024/10/Dostepnosc-Uslug-Bankowych-dostepny.pdf

&Wspétpraca z organami nadzoru rynku

UoD przewiduje rozproszony system nadzoru, w ktérym role koordynujaca bedzie petnit PFRON, a rézne
instytucje beda odpowiadaty wycinkowo za poszczegdlne rodzaje ustug lub dostepnosé produktow. Taka
struktura wymaga statej wspotpracy pomiedzy instytucjami, aby zapewnié¢ jednolita interpretacje

i stosowanie przepiséw ustawy.

W czerwcu w Ministerstwie Funduszy i Polityki Regionalnej (dalej: MFiPR) odbyta sie konferencja
inaugurujgca UoD wraz z dyskusja w formule okragtego stotu, w ktérej uczestniczyli przedstawiciele
organizacji pozarzadowych, biznesu i organow nadzoru (w tym RF). Odbyto sie tez pierwsze oficjalne
spotkanie wszystkich instytucji odpowiedzialnych za wdrazanie ustawy organizowane przez PFRON.
Kolejne spotkania odbywaty sie regularnie do koca 2024 r. i sg kontynuowane. Najwazniejszym ich
wynikiem jest stworzenie kanatéw komunikacji miedzy organami nadzoru, a takze biezace dyskusje
i ustalenia dotyczace rozumienia i stosowania UoD i jego polskiej implementacji. Docelowo spotkania
te majg prowadzi¢ do wspdlnego wypracowania wytycznych do ustawy. W roku sprawozdawczym odbyty
sie spotkania poswiecone m.in. zasadom przeprowadzania kontroli i badania dostepnosci ustug
i produktéw, podstawie prawnej wydawania decyzji sankcyjnych i pokontrolnych, dostepnosci bankowosci

detalicznej czy handlu elektronicznego.

Przedstawiciele RF uczestniczg rowniez w pracach Grupy Roboczej ds. EAA, dziatajagcej przy Radzie
ds. Dostepnosci pod auspicjami MFiPR. Grupa jest platforma do dialogu miedzy organami nadzoru,
podmiotami nadzorowanymi oraz NGO. Podczas posiedzen cztonkowie analizujg zagadnienia zwigzane
z dostepnoscia, w tym wymagania wobec rynku e-commerce czy ustug bankowosci detalicznej. Grupa
wypracowuje projekty rekomendacji w obszarze interpretacji ustawy, ktére nastepnie przekazuje

Radzie ds. Dostepnosci.

@ Wspoétpraca miedzynarodowa

RF podjat takze wspétprace z podmiotami, ktére majg odpowiadac¢ za nadzér nad kwestig dostgpnosci
z innych krajow UE. Pierwsze spotkanie grupy roboczej skupiajacej instytucje odpowiedzialne
za stosowanie Aktu o Dostepnosci w réznych krajach UE odbyto sie 21 pazdziernika, kolejne — 14 listopada.
W grudniu przedstawiciele RF mieli okazje na zywo dyskutowaé z unijnymi odpowiednikami o réznych
aspektach i wyzwaniach zwigzanych z dostepnoscia, podczas dwudniowej konferencji, ktora
zorganizowato MFiPR.

O 00O

Ijm\VMV)m\VM) Wspétpracaz NGO

Aby zgromadzi¢ w zespole wiedze i kompetencje niezbedne do petnienia nadzoru, przed uchwaleniem
ustawy przedstawiciele RF zwrdcili sie do organizacji spotecznych, ktére zajmuja sie tematyka dostepnosci.
W dniu 20 lutego 2024 r. w siedzibie RF odbyto sie spotkanie ze stowarzyszeniami i fundacjami, m.in.:
Stowarzyszeniem Polski Zwigzek Gtuchych, Stowarzyszeniem Polski Zwigzek Niewidomych, Fundacja

Integracja, Fundacjag Kultura Bez Barier, Fundacjg Avalon, Fundacja Blind&Proud. Rozmowy skupiaty sie na
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konsultowaniu poszczegélnych zagadnien, analizie potrzeb i oczekiwan, poszukiwaniu przyktadéw dobrych
praktyk. Spotkanie to zapoczatkowato regularng wymiane informaciji i doswiadczen - zaréwno w formie

dalszych spotkan i warsztatdw, jak i komunikacji mailowej.

Przedstawiciele BRF nawigzali wspoétprace z Naczelng Rada Adwokacka, w wyniku ktérej przeprowadzili
szkolenie w formule online dla cztonkéw samorzadu zawodowego, dotyczace dostepnosci ustug

finansowych.

|| Dziatalnos¢ edukacyjna

Gtéwna role w edukaciji w zakresie dostepnosci zgodnie z UoD odgrywaja MFiPR oraz PFRON, jednak takze
RF podejmuje dziatania w tym zakresie. RF nawigzato wspotprace zautorami blogow
subiektywnieofinansach.pl i homodigital.pl, z ktérym wspdlnie realizuje cykl edukacyjny ,Dostepne
Finanse”. Owocem tej wspotpracy byty publikacje internetowe (teksty ipodcasty) oraz warsztaty
o dostepnosci finansowych ustug cyfrowych. Odbyty sie one 18 pazdziernika w siedzibie RF, a uczestniczyli
w nich: Stowarzyszenie Polski Zwigzek Niewidomych, BLIK, BNP Paribas, Bank Millenium, Polska lzba

Ubezpieczen, Zwigzek Bankdw Polskich oraz Subiektywnie o Finansach i Homodigital i pracownicy BRF.

Oprécz tego we wrzesniu przedstawiciele BRF wzigli udziat w webinarium dla przedsigbiorcéw oraz
organizacji pozarzadowych. Zorganizowato je MFiPR oraz Fundacja Avalon. W pazdzierniku odbyty sie

Il Targi Dostepnosci w Opolu, a w listopadzie — Forum Dostgpnosci w Poznaniu.

Na temat dostepnosci ustug finansowych byta mowa tez podczas Dni Rzecznika organizowanych
na uczelniach w catej Polsce. Pracownicy BRF uczestniczyli rowniez w konferencjach i sympozjach
naukowych poswieconych szeroko pojetej tematyce dostepnosci (m.in. Impact’24, VI Copernican Digital

Forum).
2.3. Prosty jezyk w BRF

BRF konsekwentnie realizuje dziatania na rzecz upraszczania komunikacji urzedowej, co stanowi
kontynuacje zobowigzania podjetego wraz z podpisaniem przez RF Deklaracji Prostego Jezyka w 2023 .
Od poczatku 2024 r. wdrazane sg konkretne inicjatywy majace na celu utatwienie odbiorcom zrozumienia

przekazywanych informaciji.

W ramach BRF powstat podrecznik ,,Prosto, jasno i na temat. Prosty Jezyk w Biurze Rzecznika Finansowego",
ktéry stanowi praktyczny przewodnik po zasadach prostego pisania. Jego celem jest wsparcie pracownikéw

BRF w tworzeniu jasnych, zwieztych i przystepnych tresci.

Dodatkowo, w 2024 r. przeprowadzono szkolenia z prostego pisania dla 40 pracownikéw RF. Warsztaty
odbywaty sie w matych, czteroosobowych grupach, co umozliwito efektywng nauke i indywidualne
podejscie do uczestnikdow. Kazde szkolenie trwato 7 godzin i obejmowato zaréwno teorig, jak i ¢wiczenia
praktyczne. Uczestnicy szkolen otrzymali dodatkowo wtasnie podrecznik prostego jezyka przygotowany

na potrzeby pracy biura.
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Pod koniec roku przeprowadzono ewaluacje tych dziatan, aby ocenic¢ ich efektywnosé¢. Analiza wykazata,
ze widaé pierwsze pozytywne zmiany — pisma staty sie krétsze i bardziej przejrzyste, a uczestnicy szkolen

coraz czesciej stosujg zasady prostego jezyka w praktyce.

Wyniki ewaluacji potwierdzajg, ze dziatania BRF przynosza realne efekty, a kultura prostego jezyka
stopniowo sie umacnia. Dzieki temu BRF moze jeszcze skuteczniej realizowaé swojg misje i odpowiadaé

na potrzeby obywateli w sposéb jasny i zrozumiaty.
2.4. Doreczenia elektroniczne

Podmioty publiczne od dnia 1 stycznia 2025 r. zobowigzane sg stosowa¢ doreczenia elektroniczne
(e-Doreczenia) z wykorzystaniem Publicznej Ustugi Rejestrowanego Doreczenia Elektronicznego (dalej
PURDE) lub Publicznej Ustugi Hybrydowej (dalej PUH)28. PUH stosowana jest wtedy, gdy odbiorca pisma nie
posiada skrzynki do e-Doreczen. Ustuga ta polega na tym, ze nadawca wysyta dokument w formie
elektronicznej, a dokument jest drukowany i kopertowany w maszynowniach operatora wyznaczonego
i doreczany w formie przesytki papierowej. PURDE polega natomiast na przesytaniu tresci w catosci droga

elektroniczng.

E-doreczenia w BRF wdrozono z dniem 1 lipca 2024 r., czyli pét roku przed obowigzkowym terminem.
W drugim potroczu 2024 r., prawie 2/3 korespondencji wychodzacej z BRF wystano przy uzyciu e-Doreczen.

Znakomitg wigkszos$¢ e-Doreczen dokonano przy uzyciu PUH.

Tabela 1: Sposdb wysytki korespondencji z BRF w Il pétroczu 2024 r.

Rodzaj wysytki korespondenciji:

Wysytka pocztg tradycyjng 12611 33,98%
e-Doreczenia, w tym: 24016 64,70%
- Publiczna Ustuga Hybrydowa 22 304 60,09%
- Publiczna Ustuga Rejestrowanego Doreczenia Elektronicznego 1712 4,61%
ePUAP 490 1,32%
SUMA 37117 100%

Mimo wdrozenia e-Doreczen, zdecydowana wiekszos¢ korespondenciji listowej do RF w Il potowie 2024 r.

wptyneta pocztg tradycyjna lub zostata zatozona osobiscie. W tej formie odebraliSmy 17 633 pisma.

28 Termin 1 stycznia 2025 r. wynika z art. 155 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych
(zmienionego ustawa z dnia 21 listopada 2024 r z zmianie ustawy o doreczeniach elektronicznych), oraz Komunikatu
Ministra Cyfryzacji z dnia 12 lipca 2024 r. zmieniajacego komunikat w sprawie okreslenia terminu wdrozenia rozwigzan
technicznych niezbednych do doreczania korespondencji z wykorzystaniem publicznej ustugi rejestrowanego
doreczenia elektronicznego lub publicznej ustugi hybrydowej oraz udostepnienia w systemie teleinformatycznym
punktu dostepu do ustug rejestrowanego doreczenia elektronicznego w ruchu transgranicznym (Dz. U. poz. 1078).
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Dla poréwnania, w tym samym okresie przez ePUAP wptyneto ich 1 829 pism, a przy pomocy e-Doreczen

- tylko 470.

Ponizej prezentujemy zestawienie korespondencji wychodzacej jak i przychodzacej do BRF z podziatem

na forme korespondencji.

Rodzaj korespondencji w BRF w Il pétroczu 2024 r.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
2,36%
Przychodzgca 88,47%

9,18%

Wychodzaca 33,98% 64,70%

1,32%

B Wysytka poczta tradycyjng B e-Doreczenia m ePUAP

Dzieki informatyzacji proceséw w BRF wprowadzenie e-Doreczen odbyto sie sprawnie. Przygotowanie
do wdrozenia e- Doreczen obejmowato: pozyskanie adresu dorgczen elektronicznych (ADE), zawarcie
oddzielnej umowy z Pocztg Polskg S.A., przeprowadzenie serii wewnetrznych szkolen dla pracownikéw oraz
dostosowanie szablonéw pism do kryteridw PUH. Nieoceniony okazat sie system Elektronicznego
Zarzagdzania Dokumentacjg (dalej: EZD) i rozpowszechnienie podpiséw elektronicznych wsréd
pracownikéw. Ok. 90% spraw od momentu wdrozenia EZD jest prowadzona elektronicznie. Mozliwosé
kierowania wiekszej czesci pism w formie elektronicznej uproscito prace i przyczynito sie do zwiekszenia

stopnia cyfryzacji w BRF.

W zwigzku z tym, ze obowigzek uzywania e-Doreczen i posiadania skrzynek dla e- Doreczen dotyczy coraz
szerszego kregu podmiotéw, spodziewamy sie znaczacego zmniejszenia korespondencji w formie

papierowej. Spodziewamy sie takze coraz czestszego uzywania PURDE w miejsce PUH.
2.5. Petnomocnicy terenowi

Od 2023 r. RF jest uprawniony do powotywania petnomocnikéw terenowych - pracownikéw delegowanych
do reprezentowania go i podejmowania w jego imieniu dziatan w wybranych wojewddztwach. Obecnie
powotane sg dwie takie osoby — w Olsztynie i Lublinie. Lubelskie biuro petnomocnika terenowego zostato

otwarte w dniu 22 stycznia 2024 .

Decentralizacja funkcji RF umozliwia skuteczniejsze rozpoznawanie i rozwigzywanie problemoéw klientow
na poziomie lokalnym. Petnomocnicy terenowi zapewniaja bezposredni kontakt obywateli

z przedstawicielem RF, co ma znaczenie przede wszystkim dla tych, dla ktérych kontakt elektroniczny lub
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pisemny byt do tej pory niewystarczajgcy. Dziatalnos¢ petnomocnikéw terenowych pozwala réwniez
na lepsze rozpoznanie specyfiki probleméw klientéow w réznych regionach kraju, co sprzyja
skuteczniejszemu rozwigzywaniu sporow, zwtaszcza w kontekscie lokalnych instytucji finansowych.
Petnomocnicy prowadzg takze dziatalnos¢ edukacyjng iinformacyjng, zwiekszajgc $wiadomoscé

spoteczenstwa na temat rynku finansowego, innowacyjnych technologii oraz potencjalnych zagrozen.

Petnomocnicy terenowi RF aktywnie uczestnicza w wydarzeniach edukacyjnych na terenie catego kraju,
koncentrujac sie na podnoszeniu sSwiadomosci obywateli w zakresie ich praw oraz zagrozen finansowych,
zwtaszcza wsrdd senioréw i oséb mniej zaznajomionych z nowoczesnymi technologiami. Organizowane
sg spotkania edukacyjne we wspotpracy z lokalnymi instytucjami, takimi jak urzedy miejskie, uniwersytety
trzeciego wieku oraz organizacje pozarzgdowe. Na nich omawiajg kwestie zwigzane z oszustwami

finansowymi, zabezpieczaniem oszczednosci i unikania nieautoryzowanych transakcji.

Petnomocnicy terenowi biorg réowniez udziat w konferencjach naukowych, debatach eksperckich oraz
inicjatywach promujgcych mediacje jako skuteczng metode rozwigzywania sporéw finansowych.
Organizowane sag takze spotkania z seniorami dotyczace bezpieczenstwa finansowego oraz
przeciwdziatania nieuczciwym praktykom instytucji finansowych. Wspétpraca z samorzadami i stuzbami

mundurowymi, przyczynia sie do skuteczniejszej ochrony obywateli przed oszustwami finansowymi.

Tabela 2: Liczba przeprowadzonych dziatan edukacyjnych przez punkty terenowe

Liczba przeprowadzonych dziatan edukacyjnych*

Punkt Terenowy PT LUBLIN PT OLSZTYN
Szkoty podstawowe i Srednie 4 8

Szkoty wyzsze 5 9

Media 3 27
iNinGr:?:dI?zecznicy Konsumentéw 32 33

tacznie 44 77

*w tym szkolen, spotkan informacyjno-edukacyjnych, warsztatéow, konferencji, debat spotecznych) z podziatem na
szkoty podstawowe/szkoty srednie/szkoty wyzsze/lokalne media/spotkania dedykowane seniorom w roku 2024.

**instytucje, organizacje pozarzadowe, rzecznicy konsumentéw, mieszkancy regionu, seniorzy, przedstawiciele
zawodow prawniczych, grupy zawodowe

Dzieki zaangazowaniu RF w dziatania terenowe mozliwe jest skuteczniejsze docieranie do obywateli oraz
podnoszenie poziomu ich wiedzy na temat przystugujgcych im praw i form ochrony przed nieuczciwymi

praktykami rynkowymi.

Najwazniejszym zadaniem petnomocnikéw terenowych jest udzielanie porad prawnych mieszkancom
regionéw, w ktérych dziatajg. Obywatele moga skorzystaé z pomocy osobiscie w biurach terenowych,

mailowo lub telefonicznie, co zapewnia szeroki dostep do wsparcia. Dane dotyczace liczby udzielonych
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porad swiadczg o zapotrzebowaniu na tego rodzaju pomoc. W sumie w 2024 r. udzielono tacznie ponad 504

porad udzielonych osobiscie, 251 telefonicznych oraz 170 mailowych.

Tabela 3: Liczba udzielonych konsultacji prawnych -—w punkcie terenowym w 2024 r.

Liczba udzielonych konsultacji prawnych — w punkcie terenowym w 2024 r.

Punkt Terenowy Lublin 126 131 257
Punkt Terenowy Olsztyn 119 128 247
tacznie dla danego rynku 245 259 504

Tabela 4: Liczba udzielonych konsultacji prawnych - telefonicznie w 2024 r.

Liczba udzielonych konsultacji prawnych - telefonicznie w 2024 r.

Punkt Terenowy Lublin 34 30 64
Punkt Terenowy Olsztyn 123 64 187
tacznie dla danego rynku 157 94 251

Tabela 5: Liczba udzielonych konsultacji prawnych - mailowo w 2024 r.

Liczba udzielonych konsultacji prawnych - mailowo w roku 2024

Dla ynkew emenaeto . |Daptaionego | ST
Punkt Terenowy Lublin 44 20 64
Punkt Terenowy Olsztyn 85 21 106
tgcznie dla danego rynku 129 41 170

W odniesieniu do preferowanych form konsultacji, 55% klientéw wybierato konsultacje osobiste.
Konsultacje telefoniczne stanowity 27% wszystkich przypadkéw, natomiast porady mailowe byty najmnie;j
popularne, stanowigc 18% wszystkich udzielonych konsultacji. Ponizej prezentujemy wykresy, ktére
ilustrujg dane dotyczace form udzielonych konsultacji oraz obszaréw, ktérych dotyczyty porady, tj. rynku

bankowo-kapitatowego oraz rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego.
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Liczba udzielonych tacznie Liczba udzielonych tagcznie

konsultacji prawnych przez Punkt konsultacji prawnych przez Punkt
Terenowy Lublin Terenowy Olsztyn
64 106

64 257 187 247
16% 67% 34% 46%
m Osobiscie M Telefonicznie H Mailem m Osobiscie M Telefonicznie m Mailem

W przypadku konsultacji osobistych proporcje sg wyréwnane. W przypadku konsultacji telefonicznych
wystepowata przewaga porad z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego. Natomiast w przypadku
konsultacji mailowych, porady dotyczace rynkédw ubezpieczeniowego i emerytalnego udzielane sg ponad

trzykrotnie czesciej niz porady dotyczace rynkéw bankowego i kapitatowego.

Punkty terenowe umozliwiajg réwniez sktadanie wnioskéw o interwencje, ktére sg nastepnie przekazywane
do departamentéw merytorycznych. Jak wida¢, niemal dwukrotnie czesciej wnioski o interwencje dotyczyty
zakresu ubezpieczeniowo-emerytalnego. Obstuge organizacyjng petnomocnikéw terenowych zapewnia

Biuro ds. Petnomocnikéw Terenowych, powotane w ramach BRF.

Konsultacje osobiste dla rynkow

259 245
51% 49%
M Bankowego i kapitatowego M Ubezpieczeniowego i emerytalnego
Konsultacje mailowe dla rynkéw Konsultacje telefoniczne dla rynkéw
129 94 157
76% 37% 63%

a1
24%

m Bankowego i kapitatowego M Bankowego i kapitatowego
M Ubezpieczeniowego i emerytalnego M Ubezpieczeniowego i emerytalnego
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2.6. Wspotpraca z organizacjami pozarzadowymi

W 2024 r. RF kontynuowat wspétprace z organizacjami pozarzgdowymi zajmujgcymi sie ochrong i edukacja
konsumentéw oraz klientow podmiotéow rynku finansowego. Waznym elementem tej wspotpracy byto
spotkanie 1 lutego 2024 r., podczas ktérego omowiono wyzwania, przed ktérymi stajg konsumenci, oraz

sposoby pogtebienia wspoétpracy w zakresie wymiany informacji, poradnictwa konsumenckiego i edukaciji.

Aby utatwic¢ kontakt i biezgca wspodtprace, w biurze RF wyznaczone zostaty osoby odpowiedzialne za relacje
z organizacjami pozarzadowymi. Przedstawiciele NGO mogli kontaktowaé sie z nimi poprzez specjalny

adres e-mail: ngo@rf.gov.pl.

Jednym zistotnych dziatan RF byto przekazywanie informacji na temat produktéw finansowych, problemoéw
rynkowych, zmian w przepisach oraz orzecznictwa. W ramach tych dziatan RF wskazywat praktyczne
rozwigzania dla najczesciej wystepujacych spraw finansowych, a takze dystrybuowat materiaty
informacyjne, takie jak plakaty. Przedstawiciele BRF regularnie dostarczali organizacjom pozarzgdowym
takie biezace informacje poprzez newsletter, ktéry w 2024 r. ukazat sie dziewigciokrotnie. Byto to istotne
narzedzie komunikacji, dzieki ktéremu organizacje mogty $ledzi¢ zmiany orazinicjatywy w obszarze ochrony

konsumentéw na rynku finansowym.

Oprécz spotkan ogélnych RF prowadzit takze indywidualne konsultacje z przedstawicielami
poszczegdlnych organizacji, dostosowujac dziatania do ich potrzeb i oczekiwan. Niezaleznie od powyzszych
inicjatyw, RF wspotpracowat réwniez z organizacjami zajmujgcymi sie kwestig dostepnosci dla oséb

z niepetnosprawnosciami, o czym szerzej napisano w rozdziale poswieconym temu zagadnieniu.
2.7. Wspétpraca z instytucjami ochrony konsumentéw i nadzoru rynku

W 2024 r. wspotpraca RF z Komisjg Nadzoru Finansowego (dalej: KNF) i Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw (dalej: UOKIK) polegata na przekazywaniu sygnatéw o nieprawidtowosciach zwigzanych

z funkcjonowaniem réznych podmiotéw rynku finansowego. Dotyczg one nastepujacych kwestii.
e Wspotpraca z KNF

W 2024 r. Rzecznik skierowat do KNF zawiadomienia dotyczgce nastepujacych kwestii:

- Insurance Company Euroins AD?%°
RF ztozyt zawiadomienie do KNF o nieprawidtowosciach dostrzezonych w funkcjonowaniu

zagranicznego zaktadu ubezpieczen Insurance Company Euroins AD z siedzibg w Sofii.

2% Zaktad ubezpieczen uzywa réwniez nazw: Euroins Insurance Company AD oraz ,,EUROINS INSURANCE" JSC
(wczesniej: EUROINS INSURANCE PLC) - informacja za: Notyfikowane w Polsce zaktady ubezpieczen panstw
cztonkowskich UE i EFTA - stron umowy o EEA - Komisja Nadzoru Finansowego.

30


https://www.knf.gov.pl/podmioty/Podmioty_rynku_ubezpieczeniowego/dzialalnosc_transgraniczna_zakladow_ubezpieczen
https://www.knf.gov.pl/podmioty/Podmioty_rynku_ubezpieczeniowego/dzialalnosc_transgraniczna_zakladow_ubezpieczen

Analiza spraw rozpatrywanych przez RF wykazata liczne opdznienia w udzielaniu odpowiedzi
na wystgpienia Rzecznika przez przedstawiciela ds. roszczen z tytutu OC posiadaczy pojazdow
mechanicznych wymienionego zagranicznego zaktadu ubezpieczen (EINS Polska Serwis sp. z o. o.).
Nieprawidtowosci zgtaszane we wnioskach dotyczg w przewazajgcej czesci opieszatosci w wyptacie
naleznego odszkodowania, w tym réwniez przypadkdéw zanizenia sumy odszkodowania. Ponadto EINS
Polska Serwis sp. z 0. 0., przedstawiciel wymienionego zagranicznego zaktadu ubezpieczen, w niektérych
przypadkach udzielat odpowiedzi na wystgpienia Rzecznika z opéznieniem wzgledem terminu, o ktérym
mowa w art. 31 u.r.r., przy czym w niektérych sprawach opieszate udzielenie odpowiedzi siegato nawet

pot roku.
- Insurance JSC Company DallBogg: Life and Health AD*°

Kolejne zawiadomienie KNF dotyczyto nieprawidtowosci dostrzezonych w funkcjonowaniu zagranicznego
zaktadu ubezpieczen Insurance JSC Company DallBogg: Life and Health AD z siedzibg w Sofii oraz
przedstawiciela do spraw likwidacji szkéd ww. zaktadu ubezpieczen DioDea Poland Sp. z 0.0. z siedziba

w Warszawie.

Z przeprowadzonej analizy spraw rozpatrywanych przez Rzecznika wynikato, ze DallBogg dopuszcza sie
licznych uchybien przepiséw prawnych w zakresie likwidacji szkdéd z tytutu OC posiadaczy pojazdéw
mechanicznych, nie przestrzega rekomendacji KNF oraz standarddéw nalezytej starannosci, jakimi powinna

charakteryzowac¢ sie dziatalnos¢ profesjonalnego podmiotu.

Nieprawidtowosci zgtaszane we wnioskach, jakie wptywajg do Rzecznika, dotyczyty w przewazajgcej czesci
opieszatosci w wyptacie naleznego odszkodowania, niedotrzymywania termindw likwidacji szkody, braku
kontaktu ze strony ubezpieczyciela, braku rozpatrzenia reklamacji w terminie oraz zanizenia sumy
odszkodowania. Wnioskodawcy zgtaszali utrudniony kontakt z ubezpieczycielem, m.in. brak odpowiedzi
na wiadomosci mailowe, problemy z dodzwonieniem sie na infolinie ubezpieczyciela, brakiem informac;ji
na temat stanu sprawy. Ponadto w czesci spraw stwierdzono naruszenie przepiséw dotyczacych terminéw

likwidacji szkody oraz brak odpowiedzi na reklamacje klienta w ustawowym terminie.
- Podejrzenie wykorzystania informacji poufnej

Rzecznik skierowat do KNF zawiadomienie o podejrzeniu mozliwosci wykorzystania informacji poufne;j
do spekulacji na akcjach spotki, tj. czynu wskazanego w art. 10 ust. 1. w zw. z art. 14 pkt c) Rozporzadzenia
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 596/2014 z dnia 16 kwietnia 2014 r. w sprawie naduzy¢ na rynku
(rozporzadzenie w sprawie naduzyé na rynku) oraz uchylajace dyrektywe 2003/6/WE Parlamentu

Europejskiego i Rady i dyrektywy Komisji 2003/124/WE, 2003/125/WE i 2004/72/WE (Dz.U.UE.L.2014.173.1

30 Zaktad ubezpieczen uzywa réwniez nazw: Insurance joint stock company Dallbogg: Life and Health oraz Insurance
Company DallBogg: Life and Health AD - informacja za: Notyfikowane w Polsce zaktady ubezpieczen panstw
cztonkowskich UE i EFTA - stron umowy o EEA - Komisja Nadzoru Finansowego.
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z p6zn. zm., dalej: rozporzadzenie MAR), w zwigzku z informacjg poufna w rozumieniu art. 7 rozporzadzenia
MAR, ktére mogto polega¢ na ujawnieniu informacji o zamiarze zawarcia umowy o znacznej wysokosci
przed formalnym ogtoszeniem tej wiadomosci w Raporcie Biezacym. Zaobserwowano, ze przed publikacja
Raportu Biezacego kurs akcji spotki od rozpoczecia sesji gietdowej wzrést o ponad 5% przy wolumenie

znaczaco wyzszym niz w dniach poprzedzajacych opublikowanie tego Raportu.
- Nieprawidtowa obstuga klientow przez jeden z bankow spoétdzielczych

Zawiadomienie do KNF dotyczyto nieprawidtowosci w obstudze klientéw przez jeden z bankdw
spoétdzielczych. Bank nie umozliwiat zgtaszania nieautoryzowanych transakcji za posrednictwem infolinii
w kazdym czasie (a tylko w godzinach pracy banku od poniedziatku do pigtku), mimo ze miat taki obowigzek
wynikajacy z art. 43 ust. 1 pkt 3) ustawy o ustugach ptatniczych polegajgcy na zapewnieniu statej
dostepnosci odpowiednich srodkéw pozwalajgcych uzytkownikowi na dokonanie zgtoszenia stwierdzenia
utraty, kradziezy, przywtaszczenia albo nieuprawnionego uzycia instrumentu ptatniczego lub

nieuprawnionego dostepu do tego instrumentu.

W grudniu 2024 r. przedstawiciele RF odbyli takze spotkanie z urzedem KNF odpowiedzialnymi za nadzér
nad sektorem ubezpieczen. Spotkanie dotyczyto kwestii biezacych spostrzezen i probleméw, jakie
RF diagnozuje w ramach prowadzonych postgpowan interwencyjnych. W $lad za spotkaniem, przestano
pismo ze spostrzezeniami i uwagami BRF dotyczgcymi dziatalnosci zaktadéw ubezpieczen i problemoéw

dotyczacych konkretnych rodzajéw ubezpieczen.

e Wspotpraca z UOKiIK
W ramach wspoétpracy z UOKIK, Rzecznik skierowat nastepujgce zawiadomienia:
- Umowa kredytu konsumenckiego

Zawiadomienie do UOKIiK dotyczyto dziatalnosci podmiotéw, ktére pod pozorem zawieranych umow
o Swiadczenie ustug edukacyjnych oraz umoéw sprzedazy z prawem odkupu i umdéw najmu, faktycznie
zawieraty umowy pozyczki. W zawiadomieniu zwrécono uwage, ze takie uksztattowanie umoéw miato na celu
ominiecie przepiséw ustawy o kredycie konsumenckim, w szczegoélnosci dotyczacych obowigzkow

przedkontraktowych oraz wysokosci kosztow zwigzanych z umowami kredytéw konsumenckich.
- Wakacje kredytowe

RF powiadomit UOKiK o dziatalnosci jednego z bankéw w zwigzku z nieprawidtowym rozliczaniem wakacji
kredytowych, ktére polegato na btednym ustalaniu wysokosci rat kapitatowo-odsetkowych bezposrednio
po skorzystaniu przez kredytobiorce z wakacji kredytowych. Ponadto, w 2024 kontynuowane wymianeg pism

i spostrzezen w sprawie zawiadomien skierowanych do UOKiK w ubiegtym roku.
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- Pytania ze strony UOKiK

W grudniu 2024 r. wptynat wniosek UOKIiK, w ktérym poproszono RF o ustalenie, czy przy zawieraniu lub
wykonywaniu przez EINS Polska sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie umow ubezpieczenia odpowiedzialnosci
cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych z konsumentami, nastgpito naruszenie uzasadniajgce
wszczecie postepowania w sprawie o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone lub

postepowania w sprawie naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow.

W odpowiedzi RF dos$¢ szczegétowo odnidst sie do wskazanych we wniosku zagadnien obrazujac swoje
odpowiedzi stosownymi tabelami. Ponadto przekazat szersze spostrzezenia zwigzane z zaobserwowanymi
nieprawidtowosci wskazujac, ze w niektérych przypadkach wrecz w razagcym stopniu podmiot narusza
interesy prawne i majgtkowe o0séb poszkodowanych, a sam nie wykonuje dziatalnosci z nalezyta

starannoscia, ktéra jest wymagana od profesjonalisty.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik Finansowy otrzymat takze do zaopiniowania wniosek UOKiK w kwestii
Czy uzyte przez PZU Zycie S.A. postanowienia wytaczajace odpowiedzialno$é Ubezpieczyciela nie stanowia
nieproporcjonalnego i nieuzasadnionego ograniczenia prawa o0sO0b ubezpieczonych do ochrony

Z tytutu zawartej polisy ubezpieczeniowej, a jesli tak - to na jakich przestankach?

RF wnikliwie przeanalizowat ogdlne warunki dodatkowego grupowego ubezpieczenia na wypadek operacji
chirurgicznych bedacych w ofercie PZU Zycie SA, a w szczegblnosci ich potencjalny niedozwolony
charakter, wypetniajgc hipoteze normy prawnej zawartej w art. 385" k.c. udzielajgc tym samym obszernych

i precyzyjnych wyjasnien.
2.8. Wspoétpraca z powiatowymi Rzecznikami Konsumentow

Powiatowi lub Miejscy Rzecznicy Konsumentéw (dalej: PRK) dziatajg na podstawie art. 39-44 ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow?' i odgrywajg znaczaca role w systemie ochrony
konsumentéw, bedac czesto pierwszym punktem kontaktu dla obywateli. Nie zajmuja sie wytacznie

sprawami finansowymi, ale istotna czes¢ ich wsparcia dotyczy wtasnie tego obszaru.

Pod koniec 2023 r. BRF przeprowadzito ankiete wsrdd PRK, aby zidentyfikowac ich potrzeby oraz mozliwosci
wspoétpracy. Na podstawie uzyskanych wynikdw opracowano strategie wspoétdziatania, ktéra jest

systematycznie wdrazana od poczatku 2024 r.

RF podjat dziatania majace na celu wsparcie PRK poprzez dostarczanie im niezbednych informacji i narzedzi
do samodzielnego prowadzenia spraw finansowych. W 2024 r. informacje na temat produktow
finansowych, problemoéw rynkowych, zmian w przepisach oraz orzecznictwa byty przekazywane
za posrednictwem newslettera skierowanego do PRK (kierowanego rowniez do organizacji pozarzadowych).

W ramach 9 numerdéw przedstawiono réwniez praktyczne rozwigzania dla najczesciej wystepujacych spraw

31t.j. Dz. U. 22024 . poz. 1616.
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finansowych, a takze udostepniano materiaty informacyjne, takie jak plakaty. Ponadto, w celu zapewnienia
bezposredniego wsparcia PRK, wyznaczono pracownika BRF do koordynacji wsparcia merytorycznego oraz
obstuzono okoto 20 zgtoszen dotyczacych skomplikowanych spraw finansowych. RF aktywnie uczestniczyt
w wydarzeniach organizowanych przez PRK oraz instytucje branzowe, takich jak spotkania PRK

wojewodztwa Slaskiego czy lubelskiego.

Dziatania RF w 2024 r. miaty na celu wzmocnienie kompetencji PRK w obszarze spraw finansowych oraz
zaciesnienie wspotpracy miedzy instytucjami. Powiatowi lub Miejscy Rzecznicy Konsumentéow wykonuja
zadania samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony konsumentéw. Czesto porada prawna udzielona
przez PRK jest wiec pierwszym krokiem w sprawie sporu z danym podmiotem. Dziatania edukacyjne
ze strony BRF majg na celu pomoc podmiotom rynku finansowego w realizacji ich zadan, a tym samym -
utatwi¢ konsumentom dostep do pomocy prawnej w sprawach sporéw z podmiotami finansowymi
na szczeblu lokalnym. Wprowadzone inicjatywy BRF przyczyniaja sie do zwiekszenia liczby spraw
finansowych podejmowanych przez PRK oraz poprawy ich dostepu do niezbednej wiedzy i narzedzi.
Kontynuacja tych dziatarn w kolejnych latach bedzie wazna dla dalszej poprawy efektywnosci systemu

ochrony konsumentéw w Polsce.
2.9. Udziat w procesie legislacyjnym

Do zadan Rzecznika nalezy podejmowanie dziatan w zakresie ochrony klientéw podmiotéw rynku
finansowego, ktérych interesy reprezentuje rowniez w zakresie opiniowania projektéw aktéw prawnych
dotyczgcych organizacji i funkcjonowania podmiotéow rynku finansowego. W 2024 r. RF brat udziat
w pracach nad projektami aktéw prawnych, zaréwno rangi krajowej jak i unijnej. Aktywnos$¢ RF miata rézny
wymiar - poczawszy od udziatu w konsultacjach, poprzez konferencje uzgodnieniowe, na obradach Sejmu

i Senatu (oraz wtasciwych komisji) konczac.

Na poziomie krajowym, RF wzigt udziat w procesie legislacyjnym 20 ustaw oraz ponad 20 rozporzadzen.
Ponadto, RF opiniowat inne dokumenty (petycje, zasady etyki itd.). Na poziomie unijnym, do RF skierowano

pisma w 17 procesach legislacyjnych.

Szczegdlny udziat RF w procesie legislacyjnym nalezy odnotowa¢ w odniesieniu do nastepujacych aktow

prawnych:

e ustawa z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektdérych
produktow i ustug przez podmioty gospodarcze (Dz. U. poz. 731). - opisana powyzej w pkt 2.2;

e ustawa z dnia 20 grudnia 2024 r. o podmiotach obstugujacych kredyty i nabywcach kredytéw
- opisanaw pkt 2.1;

e projekt ustawy o kryptoaktywach (UC2) - akt stosujgcy Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego
i Rady (UE) 2023/1114 z dnia 31 maja 2023 r. w sprawie rynkéw kryptoaktywdw oraz zmiany
rozporzadzen (UE) nr 1093/2010 i (UE) nr 1095/2010 oraz dyrektyw 2013/36/UE i (UE) 2019/1937;

w zakresie zwigzanym z rolg RF projekt przewiduje rozszerzenie definicji podmiotu rynku
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finansowego o dostawcéw ustug zwigzanych z kryptoaktywami — co bedzie miato réwniez wptyw

na tryb sktadania i rozpatrywania reklamaciji.

2.10. Postepowania prowadzone przed TSUE - wspotpraca z Kancelaria Prezesa

Rady Ministrow

Ochrona praw klientéw podmiotéw rynku finansowego jest jednym z gtéwnych zagadnien podejmowanych
w orzecznictwie Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej (dalej: TSUE) dotyczacym prawa
konsumenckiego. Jego wyroki majg bardzo istotny wptyw na prawa polskich konsumentow. Podobnie jak
w latach poprzednich, RF wspotpracowat z Kancelarig Prezesa Rady Ministréw (dalej: KPRM) i przedstawiat

swojg opinie co do stanowiska Rzadu RP w przedmiocie pytan prejudycjalnych zadanych do TSUE.

Odestania prejudycjalne zarejestrowane w 2024 r. oraz odpowiedzi na wnioski zarejestrowane w 2024 r.

i w latach ubiegtych.

W 2024 r. w BRF odnotowano 97 wptywow dotyczacych zapytan i informacji przekazanych w procesie
opiniowania wnioskdw o wydanie orzeczenia w trybie prejudycjalnym na podstawie art. 98 § 1 Regulaminu
postepowania przed Trybunatem Sprawiedliwosci (Dz. U. UE. L. z2012r. Nr 265, str. 1 z pdzn. zm. dalej jako:
Regulamin postepowania) w ramach wspotpracy z Kancelarig Prezesa Rady Ministrow (dalej: KPRM).
28 spraw dotyczyto nowych wnioskéw o wydanie orzeczenia w trybie prejudycjalnym natomiast 69 zapytan

i informac;ji dotyczyto zarejestrowanych w 2024 r. (29 spraw) oraz w latach wczesniejszych (40).

Wsréd 28 nowych sprawach dziewigtnascie stanowito polskie odestania prejudycjalne, czyli pytania
skierowane przez polskie sady krajowe. W dziewieciu sprawach sady krajowe innych panstw cztonkowskich
skierowaty pytania prejudycjalne do Trybunatu Sprawiedliwosci. Ws$réd nich dominowaty sprawy

hiszpanskie (pie¢ odestan prejudycjalnych), pozostate dotyczyty spraw: Austrii, Niemiec, Stowac;ji i Wegier.

Najwiecej pytan prejudycjalnych w polskich sprawach zrejestrowanych w 2024 r. dotyczyto wyktadni
przepiséw dyrektywy 93/13/EWG z dnia 5 kwietnia 1993 r. w sprawie nieuczciwych warunkéw w umowach
konsumenckich?® (dalej: dyrektywa 93/13). Wérdd tych spraw dominowata tematyka zwigzana ze skutkiem
zawarcia nieuczciwych warunkéw w umowie kredytu powigzanego z kursem waluty obcej. Zarejestrowano
az dwanascie takich odestan prejudycjalnych. Natomiast pie¢ odestan prejudycjalnych dotyczyto wyktadni
przepiséw dyrektywy 2008/48/WE z dnia 23 kwietnia 2008 r. w sprawie umoéw o kredyt konsumencki oraz
uchylajgcej dyrektywe Rady 87/102/EWG?*® (dalej: dyrektywa 2008/48), ewentualnie obu wspomnianych
powyzej dyrektyw.

W 2024 r. RF udzielit ogétem 79 odpowiedzi na wnioski i zapytania (stanowisko wskazujgce kierunek

proponowanego rozstrzygniecia; uwagi do projektéw zatozen i uwag; ocena zasadnosci sktadania wniosku

32Dz. Urz. UELZz1993r., nr 95, s. 29-34 ze zm.
33 Dz.U.L133222.5.2008, str. 66.
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o rozprawe; stanowisko w przedmiocie ewentualnej koniecznosci zmiany obowigzujgcego w Polsce prawa
lub praktyki jego stosowania, etc.). Dotyczyty one zaréwno nowych odestan prejudycjalnych

zarejestrowanych w 2024 r. (44) oraz zarejestrowanych w latach ubiegtych (35).

W zakresie zarejestrowanych w 2024 r. nowych spraw z odestan prejudycjalnych innych panstw
cztonkowskich RF przedtozyt stanowisko nie rekomendujgc udziatu Rzeczypospolitej Polskiej
we wskazanych postepowaniach. W tych przypadkach RF przyjat, ze wyktadnia TSUE w zakresie
poruszanym we wnioskach o wydanie orzeczenia w trybie prejudycjalnym, nie powinna mie¢ dla stron
umowy, rozpatrywanych na podstawie polskiego prawa krajowego istotnego znaczenia ze wzgledu przede
wszystkim na osadzenie sprawy w innym stanie prawnym, zawierajgcym odrebne sporne konstrukcje
prawne, odmienne niz w polskim prawie, oraz z uwagi na dotychczasowe stanowisko w tym zakresie

wypracowane w orzecznictwie TSUE.
Z\ /\ Rozstrzygniecia TSUE w zakresie wnioskow zarejestrowanych w 2024 r.

Sposrod spraw zarejestrowanych w 2024 r., w trzech sprawach dotyczacych polskich odestan
prejudycjalnych TSUE orzekt postanowieniem w trybie art. 99 Regulaminu postepowania przed TSUE (dalej:
Regulamin TSUE), uznajac ze odpowiedZ na pytania prejudycjalne moze zosta¢ w sposoéb jednoznaczny
wyprowadzona z istniejgcego orzecznictwa. Natomiast w jednej ze spraw TSUE orzekt, na podstawie

art. 53 § 2 Regulaminu TSUE, ze wniosek polskiego sadu jest oczywiscie niedopuszczalny.

W odniesieniu do trzech polskich odestan prejudycjalnych, w ktérych TSUE orzekt postanowieniem w trybie
art. 99 Regulaminu postepowania, o ktérych mowa powyzej, RF przekazat do KPRM stanowisko w zakresie
ewentualnej koniecznosci zmiany polskiego prawa lub praktyki jego stosowania, wyrazajgc opinie,
ze w sprawach powyzszych nie ma koniecznosci zmiany polskiego prawa krajowego. Zagadnienia, ktérych
wyktadni dokonat TSUE, w przywotanych postanowieniach byty juz wielokrotnie wyjasniane w jego
orzecznictwie. W przywotanym kontekscie postanowienia stanowig podtrzymanie dotychczasowe;j linii
orzeczniczej, dlatego brak jest koniecznosci zmiany polskiego prawa. Zdaniem RF zachodzi koniecznos¢
dostosowania praktyki jego stosowania, poprzez petne zastosowanie sie przez sady krajowe do zatozen
przyjetych wwyrokach i postanowieniach TSUE, co w konsekwencji powinno doprowadzi¢ do ujednolicenia

polskiego orzecznictwa.
m Rozstrzygniecia TSUE w zakresie wnioskdéw zarejestrowanych w latach ubiegtych

Z odnotowanych w roku 2024 czterdziestu wptywoéw, TSUE wydat trzynascie orzeczen. Sposrdd tych spraw,
pie¢ orzeczen dotyczyto odestan prejudycjalnych ztozonych przez polskie sady (cztery wyroki i jedno
postanowienie TSUE). Orzeczenia te byty co do zasady zbiezne ze stanowiskiem RF przedstawionym
do KPRM w procesie opiniowania wnioskéw o wydanie orzeczenia w trybie prejudycjalnym. Ponizej opis

orzeczen wydanych w polskich sprawach.
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1. W wyroku z dnia 18 stycznia 2024 r. w sprawie Getin Noble Bank S.A., C-531/22 Trybunat

Sprawiedliwosci orzekt, w zakresie pierwszego z zadanych przez sad odsytajagcy pytan, iz: Artykut
6 ust. 1iart. 7 ust. 1 dyrektywy 93/13 nalezy interpretowaé w ten sposéb, ze:

stoja one na przeszkodzie przepisom krajowym przewidujacym, iz sad krajowy nie moZe zbadac

z urzedu potencjalnie nieuczciwego charakteru warunkéw zawartych w umowie i wyciggnac¢ z tego

konsekwencji, w sytuacji gdy sprawuje on nadzor nad postepowaniem egzekucyjnym prowadzonym na

podstawie prawomocnego orzeczenia w sprawie wydania nakazu zaptaty, ktdremu przystuguje powaga

rzeczy osgdzonej:

—jesli przepisy te nie przewiduja takiego badania na etapie wydawania nakazu zaptaty, lub

— jesli takie badanie jest przewidziane wytacznie na etapie sprzeciwu od danego nakazu zaptaty,

o ile istnieje znaczne ryzyko, Ze dany konsument nie wniesie wymaganego sprzeciwu albo

ze wzgledu na to, ze okreslony w tym celu termin jest bardzo krétki, albo z uwagi na koszty postepowania

przed sgdem w stosunku do kwoty kwestionowanego dtugu, albo tez ze wzgledu na to, ze przepisy krajowe

nie przewidujg obowigzku dostarczenia temu konsumentowi wszelkich informacji niezbednych do ustalenia

przez niego zakresu swoich praw.

Odpowiedz TSUE na pierwsze pytanie prejudycjalne sadu odsytajagcego byta zbiezna

ze stanowiskiem RF wyrazonym w opinii. Jednoczesnie, w zakresie pytania drugiego sadu, ktére dotyczyto

skutkéw wpisu postanowienia do rejestru postanowien niedozwolonych prowadzonego przez Prezesa

UOKIiK, RF we wspomnianej opinii odstgpit od wyrazenia stanowiska uznajac, ze pozostaje ono

W zainteresowaniu innego organu.

2. W postanowieniu z dnia 3 maja 2024 r. w sprawie BNP Paribas, C-348/23, TSUE zauwazyt,
ze wyktadnie prawa Unii, o ktéra zwrécit sie sad odsytajagcy, mozna wywies¢ w sposob
jednoznaczny z wyroku zdnia 7 grudnia 2023 r.,, mBank, C- 140/22, EU:C:2023:965 i orzekt

postanowieniem na podstawie art. 99 Regulaminu TSUE, co byto zasadniczo zbiezne z opinig RF.

3. W wyroku z dnia 17 pazdziernika 2024 r. w sprawie Santander Bank Polska S.A., C-76/22, TSUE
orzekt, co nastepuje:

1) Artykut 25 ust. 1 dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/17/UE z dnia 4 lutego 2014 r.
w sprawie konsumenckich umdw o kredyt zwigzanych z nieruchomosSciami mieszkalnymi
i zmieniajacej dyrektywy 2008/48/WE i2013/36/UE oraz rozporzadzenie (UE) nr 1093/2010 nalezy
interpretowac w ten sposob, Zze w braku dostarczenia przez kredytodawce informacji pozwalajacych
sgdowi krajowemu na zbadanie, czy prowizja pobierana przy zawieraniu umowy kredytu hipotecznego
nalezy do kategorii kosztow, ktére sa niezalezne od okresu obowigzywania tej umowy, sad ten powinien
stwierdzic, ze taka prowizja jest objeta prawem do obnizki catkowitego kosztu kredytu, o ktérej mowa
w tym przepisie.

2) Artykut 25 ust. 1 dyrektywy 2014/17 nalezy interpretowac w ten sposob, ze z przepisu tego nie wynika
Zadna szczegélna metoda obliczania pozwalajgca na okreslenie kwoty obnizki catkowitego kosztu

kredytu, o ktérej mowa w tym przepisie.
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Orzeczenie Trybunatu w niniejszej sprawie jest co do zasady zbiezne z opinig RF, ktéry wskazat,
ze w przypadku prowizji lub podobnych kosztéw, ktére stanowig obiektywnie wytacznie
wynagrodzenie kredytodawcy, to koszty te podlegaja proporcjonalnemu obnizeniu w przypadku
dokonania przez konsumenta przedterminowej sptaty kredytu hipotecznego. Obnizka ta powinna
nastapi¢ proporcjonalnie do czasu skrécenia umowy w oparciu o tzw. metode liniowag - jest
to jedyna metoda, ktéra uwzglednia czas trwania umowy i wydaje sie by¢ metoda sprawiedliwag

oraz obiektywng, dajacg sie pogodzi¢ z celem dyrektywy 2014/17 jakim jest ochrona konsumenta.

4. W wyroku z dnia 24 pazdziernika 2024 r. w kolejnej polskiej sprawie, Horyzont, C-339/23, TSUE
orzekt, ze:
Artykut 23 dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/48/WE z dnia 23 kwietnia 2008 r. w sprawie
umodw o kredyt konsumencki oraz uchylajacej dyrektywe Rady 87/102/EWG nalezy interpretowac w ten
Sposob, ze: nie stoi on na przeszkodzie temu, by sankcja zastosowana w przypadku naruszenia
obowiazku przeprowadzenia oceny zdolnosci kredytowej konsumenta, przewidzianego w art. 8 ust.
1 tej dyrektywy, réznita sie od sankcji przewidzianej w wypadku naruszenia innych ewentualnie
réwnowaznych obowiazkdw przewidzianych we wspomnianej dyrektywie, a w szczegdlnosci obowigzku
przewidzianego w art. 10 ust. 2 tej dyrektywy, dotyczacego informacji, ktore naleZy zamieszczac

w umowach o kredyt konsumencki, o ile spetnione sg wymogi okreslone w rzeczonym art. 23.

5. W opinii w sprawie Zabiton, C-347/23, RF proponowat udzieli¢ nastepujacej odpowiedzi na pytanie
prejudycjalne: art. 2 lit. b) i ¢) dyrektywy 93/13 nalezy interpretowa¢ w ten sposodb, ze osobe
fizyczng, ktdra zawiera umowe kredytu hipotecznego w celu pozyskania srodkdw na nabycie
jednego lokalu, ktéry ma zostac¢ przeznaczony do odptatnego najmu (buy-to-let), nalezy uznac
za ,,konsumenta” w rozumieniu tej dyrektywy.

Opinia ta okazata sie zbiezna ze stanowiskiem TSUE, ktéry wyrokiem z dnia z dnia 24 pazdziernika

2024 r. wskazat, ze: Artykut 2 lit. b) dyrektywy Rady 93/13/EWG z dnia 5 kwietnia 1993 r. w sprawie

nieuczciwych warunkdw wumowach konsumenckich nalezy interpretowaé w ten sposob,

Ze: osoba fizyczna, ktéra zawiera umowe kredytu hipotecznego w celu sfinansowania zakupu jednej

nieruchomosci mieszkalnej w celu odptatnego oddania jej w najem, wchodzi w zakres pojecia

»konsumenta” w rozumieniu tego przepisu, jesli owa osoba fizyczna dziata w celach niezwigzanych

zjej dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa. Okolicznosé, Ze rzeczona osoba fizyczna usituje osiggac

dochody z zarzadzania tg nieruchomoscia, nie moze sama w sobie prowadzi¢ do wytgczenia tej osoby

z zakresu pojecia ,,konsumenta” w rozumieniu wspomnianego przepisu.
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3. Reklamacje kierowane do podmiotéw rynku finansowego

3.1. Czym jest reklamacja? Jak przebiega procedura reklamacyjna?

Warunkiem wszczecia interwencji przez RF jest wyczerpanie przez klienta podmiotu rynku finansowego
procedury reklamacyjnej. Reklamacja obejmuje kazde zgtoszenie zastrzezen dotyczacych swiadczonych
ustug finansowych, skierowane bezposrednio do danego podmiotu —niezaleznie od formy (ustnej, pisemnej

lub elektronicznej).

W przypadku pozytywnego rozpatrzenia reklamacji zgodnie z zgdaniem klienta, instytucja finansowa
powinna okresli¢ termin realizacji uznanego roszczenia. Natomiast w sytuacji odrzucenia reklamaciji,
podmiot ma obowigzek przedstawienia uzasadnienia zaréwno faktycznego jak i prawnego swojej decyzji,

wskazujgc argumenty, na ktorych sie opierat.

Bez wzgledu na sposob rozpatrzenia reklamacji przez podmiot — czy to poprzez jej uwzglednienie,
nieuwzglednienie, czy brak odpowiedzi w ustawowym terminie — procedure reklamacyjng uznaje sie
za zakonczona. Na tym etapie klient moze zwréci¢ sie do RF z wnioskiem o interwencje lub postepowanie
polubowne. Alternatywnie moze dochodzi¢ swoich roszczeh na drodze sadowej, korzystajgc z pomocy
pracownikéw BRF lub wnioskujgc o wydanie istotnego pogladu, ktéry RF moze przedstawi¢ bezposrednio

sagdowi jako element wsparcia dla klienta.

4 A ( )

Zwrocenie sie o pomoc RF:

L . . - odpowiedz negatywna
Ztozenie reklamacji do podmiotu o . .
- brak odpowiedzi w przeciggu 30/60 dni

(a w przypadku ustug ptatniczych 15/30 dni) -
przy réwnoczesnym braku zrealizowania
oraz niezadowolenie ze $wiadczonej ustugi reklamaciji

Skorzystanie z ustugi podmiotu rynku
finansowego przez klienta

- niewykonanie rozpatrzonej reklamacji

\_ ) \_ J

4 A ( )

Podjecie dziatan przez RF:

- wystgpienie do podmiotu o niezbedne Prosba o:
dokumenty (ktére podmiot ma obowigzek RF dicciei " RF
przedstawic) - podjecie interwencji przez

- postepowanie polubowne

- poprowadzenie postgpowania polubownego

- przedstawienie sgdowi istotnego pogladu - wsparcie w postgpowaniu sadowym

- podjecie innych dziatan

N J N J
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3.2. Obowigzek sprawozdawczy podmiotéw wobec RF

Podmioty rynku finansowego majg obowigzek przestania do RF sprawozdania o rozpatrywanych

reklamacjach ztozonych przez ich klientéw, a takze wystgpien przeciwko nim na droge sadowsa.

Sprawozdanie to przekazane powinno zostaé w terminie 45 dni od zakoriczenia roku kalendarzowego

i w zakresie reklamacji zawieraé takie informacje jak:

e liczbe ztozonych przez klientéw reklamaciji,
e liczbe rozpatrzonych reklamaciji,

e sposoéb rozpatrzenia reklamacji — uwzglednienie badz nieuwzglednienie roszczen klienta,

W zakresie postepowan sgdowych, bedacych czesto nastepstwem nieuwzglednienia przez podmioty

roszczen klientéw, sprawozdawanie powinno zawiera¢ informacje o:

liczbie spraw zgtoszonych do sadow przez klientéw,

e wartosciach tych roszczen,

liczbie oraz wartosciach zawartych ugéd,

liczbie prawomocnych wyrokéw uwzgledniajacych sposoéb zakonczenia spraw oraz ich wartosci.

Dane zawarte w sprawozdaniach dostarczajg kluczowych informacji na temat skali reklamacji sktadanych
przez klientéw dotyczacych ustug swiadczonych przez podmioty rynku finansowego. Pozwalajg ocenié
skutecznosé¢ tych reklamacji, czyli odsetek spraw, w ktérych instytucje uznajg roszczenia klientéw, oraz

tych, ktére zostajg odrzucone.

Na podstawie tych danych mozna takze oszacowac liczbe klientéw niezadowolonych ze sposobu
rozpatrzenia ich reklamacji, ktdérzy decydujg sie na dochodzenie swoich roszczen na drodze sgadowej,
a takze zakres finansowy tych spraw. Mozliwe jest réwniez okreslenie skutecznosci postepowan sadowych,
czyli stopnia, w jakim sady uwzgledniajg roszczenia klientéw. Nalezy uwzgledni¢, ze ze wzgledu na czas

trwania postepowan sagdowych, analizowane wyroki dotycza zazwyczaj roszczen zgtoszonych przed 2024 .
3.3.  Wyniki sprawozdan

Dane prezentowane w sprawozdaniach podmiotéw rynku finansowego maja charakter statystyczny
i sg ujmowane w formie zbiorczej. Przedstawiane sg w dwdch gtéwnych kategoriach: reklamacji sktadanych

bezposrednio do podmiotéw rynku finansowego oraz wytoczonym wzgledem nich postepowan sadowych.

Dane te sa klasyfikowane wedtug segmentéw rynku: bankowo-kapitatowego oraz ubezpieczeniowo-
emerytalnego. Kazdy z tych segmentéw charakteryzuje sie odmienna specyfikg, réznymi rodzajami
probleméw oraz zréznicowanymi sposobami ich rozwigzywania. Z tego wzgledu wyniki analizy
prezentowane sg zazwyczaj z podziatem na poszczegoélne rynki. Wspomnie¢ nalezy tez, ze w przypadku
rynku bankowo-kapitatowego zdecydowanie dominujg sprawy z zakresu bankowego, a w przypadku

ubezpieczeniowo-emerytalnego - sprawy ubezpieczeniowe.
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Analizujgc przedstawiane wartosci® nalezy wzig¢ pod uwage, ze zrdznicowana skala dziatalnosci
podmiotéw wptywa na wyniki analiz statystycznych, zwtaszcza w przypadku obliczania srednich wartosci.
Ze wzgledu na znaczace dysproporcje, dane wielu podmiotéw moga znaczaco odbiegaé od wartosci
$redniej — przyjmujac dla znacznej czesci z nich wartosci zerowe, zas dla innych wielokrotnie wyzsze od

przecietnych.
Reklamacje

Pierwsza z kategorii raportowanych przez podmioty — liczba reklamacji oraz sposob ich rozpatrzenia -

zostata przedstawiona na ponizszym wykresie.

Tabela 6: Reklamacje ztozone przez klientéw do podmiotéw rynku finansowego poprzedzajace mozliwosé wystapienia
do RFw2024r.%5.

Reklamacje za rok 2024 Rok 2023

. Liczba . Liczba
Liczba . Liczba . .
. reklamacji . Liczba reklamacji
nowych Liczba nieuwzgled .. .
" rozpatrzonych . reklamacji pozostajacych
zarejestro rozpatrzonych . nionych .
.. pozytywnie . rozpatrzonych do rozpatrzenia
wanych reklamacji . . roszczen . ) .
.. w catosci w inny sposob z poprzedniego
reklamacji

badz w czesci roku

Dla wszystkich

) 2228241 2244872 1142 466 1115604 6515 52825
rynkow

Podmioty
rynku
bankowego

i kapitatowego

1871894 1888883 1050052 853 861 5566 41821

Podmioty
rynku
ubezpieczenio | 356 347 355989 92414 261743 949 11004
wego

i emerytalnego

Liczba spraw zarejestrowanych w 2024 r. i rozpatrzonych w tym roku reklamacji

W 2024 r. na rynku finansowych obydwu sektoréw zarejestrowano 2 228 241 nowych reklamacji, zas
rozpatrzonych zostato w sumie 2 244 872. Oznacza to, ze podmioty rynku finansowego zajmowaty sie

réwniez skargami z lat poprzednich.

34 Przedstawione w sprawozdaniu wartosci uwzgledniajg sprawozdania ztozone przez podmioty do RF przed dniem
03.03.2025.

35 Uwaga: Sumy wartosci przedstawionych w tabeli moga nie by¢ w petni zgodne. Wynika to z faktu, ze dane zostaty
zaprezentowane zgodnie z sprawozdaniami ztozonymi przez poszczegdlne podmioty, ktdre nie zawsze zapewniajg petna
zgodnos$¢ sumaryczna.
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Rynek bankowy i kapitatowy odpowiadat za 1 871 894 nowych reklamac;ji rozpatrzyt natomiast 1 888 883
zgtoszen. Rynek ubezpieczeniowo-emerytalny odnotowat 356 347 reklamacji a rozpatrzyt 355 989. Liczba
rozpatrzonych reklamacji byta nieco wyzsza niz liczba nowych zgtoszen, co sugeruje, ze rozstrzygniecia

dotyczyty w czesci spraw z poprzednich lat.
Skutecznosé¢ reklamaciji

W skali catego roku sprawozdawczego 1 142 466 reklamacji zostato rozpatrzonych na korzysé klientéw (czyli
w catosci lub czgsciowo uznano ich roszczenia), co stanowi ok. 51% z wszystkich rozpatrzonych spraw.
Rynek bankowo-kapitatowy wykazat wigkszg przychylnos¢ wobec klientow - pozytywnie rozpatrzono

1 050 052 reklamaciji, co stanowi ok. 56% sposréd tych rozpatrzonych w 2024 r.
Rynek ubezpieczeniowo-emerytalny miat znacznie nizszy odsetek pozytywnie rozpatrzonych reklamacji —
tylko 92 414 sprawy, czyli ok. 26%.

Sposodb rozpatrzenia reklamacji

0% 20% 40% 60% 80%

51%
50%

tacznie

0,3%

56%

Rynek bankowy i kapitatowy
0,3%

74%

Rynek ubezpieczeniowy i emerytalny

0,3%

B Reklamacje uznajgce w catosci lub w czesci roszczenie klienta
B Reklamacje nieuwzgledniajgce roszczen klienta

B Reklamacje rozpatrzonych w inny sposoéb

Nie uwzgledniono tacznie 1 115 604 reklamaciji, co oznacza, ze niemal 50% spraw zakornczyto sie
niekorzystnie dla klientow. Szczegdlnie wysoki odsetek nieuwzglednionych reklamacji wystagpit w sektorze

ubezpieczeniowo-emerytalnym ok. 74% (261 743 reklamacji).
Inne sposoby rozpatrzenia reklamacji

W 6 515 przypadkach reklamacje zostaty rozpoznane w sposob alternatywny, co stanowi niewielki odsetek

wszystkich spraw (0,3%).
Nierozpatrzone reklamacje

Na koniec 2023 r. do rozpatrzenia pozostawato 52 825 reklamacji, z czego: 41 821 na rynku bankowym

i kapitatowym, 11 004 na rynku ubezpieczen i emerytur.
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Sprawy kierowane do sadu

W przypadku nierozpatrzenia reklamacji przez podmiot rynku finansowego zgodnie z wolg klient
ma on mozliwo$¢é dochodzenia swoich roszczen na drodze sadowej. Dane dotyczace postepowan

sgdowych oraz ich przebiegu przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 7: Postepowania sgdowe w sprawach dotyczacych ztoZonych przez klientdw reklamacji w 2024 r.

i nierozpatrzonych zgodnie z ich wola.

Liczba ugod Liczba
Liczba wystapien do Liczba zawartych na prawomocnych
sadow wystagpien etapie orzeczen sadéw
Sprawy dla rynk6w  pjezakoriczonychdo dosadéww postepowania wydane
konrica 2023 r. sadowego w okresie
w 2024 r. sprawozdawczym
Dla wszystkich 75068 128912 33323 57 258
rynkow
Rynek bankowo- 55 759 72258 13933 24 805
kapitatowego
Rynek
ubezpieczeniowo- 19 309 56 654 19390 32453
emerytalnego

Liczba spraw sadowych

Na koniec 2023 r. dla wszystkich rynkéw finansowych w sgdach pozostawato 75 068 nierozstrzygnigtych
spraw. W 2024 r. do sadéw wptyneto dodatkowo 128 912 nowych pozwdw, co wskazuje na istotny wzrost

aktywnosci klientéw w dochodzeniu roszczen na drodze sadowe;].

Podziat na sektory wskazuje, ze dla rynku bankowo-kapitatowego na koniec 2023 r. pozostawato w sadach
55 759 nierozstrzygnietych spraw, a w 2024 r. wniesiono 72 258 nowych pozwoéw. Dla rynku
ubezpieczeniowo-emerytalnego w sgdach pozostawato 19 309 niezakonczonych spraw na koniec 2023 r.,

natomiast w 2024 r. ztozono 56 654 pozwow.

Liczba wystgpien do sadow

200 000 128912
75068 55759 72 258
0
Dla wszystkich Dla rynku bankowo Dla rynku
rynkéw - kapitatowego ubezpieczeniowo -

emerytalnego

W Wystgpienia do sadow niezakonczone w poprzednim roku B Wystgpienia do sgdow w okresie sprawozdawczym
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Liczba ugod zawartych na etapie postepowania sagdowego

Warto wspomnie¢, ze mimo ztozenia sprawy do sadu, wcigz dojs¢ moze do zawarcia ugody. W 2024 r.
na etapie postepowania sgdowego zawarto 33 323 ugody, co oznacza, ze czes$¢ sporéw zostata rozwigzana

bez koniecznosci wydania wyroku.

Sposréd tej liczby rynek bankowo-kapitatowy odnotowat 13 933 ugody a rynek ubezpieczeniowo-
emerytalny — 19 390. Jak wynika z zaprezentowanych danych rynek ubezpieczeniowo-emerytalny znacznie
czesciej decydowat sie na zawarcie ugody w momencie trwajacego postepowania sadowego, niz
na uznanie reklamacji klienta. Jak wynika z przekazanych RF sprawozdan, zaleznie od rynku, do ugod

w trakcie trwania sprawy sadowej dochodzi w 36-37% przypadkow.

Ugody a orzeczenia sadowe

Dla rynku bankowo-
kapitatowego

emerytalnego

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Ugoda B Orzeczenia sadowe
Liczba prawomocnych orzeczen sadowych

W okresie sprawozdawczym zapadto 57 258 prawomocnych orzeczen. Rozktad orzeczen w zaleznosci
od sektora byt nastepujacy: rynek bankowo-kapitatowy — 24 805 orzeczen, rynek ubezpieczeniowo-
emerytalny — 32 453 orzeczenia. Jak wiec widaé, znacznie wiecej (o 31%) rozstrzygnietych zapadto

w segmencie ubezpieczeniowo-emerytalnym.

Podobnie byto w przypadku ugdd zawieranych na etapie postepowania sgdowego - czesciej zawierane byty
one w sektorze ubezpieczeniowo-emerytalnym - liczba ugdd (19 390) niz w sektorze bankowo-kapitatowym

(13 933).
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Liczba reklamaciji oraz spraw sadowych na przestrzeni lat

Liczba rozpatrzonych reklamaciji (w tys.)

1851 1889

2000 1755
1662

1800 1636
1600 1391 1414
1400 1215
1200
1000

800

600

346 349 349 12 288 348 345 356
400
200
0
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
B podmioty bankowo-kapitatowe B podmioty ubezpieczeniowo-emerytalne

Ostatnim aspektem analizy jest dynamika liczby reklamacji oraz postepowan sgdowych w ujeciu

wieloletnim. Punktem odniesienia dla poréwnania trendow bedzie 2017 r.

Analiza danych dotyczacych liczby rozpatrzonych reklamacji przez podmioty bankowo-kapitatowe
wskazuje, ze liczba ta wzrostaz 1214 929w 2017 r. do 1 888 883 w 2024 r. Najwiekszy wzrost rok do roku
odnotowano w 2020 r., wynoszgcy 16%, natomiast najmniejszy wzrost miat miejsce w 2021 r., wynoszgc
1,6%. Ogolnie rzecz biorac, liczba rozpatrzonych reklamacji przez podmioty bankowo-kapitatowe wykazuje

staty trend wzrostowy. Z kolei liczba reklamacji rozpatrzonych przez podmioty ubezpieczeniowo-

Liczba wystgpien do sagdéw na przestrzeni lat

80000 72258
70000 60729
60 000
47317
50000
40000 402507 37614 35600 36403 37767
29 594
30000 5073
20000
8300
10 000 4037 4666
0
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
B podmioty bankowo-kapitatowe B podmioty ubezpieczeniowo-emerytalne

emerytalne wahata sie od 345 989w 2017 r. do 355 989 w 2024 r. Najwiekszy wzrost rok do roku odnotowano

w 2022 r., wynoszacy 21%, podczas gdy najwiekszy spadek miat miejsce w 2021 r., wynoszac 8%.
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W przeciwienstwie do sektora bankowo-kapitatowego liczba reklamacji rozpatrzonych przez podmioty

ubezpieczeniowo-emerytalne nie wykazuje statego trendu.
Inaczej ksztattowata sie liczba spraw, kierowanych do saddw:

Analiza danych dotyczacych liczby wystgpien do sagdow wzgledem podmiotow bankowo-kapitatowych oraz
podmiotéw ubezpieczeniowo-emerytalnych w latach 2017-2024 wskazuje, ze wzgledem podmiotow
bankowo-kapitatowych wzrosta z 4 037 w 2017 r. do 72 258 w 2024 r. Najwiekszy wzrost rok do roku
odnotowano w 2021 r., wynoszacy 193%, natomiast najwiekszy spadek miat miejsce w 2022 r., wynoszgc
38%. Liczba wystapien do sgdéw wzgledem podmiotow bankowo-kapitatowych, z pominieciem jednego

roku spadkowego, wykazuje trend wzrostowy.

Z kolei liczba wystgpien do sadéw wzgledem podmiotéw ubezpieczeniowo-emerytalnych wahata sie
od 40 507 w 2017 r. do 56 654 w 2024 r. Najwiekszy wzrost rok do roku odnotowano w 2022 r., wynoszacy
60%, podczas gdy najwiekszy spadek miat miejsce w 2021 r., wynoszac 19%. W przeciwienstwie do sektora
bankowo-kapitatowego, liczba wystapien do sagdéw wzgledem podmiotéw ubezpieczeniowo-emerytalnych

nie wykazuje statego trendu.
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4. Rynek Bankowy i Kapitatowy

4.1. Interwencje Rzecznika Finansowego

W 2024 r. do RF wptyneto 8 713 wnioskéw o podjecie interwencji wobec podmiotéw rynku bankowego
i kapitatowego. Stanowi to 17% wzrost liczby wnioskow (1 294 wnioski) wzgledem 2023 r., w ktérym byto
7 419 wnioskéw. Ponadto w roku 2024 RF prowadzit réwniez czynnosci w 3 558 sprawach, ktére wptynety

do RF w latach poprzednich (2022 i 2023).

Przewazajgca wiekszo$¢ wnioskéw z 2024 r., bo az 7 237 (83,06%) dotyczyta dziatalnosci bankéw (banki
krajowe, banki zagraniczne, oddziat banku zagranicznego, oddziat instytucji kredytowej). Nastepna grupa
byty wnioski dotyczace instytucji pozyczkowych (518 wnioskéw - 5,95%) oraz Spoétdzielczych Kas

Oszczednosciowo-Kredytowych (153 wnioski — 1,76%).

Zestawienie najwazniejszych rodzajow podmiotdw w tym zakresie zawiera tabela ponizej (petna lista

podmiotéw znajduje sie w zatgczniku do sprawozdania).

Tabela 8: Liczba wnioskdw o podjecie interwencji w podziale na podmioty rynku bankowego i kapitatowego, ztozonych
w2024 r.

Whioski

Rodzaj podmiotu

Liczba Procent

Ogotem 8713 100%

Bank krajowy, bank zagraniczny, oddziat banku zagranicznego, oddziat instytucji 7237 83,06%
kredytowej i instytucja finansowa, w tym:

e banki krajowe, banki zagraniczne, oddziat banku zagranicznego, oddziat 6933 79,57%
instytucji kredytowej

e firmy leasingowe 218 2,50%
e inne instytucje finansowe 86 0,99%
Instytucja pozyczkowa 518 5,95%
Spoétdzielcza Kasa Oszczednosciowo-Kredytowa 153 1,76%

Instytucja ptatnicza, mata instytucja ptatnicza, dostawca swiadczacy ustuge
dostepu do informacji o rachunku, dostawca $wiadczacy wytacznie ustuge

. . . . . o 71 0,81%
dostepu do informacji o rachunku, biuro ustug ptatniczych, instytucja pienigdza °
elektronicznego i oddziat zagranicznej instytucji pienigdza elektronicznego
Posrednik kredytu konsumenckiego 49 0,56%
Firma inwestycyjna 47 0,54%
Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych i Fundusz inwestycyjny oraz zarzgdzajacy | 38 0,44%
ASl i alternatywna spoétka inwestycyjna w tym:
e Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych i Fundusz inwestycyjny 36 0,41%
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e Zarzadzajgcy ASl i alternatywna spotka inwestycyjna 2 0,02%

Posrednik kredytu hipotecznego 5 0,06%
Przedsiebiorca wykonujacy dziatalnos$¢ lombardowa 2 0,02%
Inne 593 6,81%

Podziat interwencji wzgledem rodzaju podmiotu

7237 1476
83% 17%
® Banki* M Pozostate podmioty

* Bank krajowy, bank zagraniczny, oddziat banku zagranicznego, oddziat instytucji kredytowej i instytucja finansowa;

Interwencje wzgledem "pozostatych" podmiotow

M Instytucja pozyczkowa | SKOKi
H Instytucje ptatnicze** m Posrednicy kredytowi:
M Podmioty inwestycyjne:*** M Nie bedgce Podmiotem Rynku Finansowego

** Instytucja ptatnicza, mata instytucja ptatnicza, dostawca $wiadczacy ustuge dostepu do informaciji
o rachunku, dostawca swiadczacy wytacznie ustuge dostepu do informacji o rachunku, biuro ustug ptatniczych,
instytucja pienigdza elektronicznego i oddziat zagranicznej instytucji pienigdza elektronicznego;

*** Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych i Fundusz inwestycyjny oraz zarzadzajgcy ASI i alternatywna spétka
inwestycyjna.

Zdecydowana wiekszos¢ wnioskow ztozyli klienci samodzielnie (5 738 wnioskéw, 65,9%). Wnioski wptynety
takze za posrednictwem petnomocnikéw profesjonalnych (2 649 wnioskdéw) oraz innych podmiotéow
(326 wnioskow), jak: petnomocnicy, Kancelaria Prezesa Rady Ministrow, UOKIiK, PRK, Rzecznik Praw

Obywatelskich czy postowie.
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Tabela 9: Zrédto wptywu wnioskéw z zakresu rynku bankowo-kapitatowego kierowanych do RF w2024 r.

Zrédto wptywu wnioskow z zakresu rynku bankowo-kapitatowego kierowanych do RF w roku 2024

Zrédto wptywu skarg Liczba |Procent
Ogétem 8713 100%
Bezposrednio od wnioskodawcéw 5738 65,86%
Za posrednictwem, w tym: 2975 34,14%
e Kancelarie Prawnicze, Adwokackie, Radcéw Prawnych 2649 30,40%
e Petnomocnikéw 108 1,24%
e Ministerstwa 55 0,63%
e Urzad Ochrony Konsumentéw i Konkurencji 44 0,50%
e Powiatowych i Miejskich Rzecznikéw Konsumenta 41 0,47%
e Kancelarie Prezesa Rady Ministrow 30 0,34%
e  Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich 5 0,06%
e Sejm, Biura Poselskie i Senatorskie 3 0,03%
e Inne Podmioty 40 0,46%

Szczegdétowe dane w tym zakresie znajduja sie w zatgczniku do Sprawozdania.

Sposéb wptywu wnioskéw Kancelarie
prawnicze,

adwokackie, radcow
prawnych:
2 649
30%

Za posrednictwem
Bezposrednio od P

tatych
whnioskodawcéw: pozos. a )’/c
podmiotow:
5738 326
66%

4%

Przygladajgc sie zrédtu, z ktérego pochodzag wnioski o interwencje, zwréci¢é mozna uwage na liczbe

wnioskéw pochodzacych niebezposrednio od wnioskodawcow.

W 2024 r. stanowity one 34,13% wszystkich wnioskdw co w pierwszym spostrzezeniu moze nie wydawac sie
duzg wartoscia, jednak budzi¢ powinno zastanowienie, gdy dokonamy zestawienia tego udziatu
z poprzednim rokiem sprawozdawczym, w ktérym byto to 14,30% przypadkéw. Oznacza to, ze udziat
wnioskéw o interwencje ztozonych przez profesjonalnych petnomocnikéw oraz inne podmioty wzrdst

0 138,67%.
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Z 8713 wnioskéw w 8 397 wnioskujacy skierowali prosbe do RF o podjecie dziatarn wobec wskazanych

podmiotéw rynku finansowego, natomiast 316 wnioskdw zostato przestanych tylko do jego wiadomosci.

Sposrdd ztozonych w 2024 r. wnioskow, wiekszos¢ z nich (6 051 czyli 69% ogodlnej liczby wnioskdw) zostata

skierowana do analizy eksperta celem podjecia interwenciji.

Na koniec okresu sprawozdawczego po podjeciu interwencji przez eksperta zakoriczono 3 139 spraw dla
wnioskéw zarejestrowanych w roku 2024 (wzrost o 1245 sprawy w poréwnaniu z poprzednim rokiem
sprawozdawczym), z czego 744 (24%) zakonczyto sie pozytywnie (réwniez zauwazalny wzrost wzgledem
roku 2023 — 444). Majac na wzgledzie brak wtadczych kompetencji RF w postaci mozliwosci nakazania
zmiany stanowiska podmiotowi rynku finansowego, wynik ten uznaé¢ nalezy za znaczacy sukces.
Jednoczesnie wynik ten Swiadczy o zasadnos$ci podejmowanych dziatan przez RF, ktére pozwolity
wyeliminowacé nieprawidtowosci jakie mogty powstaé w procesie rozpatrywania reklamacji przez podmioty

rynku finansowego.

Po analizie dokumentéw przez eksperta zakoriczono réwniez 2 662 sprawy z roku 2024, w ktérych nie zostata
podjeta przez RF interwencja wobec podmiotu rynku finansowego ze wzgledu m.in. na: brak podstaw
merytorycznych do podjecia interwencji, brak wtasciwosci RF, nie wyczerpania przez klienta postepowania

reklamacyjnego.

Na koniec roku sprawozdawczego 2 912 pozostawato w toku, z czego 917 wnioskdéw oczekiwato na analize

eksperta (15% wszystkich spraw z 2024 r. przekazanych do ekspertéw).

Szczegdtowy sposdb rozpatrzenia wnioskow z roku 2024 ujmuje ponizsza tabela.

Tabela 10: Dziatania podjete w sprawach z wnioskdw z zakresu rynku bankowo-kapitatowego ztozonych w 2024 r.

Podjete dziatania Liczba Procent
Ogotem 8713 100%
Podjecie interwenciji: 5134 58,92%
Niepodjecie interwencji, w tym: 2662 30,55%
e przestane dokumenty zawieraty braki formalne 1293 14,84%
e klient nie wyczerpat postepowania reklamacyjnego 626 7,18%
e pismo skierowane do wiadomosci RF 316 3,63%
e brak wtasciwosci (podmiot nie jest podmiotem rynku bankowo- 166 1.91%
kapitatowego, np. US, ZUS) ’

e anulowanie wniosku 81 0,93%
° E;il?taxiizgrgz?ispfljisz) nie jest klientem rynku bankowo- 127 1,46%
e brak podstaw merytorycznych do podjecia interwencji 53 0,61%
Analiza - wnioski oczekujgce na analize eksperta 917 10,52%
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Ponizsza tabela przedstawia sposob rozpatrzenia wnioskéw zarejestrowanych i z 2024 r., ktére udato sie

zakonczy¢ w tymze roku.

Tabela 11: Sposdb rozpatrzenia wnioskow w sprawach zarejestrowanych i zakoriczonych w 2024 r.

Sposob rozpatrzenia wnioskéw Liczba Procent
Sprawy zakonczone, w tym: 3139 100,00%
e uznanie zasadnosci wniosku 744 23,70%
e odmowa uznania zasadnosci wniosku 2242 71,42%

e pointerwencji nie stwierdzono naruszenia intereséw klienta 125 3,98%

e sprawy zal'<onczon.e w inny sposéb (m.in. skierowanie do 08 0,89%

prowadzenia przez inny Departament)

Wynik uznania badz nie ,,roszczen” czy ,,zadan” zawartych we wnioskach skierowanych do RF po podjeciu

przez niego interwencji wobec podmiotu rynku finansowego przedstawia sie nastepujaco:

Sposob rozpatrzenia wnioskow przez Podmiot Rynku Finansowego

Nie uznano zasadnosci
whniosku 75%

Uznano zasadnosé
whiosku
25%

Przewazajgca wiekszos¢ wnioskéw, bo az 4903 dotyczyta kredytow (56,27%), nastepnie rachunku
bankowego 2 449 (28,11%) i kart ptatniczych 560 (6,43%). Szczegdétowo tematyke wnioskéw ujeto
W ponizszej tabeli.

Tabela 12: Tematyka wnioskdw z zakresu rynku bankowego i kapitatowego skierowanych do Rzecznika Finansowego
w2024 r.

Produkt, ktorego dotyczyt wniosek Liczba Procent
Ogotem 8713 100%
Kredyt 4903 56,27%
Rachunek bankowy 2449 28,11%
Karta ptatnicza 560 6,43%
Leasing 244 2,80%
Operacje bankomatowe 136 1,56%
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Forex 118 1,35%
Fundusze inwestycyjne 72 0,83%
Papiery warto$ciowe 71 0,81%
IKE 27 0,31%
Ksigzeczka oszczednos$ciowa 17 0,20%
UFK 13 0,15%
Faktoring 1 0,01%
Inwestycje 1 0,01%
Inne 81 0,93%
Brak danych 20 0,23%

Tematyka wnioskéw o interwencje

u Papiery
=| Rachunek warto7s::|owe ®| Pozostate oraz
bankowy = | Karta ptatnicza " Fundusze brak danych
2449 560 inwestycyjne m| IKE 133
72 27

" Leasing
\ 244

Inne
557
Operacje
® Kred " Forex "
vt 118 bankomatowe
4903 136

W ponizszej tabeli przedstawiono jak zmieniata sie liczba wnioskéw w obszarze danych produktéw w latach
2023-2024.
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Tabela 13: Zmiany liczby wnioskdw w obszarze wybranej tematyki wnioskow w latach 2023-2024

Zmiany liczby wnioskéw w obszarze wybranej tematyki wnioskow w latach 2023-2024

fatu*

dP:)(:S:zk;l’ \t(vtr?igesiok Liczba Procent |Liczba Procent \I;::iz:gkéw ::;Z?tu
Ogétem 7419 100,00% |8713 100,00% | 17,44% -

Kredyt 3414 46,02% | 4903 56,27% | 43,61% 22,28%
Rachunek bankowy 2316 31,22% 2449 28,11% 5,74% -9,97%
Karta ptatnicza 567 7,64% 560 6,43% -1,23% -15,87%
Leasing 212 2,86% 244 2,80% 15,09% -2,08%
Operacje bankomatowe 137 1,85% 136 1,56% -0,73% -15,63%
Forex 373 5,03% 118 1,35% -68,36% -73,08%
Fundusze inwestycyjne 85 1,15% 72 0,83% -15,29% -28,14%
Papiery wartosciowe 119 1,60% 71 0,81% -40,34% -49,07%
IKE 32 0,43% 27 0,31% -15,63% -27,93%
gziza:zzzznk:éciowa 20 0.27% |17 0,20% | -15,00% -27,74%
UFK 25 0,34% 13 0,15% -48,00% -56,12%
Faktoring 3 0,04% 1 0,01% -66,67% -71,31%
Inwestycje 1 0,01% 1 0,01% 0,00% -

Inne 83 1,12% 81 0,93% -2,41% -17,00%
Brak danych 32 0,43% 20 0,23% -37,50% -46,62%

* Czyli o ile zmienit sie wyrazony w procentach udziat spraw danego obszaru miedzy rokiem 2023 a rokiem 2024

W 2024 r.

wptyneto ogdétem wigcej wnioskdw dotyczacych kredytow niz w poprzednim roku

sprawozdawczym. Zasadnicza czes$¢ wnioskow w sprawach kredytéw dotyczyta kredytu konsumenckiego

i hipotecznego. Znaczny wzrost odnotowano w zakresie kredytu konsumenckiego (o 125%). W zakresie

kredytu hipotecznego wzrost kalkulowat sie na poziomie 4%.
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Szczegotowe informacje przedstawia ponizszy wykres.

Sprawy z obszaru kredytow w 2024 r.

3602
73%

167
3%

130

3% 1004
21%
M Konsumencki (inny niz "na klik") | Konsumecki "na klik" M Hipoteczny M Pozostate

W przypadku kredytéw konsumenckich wnioskodawcy najczesciej zgtaszali problemy zwigzane z:

e sankcja kredytu darmowego;

e nieuznanym petnomocnictwem;
e restrukturyzacja zadtuzenia;

e odmowa wydania zaswiadczenia;
e zgtoszeniem do BIK;

e  kredytem na ,klik”.

Warte uwagi jest, ze liczba wnioskéw dotyczaca ,,kredytu na klik” (167 wnioskéw) — czyli kredytu dostepnego
w bardzo uproszczony sposéb z wykorzystaniem bankowosci elektronicznej czy aplikacji mobilnej

—znaczaco spadta w roku 2024 wzgledem wnioskéw z roku 2023 (280 wnioskéw) i wyniosta niespetna 60%.

W przypadku kredytéw hipotecznych, tak jak w poprzednim roku sprawozdawczym, najwiecej skarg
dotyczyto kredytéow indeksowanych lub denominowanych do walut obcych, zwtaszcza franka

szwajcarskiego (CHF). Wnioskodawcy zgtaszali zastrzezenia dotyczace:

e niewydawania przez podmioty zaswiadczen;
e nierespektowania przez podmioty wyrokéw sadéw;
e niedozwolonych postanowien umownych;

e zmiany wysokosci stopy procentowanej, wysokosci raty, harmonogramu, WIBOR.

Na wykresie ponizej przedstawiono strukture wnioskéw o podjecie interwencji w sprawach kredytéw

kierowanych do RF na przestrzeni lat 2017- 2024.

56



Whioski dotyczace kredytéw w latach 2017-2024
(hipoteczny i konsumencki)
1
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W zakresie rachunkow bankowych w 2024 r. odnotowano nieco wiecej (ok. 6%) wnioskéw niz w 2023 r.

Zgtaszane problemy najczesciej dotyczyty:

e nieautoryzowanych transakcji ptatniczych i wytudzen pieniedzy klientéw;
e blokady srodkéw na rachunku;

e zajecia komorniczego.

Przy czym powyzszy wzrost zaobserwowano w zakresie zastrzezen dotyczacych blokady s$rodkow

na rachunku oraz zgtaszanego zajecia komorniczego.

W roku 2024 w sprawach leasingu odnotowano wzrost liczby wnioskéw o ok. 15% wzgledem 2023 r. W tego
typu sprawach najwiekszy odsetek wnioskdw, odnotowano jak w latach ubiegtych, w zakresie

ubezpieczenia. przedmiotu leasingu.

W roku sprawozdawczym znacznie (o ok. 68%) spadta liczba wnioskéw dotyczacych transakcji na rynku
Foreign Exchange (nazywanym réwniez FX lub Forex). To pozagietdowy, zdecentralizowany rynek,
na ktérym przeprowadza sie transakcje walutami i kontraktami terminowymi. Wnioskéw dotyczacych
kwestii papierow wartosciowych byto o ok. 40% mniej niz w 2023 r. Wnioski dotyczyty przede wszystkim
umorzenia obligacji Getin Noble Bank S.A. (na skutek decyzji Bankowego Funduszu Gwarancyjnego
dotyczacej uporzadkowanej restrukturyzacji tego banku). Inne dotyczyty straty, jakg klient ponidst w wyniku
inwestycji badz nienalezytego przekazywania informacji w procesie sprzedazy. W roku 2024 odnotowano
nieznaczny spadek (o ok. 1% wzgledem roku poprzedniego) liczby wnioskéw dotyczacych kart ptatniczych
- debetowych i kredytowych. Najczesciej zgtaszanym problemem, tak jak w poprzednim roku

sprawozdawczym, byty nieautoryzowane transakcje ptatnicze. Szczegétowe zestawienie danych o liczbie
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wnioskow o interwencje kierowanych do RF w sprawach bankowych i kapitatowych na przestrzeni lat

przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 14: Liczba wnioskdw o interwencje Rzecznika w latach 2017-2024 w podZziale na wybrane zagadnienia z zakresu
bankowego i kapitatowego.

Liczba wnioskow o interwencje RF w wybranych zagadnieniach, w latach 2017-2024

Przyrost Przyrost
Temat wniosku 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | od 2023 od 2017
do 2024 do 2024

Kredyt 2830 | 2689 | 3133 | 6510 | 4347 | 3678 | 3414 | 4903 | 43,61% 73,25%
Leasing 68 104 131 201 174 192 212 244 15,09% 258,82%
Rachunek

754 827 952 1572 | 1757 | 2453 | 2316 | 2449 | 5,74% 224,80%
bankowy
Operacje

95 102 137 109 93 149 137 136 -0,73% 43,16%
bankomatowe

Kartaptatnicza | o 0 | 078 | 335 |443 | 793 | 436 |567 | 560 |-1.23% | 156,88%

Inne 92 97 116 159 139 135 83 81 -2,41% -11,96%
Ksigzeczka

oszczednosciowa 34 17 10 10 16 19 20 17 -15,00% -50,00%
Fundusze

. . 99 164 194 393 252 251 85 72 -15,29% -27,27%
inwestycyjne

IKE 9 11 15 18 36 42 32 27 -15,63% 200,00%
Papiery

. 36 499 392 163 53 88 119 71 -40,34% 97,22%
wartosciowe
UFK 144 109 107 32 35 30 25 13 -48,00% -90,97%
Forex 14 13 16 48 125 370 373 118 -68,36% 742,86%

Strukture wnioskéw o podjecie interwencji dotyczacych bankéw przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 15: Liczba wnioskdw o interwencje z 2024 r. dotyczacych bankdw i ich udziat w rynku

Liczba wnioskow wzgledem
Udziat podmiotu Liczba podmiotu

N iot . . 2 s . . .
azwa podmiotu w rynku?3® wnioskow w ogdlnej liczbie wnioskéw

(w procentach)

Ogoétem 100,00% 100,00%
PKO Bank Polski 16,62% 1561 22,52%
Bank Polska Kasa Opieki 10,82% 796 11,48%
Santander Bank Polska 9,46% 638 9,20%
ING Bank Slaski 8,45% 270 3,89%
mBank 8,31% 541 7,80%

36 Mierzony udziatem sktadek zgodnie z art. 20 ust. 1 URF.
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BNP Paribas Bank Polska 5,72% 394 5,68%
Bank Millennium 4,46% 479 6,91%
Alior Bank 3,42% 802 11,57%
Bank Handlowy w Warszawie 3,01% 85 1,23%
VeloBank 1,51% 334 4,82%
:f:iens'z\:sstljrsj:clz(ji) w restrukturyzaciji 98 1,41%
Bank Polskiej Spotdzielczosci 1,40% 8 0,12%
Credit Agricole Bank Polska 1,31% 274 3,95%
Deutsche Bank Polska 1,13% 17 0,25%
SGB-Bank 1,09% 4 0,06%
PKO Bank Hipoteczny 0,93% 9 0,13%
Bank Ochrony Srodowiska 0,89% 42 0,61%
Santander Consumer Bank 0,72% 154 2,22%
Bank BP 0,56% 38 0,55%
mBank Hipoteczny 0,54% 4 0,06%
Pozostate banki* 19,65% 385 5,55%

*W powyzszej tabeli ujeto jedynie cze$¢ bankdw. Sa to banki o udziale powyzej 0,5% w rynku oraz (w przypadku braku
tego udziatu o liczbie wnioskéw o interwencje przekraczajgcg wzgledem nich: 50 w 2024 r.

Petna tabela listy bankéw znajduje sie w zatgczniku nr 8 do Sprawozdania.

Strukture wnioskow w podziale na poszczegdlne instytucje pozyczkowe o udziale co najmniej

1,5% we wnioskach do RF przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 16: Liczba wnioskdw o interwencje z 2024 r. wzgledem instytucji poZyczkowych i ich udziat w rynku

Liczba wnioskéw danego Udziat podmiotu

Nazwa podmiotu L|cha . podmiotu w ogolnej w rynku
whnioskow . . . .
liczbie wnioskéw (w%) w procentach?®
Ogoétem 518 100,00% 100%
Wonga.PLSp z o.0. 58 11,20% 4,73%
Provident Polska S.A. 52 10,04% 23,28%
Profi Credit Polska S.A. 39 7,53% 4,94%
Capital Service S.A. 35 6,76% 1,57%

37 Mierzony udziatem sktadek zgodnie z art. 20 ust. 1 URF, wynikajacym z wysoko$ci wierzytelno$ci danego podmiotu.
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Aasa Polska Spoétka Akcyjna 33 6,37% 2,56%
Smartney Grupa Oney S.A. 30 5,79% 12,59%
Easy Payment Services OOD 0

(Sp. z 0.0.) Oddziat w Polsce 24 4,63% brak danych
Everest Finanse S.A. 23 4,44% 7,64%
Sponly Finance sp. z 0. 0.(Vivus 20 3,86% 4.11%
Finance Sp. z 0.0. ; Zaploo.pl.)

Aiglabs Sp. z o.0. 19 3,67% brak danych
Cofidis S.A. (Spétka Akcyjna) 0 o
Oddziat w Polsce 19 3,67% 7,32%
Szybka Gotéwka Sp. z o.0. 16 3,09% brak danych
Takto Finanse Sp. z o.0. 12 2,32% 0,04%

Pixo Sp. z 0.0. 11 2,12% 0,5%
Pozostate* 127 24,52% -

Petna lista wnioskow o interwencje z 2024 r. dotyczacych instytucji pozyczkowych znajduje sie w zataczniku

nr 8 do Sprawozdania.
4.2. Porady telefoniczne

W 2024 r. przeprowadzono 5 677 rozmow telefonicznych dotyczacych porad prawnych w sprawach
zwigzanych z dziatalnoscig podmiotéw rynku bankowego i kapitatowego. Liczba rozméw telefonicznych

byta 0 41% nizsza nizw 2023 r. (2023 r. - 9 594 porad telefonicznych).

Tematy porad telefonicznych w zakresie bankowo-kapitatowym

645
0
498 11%
1608
28%
563
10%
570 1033
10% 18%
760
14%
M Rachnki bankowe M Kredyty hipoteczne
M Kredyty konsumenckie M Poza wtasciwoscig Rzecznika
M Procedura postepowania przed Rzecznikiem M Zapytania o obowigzujgce przepisy prawa

M Pozostate
Pomimo mniejszej liczby przeprowadzonych rozméw ich tematyka rozktadata sie na podobnym poziomie

jak w poprzednim roku. Najliczniejsza grupa rozméw dotyczyta rachunkéw bankowych (28,32%), kolejna
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grupe stanowity kredyty hipoteczne (18,20%), na trzeciej pozycji znalazty sie kredyty konsumenckie
(13,39%). Podobny odsetek — tak jak w poprzednim roku - dotyczyt zastrzezer wobec innych podmiotéw, nie

objetych kompetencjami RF - 10,04% rozmow.

Czes¢ rozméw dotyczyta pytan o procedure postepowania przed RF i zakres jego kompetencji (9,92%).
Zauwazalng grupe rozmow stanowity pytania o obowigzujace przepisy prawa, linie orzecznictwa sgdowego
i stanowisko RF - 8,77%. Stosunkowo nieliczne rozmowy dotyczyty kart debetowych i kredytowych (2,85%),
zagadnien zwigzanych zbankomatem i wptatomatem (2,80%), lokat, rachunkéw oraz ksigzeczek
oszczednosciowych (1,97%), leasingu (1,90%), funduszy inwestycyjnych (1,04%). Pojedyncze zapytania
dotyczyty papieréw wartosciowych, rynku Forex, ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem

kapitatowym, IKE, pozyczek lombardowych (ponizej 1%).

W sprawach dotyczacych rachunkéw bankowych najczesciej zgtaszano problemy ipytano o blokade
pieniedzy na rachunku (23,07% rozmodw), nieautoryzowane transakcje ptatnicze (22,51%), procedure
reklamacyjng wobec podmiotu rynku finansowego (12,56%), utrudniony dostep do informacji dla

spadkobiercow (7,4%), btedne przelewy (6,78%) i zajecia komornicze (6,34%).
Porady telefoniczne zwigzane z rachunkami bankowymi

343
21%

371
102 230
6%
109
7% 362
23%
119
7%
202
13%
M Blokada srodkéw/rachunku M Nieautoryzowane transakcje M Procedura reklamacyjna
M Sprawy zwigzane ze spadkami M Btedny przelew M Zajecie komornicze

M Pozostate
Najczesciej rozmowy o kredytach hipotecznych stanowity zapytania o analizeé umowy przez
RF (14,91% rozmoéw), zwrot srodkéw z tytutu wczesniejszej sptaty kredytu (10,65%), wakacje kredytowe

(9,68%), procedure reklamacyjng wobec podmiotu rynku finansowego, oprocentowanie kredytu (9,39%).

W zakresie kredytow konsumenckich rozmowy najczesciej dotyczyty wyczerpania procedury
reklamacyjnej wobec podmiotu rynku finansowego (14,08% rozmdéw), analizy postanowien umowy
(12,76%), odmowy udzielania kredytu, odstgpienia od kredytu bgdz wypowiedzenia umowy kredytowe;j

(9,87%) oraz zwrotu srodkéw po wczesniejszej sptacie kredytu (7,89%).
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Problematyke rozmoéw z zakresu rynku bankowego i kapitatowego szczegdtowo przedstawia tabela

w zatgczniku 8 do Sprawozdania.

Od listopada 2024 r. mozna skorzysta¢é z porady eksperta w siedzibie RF w Warszawie przy
ul. Nowogrodzkiej 47A, po wczesniejszym umodwieniu sie na wizyte. W tym okresie, w siedzibie Rzecznika,
udzielilismy tacznie 15 porad w sprawach rynku bankowo-kapitatowego. Porady dotyczyty rachunku
bankowego (nieautoryzowanych transakcji), kredytu konsumenckiego, funduszy inwestycyjnych oraz

kredytu hipotecznego.
4.3. Porady e-mailowe

Poczta elektroniczng w 2024 r. wptyneto do RF 1 725 zapytan dotyczacych rynku bankowego i kapitatowego.
Pomimo niewielkiego spadku ogdlnej liczby zapytan mailowych w stosunku do roku poprzedniego
(w 2023 r. wptyneto 1874 zapytan mailowych), nadal zauwazamy podobne trendy co do podziatu
tematycznego i zgtaszanej problematyki. Najwiecej pochodzito od klientow bankdw, instytucji

pozyczkowych, firm inwestycyjnych, platform inwestycyjnych i firm windykacyjnych.

Najczesciej pytania dotyczyty kwestii zwigzanych z rachunkami bankowymi (464 sprawy - 26,9%)
i odnotowano nieco ponad 25% wzrost w poréwnaniu z poprzednim rokiem (371 spraw — 19,80%). Pytania

zwigzane byty z watpliwosciami co do:

e postepowania spadkowego, dyspozycji na wypadek smierci i utrudnionego dostepu do informacji
dla spadkobiercéw;

e blokad srodkéw na rachunku;

e nieautoryzowanych transakcji ptatniczych;

e zaje¢ komorniczych;

e btednych przelewow;

e naliczanych optat;

e zamkniecia rachunku.

Pomimo spadku zapytan w stosunku do roku 2023 0 42% (752 sprawy —40,13%), druga grupa pod wzgledem
liczby zapytan zajety problemy zwigzane z kredytami hipotecznymi (435 spraw - 25,2%). Zgtaszane

problemy dotyczyty:

o wakacji kredytowych;

e wczesniejszej catkowitej sptaty oraz nadptaty kredytu;

e bezpiecznego Kredyt 2%;

e analizy umowy pod katem niedozwolonych postanowierh umownych oraz aneksy do umowy;

e oprocentowania kredytu, ubezpieczenia, marzy a takze naliczanych optat.

Kolejng wiekszg grupe stanowity pytania dotyczace kredytéow konsumenckich. Najwiecej watpliwosci

(21,7%) budzity kwestie zwigzane z:
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e nadmiernym zadtuzeniem i trudnoscig w sptacie kredytu, oraz restrukturyzacja i windykacja
zadtuzenia;

e postepowaniem spadkowym;

e sankcja kredytu darmowego;

e niezgodnoscig salda zadtuzenia i naliczanych optat;

e ubezpieczeniem do kredytu;

e egzekucjg komorniczg;

e wytudzeniami kredytu.

Na podobnym poziomie jak w roku poprzednim utrzymywata sie liczba zapytan zwigzanych z leasingiem
pojazddéw (2,4%). Problemy zwigzane byty z ponoszonymi optatami, marzami, oprocentowaniem oraz
ubezpieczeniami. W zakresie kart kredytowych idebetowych (2,3%) zapytania dotyczyty

nieautoryzowanych transakcji ptatniczych przy uzyciu karty oraz naliczanie nieprawidtowych optat.

Niewielka czes$¢ zapytan e-mailowych dotyczyta rynku kapitatowego, a pytania zwigzane byty z utrata
srodkow w zwigzku z inwestycjami na rynku Forex (1,0% - tu wieksza czes$¢ problemow wynikata z oszustw

na szkode klientow) i w fundusze oraz certyfikaty inwestycyjne (1,0%).

Pojawiaty sie réwniez pytania stanowigce watpliwosci klientdw zwigzane z kredytem obrotowym
i inwestycyjnym, kredytem w rachunku biezgcym, lokatami, akcjami i obligacjami, rachunkiem
inwestycyjnym, bankomatem, wptatomatem, ksigzeczka oszczednosciowg, pozyczka lombardowa,

PPK/PPE, IKE/IKZE, rachunkiem powierniczym (4,5% wszystkie razem).

Duza czes¢ pytah miata charakter bardziej ogélny i dotyczyta obowigzujacych przepiséw prawa lub linii
orzeczniczych (8,4% zapytan). Wptywaty rowniez zapytania zwigzane stricte z kompetencjami Rzecznika,
w tym o warunki jakie nalezy spetni¢, aby ztozy¢ wniosek o podjecie interwencji. 111 maili (6,4%) dotyczyto

spraw poza wtasciwosciag RF.

Statystyke zapytan przekazywanych droga elektroniczng przedstawiono w ponizszej tabeli.

Tabela 16: Tematyka zapytar mailowych z zakresu rynku bankowego kapitatowego w 2024 r.

Tematyka Liczba Procent
Ogotem 1725 100%
Rachunek bankowy 464 26,9%
Kredyt hipoteczny 435 25,2%
Kredyt konsumencki 374 21,7%
Zapytanie o obowigzujgce przepisy prawa, orzecznictwo, 145 8,4%

kompetencje Rzecznika

Brak wtasciwosci RF 111 6,4%

Leasing 42 2,4%
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Karta kredytowa 22 1,3%
Forex 18 1,0%
Karta debetowa 18 1,0%
Fundusze/Certyfikaty Inwestycyjne 17 1,0%
Kredyt obrotowy/inwestycyjny 15 0,9%
Kredyt w rachunku biezgcym 12 0,7%
Rachunek lokaty 9 0,5%
Akcje 9 0,5%
Obligacje 8 0,5%
Rachunek Inwestycyjny 7 0,4%
Operacje bankomatowe 5 0,3%
Ksigzeczka oszczednosciowa 4 0,2%
Pozyczka lombardowa 4 0,2%
IKE/IKZE 2 0,1%
PPK/PPE 2 0,1%
Rachunek powierniczy 2 0,1%

4.4. Istotne poglady w sprawach sadowych

W 2024 r. wptyneto 1 212 wnioskéw o przedstawienie oswiadczenia RF zawierajgcego istotny dla sprawy
poglad. Znaczaca liczba wnioskéw — 1 042 (86% ogotu wnioskéw) zostata przekazana za posrednictwem
petnomocnikéw procesowych, w 90 przypadkach (7,4% ogdtu wnioskdw) — wniosek wptynat bezposrednio
od klienta. Natomiast w 80 przypadkach (6,6% ogé6tu wnioskdéw) o przedstawienie oswiadczenia zwrécit sie
bezposrednio sad rozpatrujgcy dang sprawe.

Tabela 17: Podziat wnioskdéw o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad ze wzgledu
na Zrédto wptywu wniosku 2024 r. — rynek bankowy i kapitatowy

Rodzaj podmiotu finansowego Liczba Procent
Ogoétem 1212 100%
Za posrednictwem petnomocnika 1042 86%
Bezposrednio od powoda 90 7,4%
Bezposrednio z sadu 80 6,6%

Zdecydowana wigkszos$¢, bo 1 141 wnioskdéw (94% ogoétu wnioskéw) dotyczyta sporéw prowadzonych

z bankami.
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Tabela 18: Podziat wnioskéw o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad ze wzgledu
na rodzaj podmiotdw 2024 r. — rynek bankowy i kapitatowy

Rodzaj podmiotu finansowego Liczba Procent
Ogoétem 1212 100%
Banki 1141 94%
Instytucje pozyczkowe 37 3%
SKOK-i 21 2%
Domy Maklerskie 4 0,3%
Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych 4 0,3%
Inne 5 0,4%

Whioski w zdecydowanej wiekszosci dotyczyty kredytu konsumenckiego (960 wnioskow, 79,2%),
aznaczaca ich czesc¢ poruszata kwestie sankcji kredytu darmowego (901 wnioskow, 94%), pozostate m.in.
nieautoryzowanych transakcji ptatniczych oraz pozaodsetkowych kosztéw kredytu. Sposrdéd
zarejestrowanych wnioskéw 145 dotyczyto kredytu hipotecznego (12% wnioskéw z zakresu kredytu
hipotecznego), w tym m.in. CHF (106 wnioskow, czyli 73,1% wszystkich o kredyt hipoteczny) oraz kredytu
w PLN lub Euro (razem 36 wnioskéw, 24,8% wszystkich z kredytu hipotecznego). Problematyka sporéw
w tych wnioskach dotyczyta klauzul waloryzacyjnych, niedozwolonych postanowiern umownych,
wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu, a takze WIBOR-u. Niektére wnioski zwigzane byty z zarzutem

niewaznosci umowy kredytu.

Czes¢ wnioskéw (88 - 7,3%) dotyczyta rachunkéw bankowych, w przewazajgcej wiekszosci

(83) nieautoryzowanych transakcji ptatniczych.

Zarejestrowano takze wnioski dotyczgce papieréw wartosciowych (dziewie¢ wnioskéw, tj. 0,7% ogétu

whnioskéw), z czego szesé - inwestycji w obligacje korporacyjne, a trzy - certyfikatow inwestycyjnych.

Pojedyncze wnioski dotyczyty sporu zwigzanego z funduszami inwestycyjnymi (trzy wnioski), leasingiem

(dwa wnioski), oraz pie¢, ktére nie zawieraty informacji pozwalajacych okresli¢ tematyke wniosku.

Tematyke wnioskdéw o przedstawienie istotnego pogladu w sprawach obrazuje ponizsza tabela.
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Tabela 19: Tematyka wnioskdw o przedstawienie oswiadczenia zawierajacego istotny dla sprawy poglad z zakresu rynku
bankowego i kapitatowego w 2024

Tematyka wnioskow Liczba Procent ‘
Ogotem 1212 100%
960 79,2%
- sankcja kredytu darmowego art. 45 ukk 901 94,0%
- hieautoryzowane transakcje 28 2,9%
- pozaodsetkowe koszty kredytu 15 1,5%
- nieuczciwe praktyki rynkowe 7 0,7%
- pozostate 9 0,9%
Kredyt hipoteczny, w tym: 145 12,0%
- kredyt walutowy CHF 106 73,1%
- kredyt PLN (WIBOR) 30 20,7%
- kredyt indeksowany EURO 6 4,1%
- pozostate 3 2,1%
Rachunek bankowy, w tym: 88 7,3%
- nieautoryzowane transakcje 83 94,3%

- pozostate 5 5,7%
Papiery wartosciowe, w tym: 9 0,7%
- obligacje 6 66,7%
- certyfikaty inwestycyjne 3 33,3%
Fundusze inwestycyjne 3 0,2%
Leasing 2 0,2%
brak danych do okreslenia tematyki wniosku 5 0,4%

W 2024 r. RF przedstawit 533 istotne poglady, w tym 427 pogladéw z wnioskow zarejestrowanych w 2024 r.
oraz 106 z wnioskéw zarejestrowanych w latach poprzednich. W 58 przypadkach odmdéwiono wydania

istotnego pogladu (49 z nich to wnioski, ktére wptynety w 2024). Przyczyny odmow:

e przedstawiajac istotny dla sprawy poglad, RF musiatby przeprowadzi¢ postgpowanie dowodowe
i oceni¢ wiarygodnos¢ dowodow zgromadzonych w postepowaniu, a to kompetencja nalezaca
do niezawistych sgdéw prowadzacych sprawe;

e wniosek o wydanie istotnego pogladu dotyczy kwestii, ktéra jest przedmiotem ustalen dokonanych
w toku postepowania dowodowego przez sad | instancji;

e roszczenie klienta nie jest zasadne; istotny poglad bytby wydany na korzy$¢ podmiotu rynku

finansowego.
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Na dzien 31 grudnia 2024 r. 725 wnioskéw (59,8% wnioskow w 2024 r.) pozostawato na etapie analizy lub

zwrocono sie do wnioskodawcéw o dodatkowe dokumenty lub informacje niezbedne do ich rozpatrzenia.

W pordédwnaniu do poprzedniego roku sprawozdawczego mozna zauwazy¢ znaczacy wzrost liczby wnioskéw
o poglad (wzrost 0 147% - 1 212 wnioskéw w 2024 r. wobec 491 wnioskéw w 2023 r.). Wptyw na to miata
zdecydowanie wieksza liczba wnioskéw w sprawach dotyczacych kredytéw konsumenckich (960 wnioski
w 2024 r., wobec 99 wnioskéw w 2023 r.). Przewazajgca wiekszos$¢ wnioskéw dotyczyta natomiast sankcji

kredytu darmowego.
4.5. Skargi nadzwyczajne do SN

W 2024 r. do RF wptyneto 71 wnioskdw o wniesienie skargi nadzwyczajnej do SN. Oznacza to niewielki
spadek w poréwnaniu do poprzednim roku sprawozdawczego (86 wnioskow). Ponad potowe wnioskéw

(39 wnioskdéw) wniesli bezposrednio wnioskodawcy, a 32 skierowali petnomocnicy procesowi.
Zrédto wptywu wnioskéw o wniesienie skargi nadzwyczajnej przedstawia tabela ponize;j.

Tabela 20: Zrédto wptywu wnioskéw o wniesienie skargi nadzwyczajnej do Sadu Najwyzszego z zakresu bankowego
i kapitatowego kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2024 r.

Forma ztozenia wniosku Liczba Procent
Ogétem 71 100%
Bezposrednio od wnioskodawcy 39 54,93%
Przez petnomocnikéw 32 45,07%

W 2024 r. RF wnidst 27 skarg nadzwyczajnych, w tym szes$¢ dotyczyto wnioskéw z 2024 r., trzynascie
whioskow z 2023 r., a osiem z nich z 2022 r. Wszystkie skargi zostaty wniesione z wnioskéw klientéw

podmiotéw rynku finansowego.

Skargi nadzwyczajne wniesione byty od prawomocnych orzeczen: sadéw Il instancji — dziesig¢, saddéw
| instancji — siedemnascie, w tym m.in. od nakazéw zaptaty w postepowaniu upominawczym — osiem,

nakazow zaptaty w postepowaniu nakazowym — dwie, wyrokéw zaocznych - piec.

Whniesione skargi nadzwyczajne dotyczyty zawartych z bankiem umoéw kredytu hipotecznego
indeksowanego do waluty obcej oraz zawartych z bankiem lub spé6tka pozyczkowg umoéw kredytu
konsumenckiego. W opinii RF wszystkie zaskarzone orzeczenia zostaty wydane z razgcym naruszeniem
prawa materialnego (art. 385" § 1 k.c. w zw. z art. 385" § 3 k.c. w zw. z art. 6 ust. 1 Dyrektywy 93/13, art. 58 §
1 k.c. wzw. z art. 69 ust. 1i 2 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe w zw. z art. 353" k.c., art. 45
ust 1w zw. zart. 30 ust. 1 pkt 1), 4), 6) i 7) ustawy z 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim w zw. z art. 23
Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/48/WE z dnia 23 kwietnia 2008 r. w sprawie umow
o kredyt konsumencki oraz uchylajgca dyrektywe Rady 87/102/EWG, art. 36b w zw. z art. 36a ust.
1, 2i 3 ustawy o kredycie konsumenckim w zw. z art. 3 ust. 1i 2 oraz art. 6 ust. 1 Dyrektywy 93/13). Sady nie

zbadaty w nich istoty sprawy, tj. tre$ci umowy zawartej miedzy przedsiebiorca, a konsumentem —pod katem
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abuzywnosci klauzul umownych badz dokonaty btednej wyktadni lub btednego zastosowania przepisow.
W sprawach, w ktérych wydano nakazy zaptaty oraz wyroki zaoczne, RF dostrzegt takze naruszenia prawa
procesowego - sady uwzglednity roszczenia przedsiebiorcow opierajac sie wytacznie o twierdzenia
i dokumenty strony powodowej, cho¢ powinny byty powzig¢ watpliwosci co do zasadnosci i wysokosci

roszczenia.

W omawianych sprawach RF dostrzegt naruszenie zasad oraz wolnosci i praw cztowieka i obywatela

okreslonych w Konstytuc;ji RP, tj.:

e zasady réwnosci obywatela wobec prawa okreslonej w art. 32 Konstytucji rozumianej jako nakaz
rownego traktowania przez wtadze publiczng w procesie stosowania prawa oraz ksztattowania
tresci oraz nieuprzywilejowanie jednej ze stron sporu;

e zasady prawa do sadu okreslonej w art. 45 ust. 1 Konstytucji RP rozumianej jako prawa do jawnego
rozpatrzenia sprawy przez sad. Naruszenie polegato na braku wyznaczenia rozprawy, i wydaniu
nakazu zaptaty, mimo watpliwosci co do zasadnosci zgdania wskazanego pozwem;

e zasady ochrony konsumentdéw jako stabszej strony stosunkéw cywilnoprawnych okreslonej w art.
76 w zw. art. 9 Konstytucji RP, rozumianej jako obowigzek panstwa polegajacy na uwzglednieniu
przy wyktadni prawa krajowego prawa Unii Europejskiej. Naruszenie polegato na braku zapewnienia
konsumentowi ochrony przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi, w tym nieuczciwymi

warunkami umownymi zgodnie z dyrektywa 93/13/EWG.

W sprawach, w ktérych prowadzone byty postepowania egzekucyjne, wraz ze skargg ztozone zostaty wnioski
o wstrzymanie wykonania prawomocnych orzeczeh do czasu zakoniczenia postepowania ze skargi

nadzwyczajne;j.

W 83 sprawach (50 spraw byto z 2024 r., 27 spraw z roku 2023 oraz sze$¢ spraw z roku 2022) RF odmowit
whniesienia skargi nadzwyczajnej z powodoéw formalnych (sprawa spoza zakresu kompetencji ustawowych
RF, uptyw piecioletniego terminu na wniesienie skargi nadzwyczajnej, albo orzeczenie uprawomocnito sie
przed 3 kwietnia 2018 r.%) oraz merytorycznych (materialnych), kiedy w ocenie RF nie mozna byto
skutecznie wykazaé, ze zaszty przestanki uzasadniajgce jej wniesienie. Zgodnie z art. 89 § 1 ustawy
o SN s3g to: koniecznos$é zapewnienia zgodnosci z zasadg demokratycznego panstwa prawnego
urzeczywistniajgcego zasady sprawiedliwosci spotecznej (przestanka funkcjonalna skargi nadzwyczajnej)
oraz jedna z przestanek szczegétowych. Oprocz tego trzy wnioski pozostawiono bez rozpoznania
(wnioskodawca nie uzupetnit brakujacych dokumentéw). W trzynastu sprawach wnioskodawcéw
poproszono, o uzupetnienie wniosku o dodatkowe dokumenty lub informacje. W kazdym przypadku

odmowy ztozenia skargi nadzwyczajnej wnioskodawca otrzymywat szczegdtowe wyjasnienie przyczyn

38 Zgodnie z art. 115 8§ 1a ustawy o Sadzie Najwyzszym, skarge nadzwyczajng od prawomocnego orzeczenia konczgcego
postepowanie w sprawie, ktdre uprawomocnito sie przed wejsciem w zycie ustawy, tj. przed 3 kwietnia 2018 r. przed
moze wnies¢ tylko Prokurator Generalny lub Rzecznik Praw Obywatelskich.
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odmowy, ze wskazaniem argumentacji prawnej. Pozostate szesnascie wnioskdw na koniec okresu

sprawozdawczego nadal pozostawato na etapie analizy.

W 2024 r. SN uwzglednit osiem skarg nadzwyczajnych ztozonych przez RF, w tym dwie odrzucit, jedna

oddalit.

Wyroki SN uwzgledniajgce skargi nadzwyczajne ztozone przez RF potwierdzajg znaczenie ochrony
konsumentéw wynikajace z art. 76 Konstytucji RP oraz standardéw unijnych. W wiekszosci przypadkow
dostrzezone uchybienia sgdéw powszechnych dotyczyty braku analizy abuzywnosci klauzul umownych.
Podkreslono réwniez role zasad demokratycznego panstwa prawnego i zaufania obywateli do instytucji
panstwowych. Orzeczenia te wyznaczajg istotne kierunki interpretacji przepisow prawa krajowego

i unijnego.
Rozpoznane skargi nadzwyczajne zostaty oméwione ponize;j.
Uwzglednione skargi nadzwyczajne:

QWyrok zdnia 13 marca 2024 r., sygn. akt Il NSNc 37/23
=

SN uchylit zaskarzony wyrok w catosci i przekazat sprawe do ponownego rozpoznania. Kluczowym
zagadnieniem w tej sprawie byta ocena, czy sad | instancji dochowat konstytucyjnego obowigzku ochrony
konsumentow, wynikajacego z art. 76 Konstytucji RP. Skarga nadzwyczajna zarzucata btedng wyktadnie

przepiséw dotyczacych niedozwolonych klauzul umownych.

SN potwierdzit, ze art. 76 Konstytucji moze by¢é podstawag kontroli orzeczen, uwzgledniajgc jednoczesnie
standardy unijne, w szczegdlnosci dyrektywe 93/13. Przypomniat, ze sgdy krajowe majg obowigzek badania
abuzywnosci klauzul umownych niezaleznie od dziatan konsumenta. Wskazat, ze zaniechanie tego badania

narusza konstytucyjne prawo ochrony konsumentéw i uzasadnia interwencje w trybie nadzwyczajnym.

QWyrok zdnia 18 lipca 2024 r., sygn. akt Il NSNc¢ 389/23
=

SN uchylit zaskarzony nakaz zaptaty i przekazat sprawe do ponownego rozpoznania. Sprawa dotyczyta
kredytu hipotecznego indeksowanego do waluty obcej (EURO). Sad Najwyzszy uznat, ze sad | instancji
zaniechat zbadania abuzywnosci klauzul umownych, co naruszyto art. 76 Konstytuciji oraz art. 385" k.c.
Podkreslono, ze ochrona konsumentéw wymaga petnej analizy umowy, a brak takiej analizy stanowit

podstawe do uchylenia nakazu zaptaty.
QWyrok z dnia 10 kwietnia 2024 r., sygn. akt I NSNc 31/23
=

W tej sprawie SN uchylit zaskarzony wyrok w czesci (pkt i lll) i przekazat sprawe do ponownego rozpoznania.
SN ponownie podkreslit, ze art. 76 Konstytucji RP moze by¢ wzorcem kontroli konstytucyjnosci. Wskazat
na obowigzek sadéw w zakresie weryfikacji umoéow konsumenckich pod katem niedozwolonych
postanowien. Zaniechanie takiej analizy moze prowadzi¢ do naruszenia zasad demokratycznego panstwa

prawnego i ochrony konsumentéw.
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QWyrok zdnia 26 czerwca 2024 r., sygn. akt Il NSNc 282/23
=

SN uchylit zaskarzony nakaz zaptaty, uznajac za zasadne zarzuty RF dotyczace braku analizy umowy
pozyczki pod katem abuzywnosci klauzul. SN podkreslit, ze postepowanie nakazowe wobec konsumentéw
wymaga weryfikacji waznosci iskutecznosci umowy, szczegélnie po wyeliminowaniu klauzul

niedozwolonych. Brak takiej analizy narusza zasade zaufania obywatela do panistwa oraz pewnosci prawa.
QWyrok z dnia 24 pazdziernika 2024 r., sygn. akt Il NSNc 404/23
=

SN uchylit nakaz zaptaty wydany w elektronicznym postepowaniu upominawczym, podkreslajac obowiagzek
sgdu badania tresci uméw konsumenckich. W uzasadnieniu wyroku wskazat, ze ograniczenie sie wytacznie
do formalnej oceny pozwu narusza konstytucyjng zasade ochrony konsumentéw. SN przypomniat,

ze obowigzek ten wynika zaréwno z art. 76 Konstytucji RP, jak i Dyrektywy 93/13.
QWyrok z dnia 23 pazdziernika 2024 r., sygn. akt Il NSNc 46/24
=

Sprawa dotyczyta kredytu powigzanego z walutg CHF, zawierajacego niedozwolone klauzule umowne.

SN uchylit zaskarzony wyrok w catosci, przekazujac sprawe do ponownego rozpoznania.
QWyrok z dnia 24 pazdziernika 2024 r., sygn. akt [l NSNc 45/24
=

SN wskazat na istotne uchybienia w analizie umowy kredytowej przez sad nizszej instancji. Zwrdcit uwage
na brak jasnego okreslenia kosztow kredytu, w tym rzeczywistej rocznej stopy oprocentowania,

co naruszato art. 385" k.c. i art. 76 Konstytucji RP. Uchybienia te uzasadniaty uchylenie nakazu zaptaty.

QWyrok zdnia 18 lipca 2024 r., sygn. akt Il NSNc 87/24
=

SN uchylit wyrok sadu nizszej instancji, wskazujac na brak analizy abuzywnosci klauzul umowy kredytowe;j.
SN podkreslit, ze pominiecie tej analizy godzi w zasade ochrony konsumentéw i zasade zaufania obywatela

do panstwa.
Odrzucone skargi nadzwyczajne:

Q Postanowienie z dnia 16 pazdziernika 2024 r., sygn. akt Il NSNc 505/23
=
Skarga nadzwyczajna zostata odrzucona z powodu braku zdolnosci sadowej pierwotnego powoda -

zlikwidowanego funduszu inwestycyjnego, co stanowi negatywng przestanke prowadzenia postepowania.
Zdaniem SN to pierwotnemu powodowi pozwana ma zaptaci¢ naleznosé gtéwng wraz z odsetkami
i kosztami procesu. SN uznat, ze brak strony powodowej uniemozliwia merytoryczne rozpoznanie skargi
nadzwyczajne;j.

Q Postanowienie z dnia 31 pazdziernika 2024 r., sygn. akt Il NSNc 419/23
=

SN odrzucit skarge nadzwyczajna, wskazujgc na brak uzasadnienia przestanki ogélnej wynikajacej z art.
89 § 1 u.SN. W opinii SN zarzuty ograniczaty sie do naruszen konstytucyjnych i materialnoprawnych, nie

odnoszac sie do istoty demokratycznego panstwa prawnego.
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Oddalona skarga nadzwyczajna:

Q Wyrok z dnia 29 lutego 2024 r., sygn. akt Il NSNc 336/23
=

SN oddalit skarge nadzwyczajng w sprawie dotyczgcej nieautoryzowanych transakcji ptatniczych. Kluczowe
byto ustalenie, czy uzytkownik naruszyt zasady bezpieczenstwa, tj. ustalenie w jaki sposéb doszto
do przetamania elektronicznych zabezpieczen do rachunku powddki i pozyskania indywidualnego hasta

i kodu dostepu do rachunku. Brak dostarczenia kluczowego dowodu - komputera — uniemozliwit

rozstrzygniecie sprawy na korzy$¢ powaodki.

4.6. Wytaczanie powodztw, przystepowanie do spraw sadowych, powddztwa

grupowe

W 2024 r. do RF wptyneto 128 wnioskdw o wszczecie postepowania sadowego i 85 o przystapienie
do toczgcego sie postepowania sadowego w sprawach indywidualnych (84) i postgepowaniach grupowych

(jedno).

Liczba wnioskéw tego rodzaju jest wyraznie wieksza niz w2023 r. — woéwczas wptyneto 72 wnioski
0 wszczecie postepowania sadowego przez RF i 82 wnioski tgcznie o przystgpienie do toczacego sie

postepowania sagdowego w sprawach indywidualnych i postgepowaniach grupowych.

Whioski o wszczecie postepowania lub
o przytaczenie sie do postepowania sadowego

128 85
40%
60%
M Whnioski o wszczecie m Whnioski o przystgpienie
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Liczba wszczeé oraz przystapien do Po przeprowadzeniu analizy pod katem zasadnosci,

postepowari sadowych przez RF RF przystapit do czterech toczacych sie

postepowan sadowych oraz wnidst dziesie¢
powddztw, w tym osiem w sprawach
indywidualnych i dwa w postepowaniu grupowym,

z urzedu).

W pozostatych przypadkach RF za wystarczajgca

i uzasadniong forme wsparcia klienta uznat -

4
29% w zaleznosci od okolicznosci konkretnej sprawy -
m Przystapienie m Wytoczenie powddztwa wydanie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla
*wtym 2 grupowe sprawy poglad albo pouczenie o trybie i zasadach

sktadania wniosku o wydanie istotnego pogladu. Na dzieri 31 grudnia 2024 r., osiem wnioskéw pozostawato
na etapie dalszej, szczegdtowej analizy eksperckiej, w tym pie¢ wnioskéw o wszczecie postgpowania

sadowego i trzy wnioski o przystgpienie do toczgcego sie postgpowania sgdowego).

Sprawy, w ktorych RF wnidst powddztwa na rzecz klientéw podmiotow rynku finansowego albo przystagpit
do toczgcego sie postepowania sgdowego dotyczyty nieautoryzowanych transakcji ptatniczych lub
zawarcia na dane klientow umow pozyczek/kredytow (tzw. umowy ,na klik”). Sformutowane roszczenia
dotyczyty zadania zaptaty od banku, na rzecz klientow, kwot pienieznych wyptaconych z rachunkéw
bankowych prowadzonych na rzecz klientow wskutek nieautoryzowanych transakcji ptatniczych lub
ustalenia nieistnienia umowy pozyczki/kredytu. W sprawach, w ktérych bank pobierat od klientow raty
tytutem sptaty kwestionowanych przez nich uméw pozyczek/kredytéw, RF wystapit nadto z roszczeniem
o zwrot pobranych od klientéw kwot oraz ztozyt wniosek o udzielenia zabezpieczenia roszczenia w postaci
wstrzymania obowigzku sptaty zobowigzania do czasu prawomocnego zakoriczenia postepowania

sagdowego.

W trzech sprawach sadowych, w ktérych RF wytoczyt powddztwo na rzecz klientdw bankéw wnoszac
o ustalenie nieistnienia stosunku prawnego wynikajgcego z umowy pozyczki/kredytu (tzw. kredyt na , klik”),
sady uwzglednity wnioski RF i udzielity zabezpieczenia roszczenia poprzez unormowanie praw i obowigzkow
stron na czas trwania postepowania i wstrzymaty obowigzek ptatnosci biezagcych rat pozyczek, kredytéw

przez klientéw.

Réwniez, w jednej ze spraw, do ktérej RF przystapit w celu wsparcia klienta banku, sad uwzglednit wniosek
RF i zabezpieczyt roszczenia konsumenta wstrzymujgc obowigzek ptatnosci rat kredytu na czas toczacego
sie postepowania. W niniejszej sprawie konsument wnidst o ustalenie nieistnienia umowy kredytu, zawartej

w celu zakupu i montazu pompy ciepta.
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= Powddztwa grupowe

W 2024 r. RF wnidst dwa pozwy w postepowaniu grupowym w charakterze reprezentanta grupy. Pierwsze
z nich wniesione zostato na rzecz klientow Noble Securities Spotka Akcyjna z siedzibg w Warszawie -

nabywcow obligacji podporzadkowanych wyemitowanych przez Getin Noble Bank S.A.

Whiesionym pozwem grupowym RF domagat sie ustalenia, ze Spoétka Akcyjna dziatajgca jako firma
inwestycyjna, ponosi odpowiedzialnos¢ za szkode wyrzadzong w zwigzku z wykonywaniem czynnosci w jej
imieniu i na jej rachunek przez Agenta Firmy Inwestycyjnej - Getin Noble Bank S.A., nabywcom obligacji
podporzadkowanych wyemitowanych przez Getin Noble Bank S.A. Szkode klientéw nalezy utozsamiac

z wysokoscig utraconych srodkéw, ktére zostaty zainwestowane w obligacje.

RF zwrdcit uwage na szereg nieprawidtowosci, w tym mozliwe wykorzystanie szyldu banku i przymiotu
instytucji zaufania publicznego oraz dotychczasowych relacji banku z jego klientami, do sprzedazy
przedmiotowych obligacji. Getin Noble Bank S.A. realizujacy funkcje agenta firmy inwestycyjnej Noble
Securities S.A. podczas sprzedazy obligacji, zdaniem Rzecznika, $wiadczyt ustuge doradztwa
inwestycyjnego na rzecz swoich klientéw. Pracownicy banku rekomendowali zakup konkretnych obligacji,
gwarantowali pewny zysk, poréwnywali zakup obligacji do inwestycji w lokate, jak rdwniez nie przedstawiali
alternatywnych inwestycji. Ponadto, jak wynikato z przedstawionego sadowi do oceny materiatu,
pracownicy banku marginalizowali kwestie ryzyka i nie informowali o mozliwos$ci utraty catego kapitatu.
Z okolicznosci faktycznych sprawy wynika, ze pracownicy banku pomimo znajomosci sytuacji finansowej
klientéw oraz ich negatywnego nastawienia do ryzyka inwestycyjnego doprowadzili do nabycia przez nich
obligacji. Zebrany materiat wskazuje, ze procesowi sprzedazy mogty towarzyszy¢ rowniez nieprawidtowosci
w postaci nierzetelnie wypetnianej dokumentacji przez pracownikéw banku, niewydawanie kopi wszystkich
dokumentoéw, jak rowniez presja czasu. Z okolicznosci sprawy wynikato takze, ze klienci banku dokonywali
zapisu na obligacje w placéwkach banku i mogli nie zosta¢ nalezycie oraz wyczerpujaco poinformowani
o produkcie, w tym o cesze i znaczeniu podporzadkowania obligacji. Reasumujac, przedstawiony produkt

inwestycyjny w banku nie odpowiadat preferencjom i doswiadczeniu klientéw (misseling).

Kolejne powddztwo dotyczyto klientéw TF Banku AB S.A. w Szwecji dziatajgca przez Oddziat w Polsce

w Gdansku.

Wraz z pozwem RF ztozyt wniosek o zabezpieczenia powddztwa. Istota sporu sprawy przedstawionej
Sadowi Okregowemu dotyczyta zakresu odpowiedzialnosci banku w przedmiocie udzielania kredytow

wigzanych na zakup i montaz pomp ciepta oraz wspoétpracy z posrednikiem kredytowym.

RF zarzucit pozwanemu bankowi stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych wobec cztonkéw grupy
i domagat sie uniewaznienia zawartych umoéw kredytowych. Nieuczciwe praktyki rynkowe stosowane przez

bank wobec konsumentéw — cztonkéw Grupy, mogty polega¢ na:

a) dokonywaniu przez bank wyptat kredytéw na konto posrednika/sprzedawcy (wedtug definicji

zawartej w uzasadnieniu pozwu) bez uprzedniej weryfikacji, czy sprzedawca wydat towar
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konsumentowi, pomimo zawarcia w tresci wzorca umownego postanowienia, ze kredyt zostanie
wyptacony dopiero po otrzymaniu przez konsumenta towaru;

b) braku udzielenia konsumentowi istotnych informacji, o tym ze kredyt zostanie wyptacony
sprzedawcy za posrednictwem posrednika, pomimo braku wydania towaru przez sprzedawce;

c) zawarciu w umowie postanowien, iz w sytuacji, gdy Sprzedawca nie wykonat lub nienalezycie
wykonat zobowigzanie wobec Kredytobiorcy, a zgdanie przez Kredytobiorce wykonania tego
zobowigzania nie byto skuteczne, Kredytobiorcy przystuguje prawo dochodzenia swoich roszczen
o wykonanie tego zobowigzania od Banku. Odpowiedzialno$¢ Banku jest ograniczona do wysokosci
udzielonego Kredytobiorcy kredytu, pomimo iz bank nie miat zamiaru uznawac¢ swojej
odpowiedzialnosci w przypadku braku wykonania zobowiazania przez sprzedawce;

d) braku udzielenia konsumentowi przez pozwanego w odpowiedzi na reklamacje, w przypadku
nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamaciji klienta, petnego i rzetelnego pouczenia
o mozliwosci wystapienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry
powinien byé pozwany i sgdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy, zgodnie z art. 10 pkt
4URF) tj. poprzez brak wskazania takiego podmiotu, przez co konsument w zwigzku
z prowadzeniem przez bank dziatalnosci gospodarczej na terytorium Polski w formie oddziatu
podmiotu zagranicznego nie mogt samodzielnie ustali¢, w jaki sposéb nalezy wskaza¢ podmiot

pozwany/odpowiedzialny w sprawie.

W dniu 27 listopada 2024 r. sad okregowy uwzglednit wniosek RF i udzielit zabezpieczenia jego roszczen
poprzez wstrzymanie obowigzku cztonkéw grupy (klientdow pozwanego banku - kredytobiorcéw)
do dokonywania sptat kredytéw zawartych przez nich w okresie od dnia wydania niniejszego postanowienia

do dnia uprawomocnhnienia sie wyroku w sprawie.

QZakor’nczone postepowania sgdowe przy udziale RF
=

Wartym wskazania jest, ze w roku sprawozdawczym zakonczyto sie kilka postepowan sgdowych, w ktérych

RF brat udziat.
Sprawy zakonczone prawomocnie, dotyczyty:

1. Nieautoryzowanych transakcji ptatniczych oraz uméw pozyczek zawartych na pozyskane dane

klienta banku.

W ramach tego postepowania konsument, ktéry padt ofiarg tzw. spoofingu telefonicznego, wnidst do sadu
okregowego powddztwo. Wskazat w nim, iz skontaktowat sie z nim mezczyzna, podajacy sie za pracownika
departamentu bezpieczenstwa banku. Poinformowat, ze rozmowa jest nagrywana (analogicznie, jak to ma
miejsce w przypadku standardowego potacznia z infolinia pozwanego), a nastepnie wskazat,
ze w bankowosci internetowej klienta miaty miejsce nietypowe aktywnosci. Mezczyzna najpierw ustalit, czy
klient faktycznie zlecat takie czynnosci, a po potwierdzeniu przez niego, ze zlecen takich z jego strony nie

byto, poinformowat o rozpoczeciu procedury anulowania udzielonych pozyczek, ktérej konsekwencjg miat
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by¢ miedzy innymi zwrot nienaleznie wyptaconych mu kwot na rachunki depozytowe. W tym celu
mezczyzna podajacy sie za pracownika banku, nakazat klientowi, aby ten zainstalowat aplikacje Team
Viewer Quick Support w celu utatwienia komunikacji z zespotem IT, ktéry miat zapobiec skutkom rzekomego
ataku hakerskiego na konto bankowe klienta. W wyniku tego dziatania konsument utracit oszczednosci zycia
oraz na jego dane osobowe zostaty zaciggniete umowy pozyczki. Z tego powodu konsument wnidst pozew
o ustalenie nieistnienia stosunkdéw prawnych tj. uméw o pozyczki oraz o zasgdzenie od banku na swoja
rzecz okreslonej kwoty pienieznej tytutem nienaleznie pobranych rat kapitatowo-odsetkowych
wynikajgcych z ww. umoéw oraz kwoty pienieznej tytutem nieautoryzowanych transakcji ptatniczych. Sad
Okregowy uznat powddztwo i uwzglednit, co do zasady, zadania konsumenta. Zdaniem sadu powyzsze
zdarzenie mozliwe byto z uwagi na nienalezyte zabezpieczenie przez pozwany bank dostarczonego
powodowi systemu do internetowej obstugi rachunku bankowego. Bank nie zadbat o to, aby zbiér procedur
wykorzystywany przez uzytkownika do ztozenia zlecenia ptatniczego nie byt dostepny dla oséb trzecich.
W tym zakresie sgd w petni podzielit argumentacje przedstawiong przez RF, ze banki przy takim charakterze
przestepczych dziatan podejmowanych przez osoby trzecie, majac swiadomos¢ stosowania przez
sprawcow tego typu procederdw i praktyk, stosujg zbyt stabe zabezpieczenia uniemozliwiajagce zadbanie

0 bezpieczenstwo oferowanych swoim klientom ustug.

2. Zadania przez bank od klientéw zaptaty okreslonej kwoty pienieznej tytutem wynagrodzenia

za korzystanie z kapitatu w zwigzku z ustaleniem niewaznosci przedmiotowej umowy kredytu.

Sad | instancji oddalit powddztwo w zakresie roszczenia banku o wynagrodzenie za korzystanie z kapitatu
oraz sgdowg waloryzacje udostepnionej kwoty kredytu, lecz zasadzit kwote na podstawie art. 405 k.c.,
uzasadniajgc to tym, iz zasgdzona kwota stanowi warto$¢é uzyskanej korzysci wyliczonej wedtug
zwaloryzowanej kwoty udostepnionego kapitatu w oparciu o wskaznik wzrostu towaru i ustug (tzw. inflacje)

uzyskanej przez konsumentow w oparciu o art. 405 k.c.

Sad Apelacyjny w Gdansku wyrokiem z dnia 31 pazdziernika 2024 r. zmienit zaskarzony wyrok w ten sposéb,
ze oddalit powddztwo banku w tym zakresie. W uzasadnieniu wyroku sad wyjasnit, ze ,niezasadnym byto
orzeczenie przez Sad Okregowy co do tego, iz roszczenie powoda o zwrot wartosci korzysci jest
usprawiedliwione. Sad apelacyjny nie podziela tego stanowiska albowiem nie ma podstaw
do formutowania tego typu roszczen ani ich uwzglednienia”. Powyzsze stanowisko sadu apelacyjnego
znalazto poparcie przede wszystkim w wyroku TSUE z dnia 15 czerwca 2023 r. w sprawie C- 520/21. Wyrok
ten potwierdzit wydang w tej sprawie opinie z dnia 16 lutego 2023 r. Rzecznika Generalnego TSUE, zgodnie
z ktérg ,,w przypadku uznania, ze umowa kredytu jest niewazna z powodu zawartych w niej przez bank
nieuczciwych warunkéw umownych, bank nie ma prawa domagac sie od konsumenta jakichkolwiek innych

Swiadczen poza zwrotem wyptaconego kapitatu i zaptaty odsetek ustawowych za opdznienie”.

3. Zaptaty okreslonej kwoty pienieznej ze sprawy z powoddztwa banku przeciwko klientowi. Bank

w przedmiotowej sprawie swoje roszczenia wywodzit z umowy pozyczki, ktéra zostata zawarta
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w wyniku dziatah przestepczych osdéb trzecich (kredyt na ,klik”). Sad oddalit powddztwo banku

o zaptate.
Wyroki nieprawomochne dotyczyty:

1. Ustalenia nieistnienia stosunku prawnego wynikajgcego z umowy pozyczki (kredyt na ,klik”),

(wyrok z dnia 29 marca 2024 r., sygn. akt | C 5/23).

RF wstagpit do sprawy, w ktdrej klient domagat sie od banku ustalenia nieistnienia stosunku prawnego
wynikajgcego z umowy pozyczki (kredyt na ,klik”). Sprawa byta znana Rzecznikowi na skutek wniosku
klienta o przedstawienie sgdowi oswiadczenia zawierajgcego poglad istotny dla sprawy. Z udostepnionych
RF dokumentéw iinformacji wynikato, ze w wyniku dziatan przestgpczych oséb trzecich, na skutek
wprowadzenia klienta banku w btad, doszto do zawarcia na jego dane pozyczki. Kwota pozyczki zostata
wyptacona na rachunek bankowy klienta w momencie, w ktérym kontrole nad tym rachunkiem w systemie
bankowosci elektronicznej sprawowata osoba nieuprawniona — oszust. Bezposrednio po wyptacie kwoty
pozyczki nastgpity nieautoryzowane transakcje ptatnicze zrachunku klienta na rachunek nieznanej
mu osoby. Sad przychylit sie do argumentac;ji przedstawionej w pismie procesowym RF i w wyroku ustalit
nieistnienie spornej umowy pozyczki. Zdaniem sadu klient wykazat, ze to nie on dokonat operacji
na elektronicznym koncie bankowym, ktére skutkowaty zawarciem umowy pozyczki, zas osoby, ktére tego
dokonaty, nie miaty od niego umocowania, by takg umowe zawrze¢. W ocenie sadu klient nie wyrazit (nie

uzewnetrznit) woli zawarcia umowy pozyczki.

2. Zaptaty oznaczonej kwoty pienieznej z tytutu nieautoryzowanej transakcji dokonanej z rachunku

prowadzonego przez bank (wyrok z dnia 16 wrzesnia 2024 r., sygn. akt XVI 1165/24).

RF wnidst powoddztwo w sprawie, w ktorej klient (senior) domagat sie od banku zaptaty oznaczonej kwoty
pienieznej z tytutu nieautoryzowanej transakcji dokonanej z rachunku prowadzonego przez bank na jego
rzecz. Przed dokonaniem spornej transakcji klient prowadzit rozmowe telefoniczng z osobg (rzekomym
brokerem inwestycyjnym), ktéra namowita klienta do zatozenia platformy inwestycyjnej. Osoba ta naktonita
klienta do zainstalowania aplikacji Team Viewer Quick Support stuzgcej do zdalnej obstugi urzadzenia,
co miato by¢ niezbednym krokiem do rozpoczecia inwestowania. Na skutek powyzszego osoby trzecie
uzyskaty dostep do telefonu klienta a takze bankowosci elektronicznej, co pozwolito im na zlecenie spornej
transakcji. Sad w uzasadnieniu wyroku wskazat, ze spornag transakcje nalezy uznac¢ za nieautoryzowana
(doszto do niej na skutek dziatan przestepczych oséb trzecich). Ponadto sad podkreslit, ze dziataniu klienta
nie mozna przypisac razacego niedbalstwa, wziat réwniez pod uwage wiek klienta oraz brak doswiadczenia

w obstudze urzadzen technicznych.

3. Zaptaty kilkudziesieciu tysiecy ztotych, dochodzone przez bank od klienta jako roszczenia, z tytutu
umowy pozyczki, ktéra zostata zawarta w wyniku dziatan przestepczych osdéb trzecich (kredyt

na ,klik”) (wyrok z dnia 28 maja 2024 r., sygn. akt | C 189/23).
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Klient padt ofiarg profesjonalnie przygotowanego przestepstwa w przestrzeni cybernetycznej, ktorego
celem byto w pierwszej kolejnosci pozyskanie danych uwierzytelniajacych, tj. login i hasto, a nastepnie ich
przestepcze wykorzystanie bez jego zgody i wiedzy do zawarcia umowy pozyczki w bankowosci
elektronicznej i koncowo wyprowadzenie srodkdw przez przestepcodw poprzez ztozenie przez nich zlecen
ptatniczych. Bank pomimo powyzszych okolicznosci domagat sie sptaty pozyczki. Wyrokiem z dnia 28 maja

2024 r. Sad oddalit powddztwo banku, ktéry wnidst apelacje.

4. Zaptaty kwoty ponad 100 000 zt tytutem zwrotu kwoty nieautoryzowanych transakcji skierowanej

przez klienta przeciwko bankowi (wyrok z dnia 9 lutego 2024 r., sygn. akt | C 2601/22).

RF w celu wsparcia klienta w procesie z bankiem przystapit do postepowania sagdowego. Sad okregowy
uwzglednit powddztwo klienta podmiotu rynku finansowego i zasadzit od banku na jego rzecz catg dochodza
pozwem kwote. Od powyzszego wyroku bank ztozyt apelacje. Termin rozprawy apelacyjnej nie zostat jeszcze

wyznaczony.
4.7. Wnioski o podjecie uchwaty przez Sad Najwyzszy

RF w 2024 r. nie skierowat zadnego wniosku do SN o podjecie uchwaty majacej na celu rozstrzygniecie

istniejgcych w orzecznictwie sadéw powszechnych rozbieznosci w kwestiach bankowo-kapitatowych.

W 2024 r. nie zapadty réwniez zadne uchwaty SN z wniosku RF, ktére mogtyby wyjasnié¢ rozbieznosci

w wyktadni przepiséw prawa w materii sporéw w obszarze rynku bankowo-kapitatowego.

4.8. Uwagi o stanie przestrzegania prawa i interesow klientéw podmiotéw rynku
finansowego na rynku bankowym i kapitatowym
48.1. Zagadnienia najczes$ciej powtarzajgce sie w zakresie ustawy o ustugach

ptatniczych dotyczyty nieautoryzowanych transakc;ji ptatniczych

Analiza spraw wptywajgcych do RF wskazuje, ze najczestszg podstawag skarg klientéw zgtaszajacych
problemy na gruncie ustawy o ustugach ptatniczych sg spory zwigzane z nieautoryzowanymi transakcjami

ptatniczymi.

e Odmowa realizacji obowigzkowej procedury zwrotu srodkéw przez dostawcow ustug
ptatniczych (banki), o ktérej mowa w art. 46 ust. 1 ustawy o ustugach ptatniczych

stanowit glownym problemem.

Przepis prawny wyraznie wskazuje na obowigzek bezwarunkowego zwrotu kwoty nieautoryzowanej
transakcji ptatnikowi jaki spoczywa na dostawcy ustug ptatniczych. Zwrot powinien nastgpic¢ nie pdzniej niz
do konca dnia roboczego nastepujacego po dniu stwierdzenia wystapienia nieautoryzowanej transakcji
ptatniczej lub po dniu otrzymania stosownego zgtoszenia (tzw. termin D+1).W sprawach dotyczacych

nieautoryzowanych transakcji ptatniczych zidentyfikowano m.in. nastepujace zagadnienia:
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¢ Informowanie organéw powotanych do scigania przestepstw

Zgodnie z trescig art. 46 ust. 1 ustawy o ustugach ptatniczych wyjatkiem od zasady zwrotu
kwoty nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w terminie D+1 jest sytuacja, gdy dostawca ptatnika ma
uzasadnione i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewaé oszustwo po stronie ptatnika
i poinformuje o tym w formie pisemnej organy powotane do Scigania przestepstw. Poinformowanie
0 oszustwie powinno obejmowac zgtoszenie dotyczace oszustwa ptatnika (probe wytudzenia), a nie
oszustwa dokonanego przez inne osoby niz ptatnik. Innymi stowy chodzi o sytuacje, w ktérej to ptatnik jest
beneficjentem dokonanej transakcji ptatniczej zgtaszajac jg jednoczesnie dostawcy ustug ptatniczych jako
dokonang na swoja szkode. Banki argumentuja, ze po dokonaniu przez nie zgtoszenia oszustwa przez osoby
inne niz ptatnicy, nie sg zobowigzane do zwrotu Srodkéw w terminie D+1. Zgtoszenie oszustwa dokonanego
przez osoby inne niz ptatnik nie moze stanowi¢ okolicznosci zwalniajgcej banki z obowigzku zwrotu srodkow

w terminie D+1.
e Niestosowanie silnego uwierzytelnienia mimo ustawowego obowigzku

Niektére transakcje ptatnicze byty realizowane bez silnego uwierzytelnienia.
Artykut 32i ustawy o ustugach ptatniczych wskazuje, na przypadki w ktérych dostawca ustug ptatniczych ma
obowigzek stosowania silnego uwierzytelniania uzytkownika, w tym okresla, kiedy silne uwierzytelnianie
uzytkownika powinno obejmowaé elementy, ktére dynamicznie tacza transakcje ptatniczg z okreslonag
kwotg transakcji oraz okreslonym odbiorcg. Artykut ten naktada réwniez na dostawce ustug ptatniczych
obowigzek stosowania odpowiednich srodkéw bezpieczenstwa w celu ochrony integralnosci i poufnosci
indywidualnych danych uwierzytelniajgcych (ust. 3). Wspomniany artykut jak i pozostate przepisy zawarte
w dziale lla ustawy o ustugach ptatniczych regulujgcym bezpieczenstwo swiadczenia ustug ptatniczych,
zostat dodany do ustawy na mocy art. 1 Zmianie ustawy o ustugach ptatniczych, ktéra weszta w zycie
20.6.2018 r. i miata na celu przede wszystkim dostosowanie krajowych regulacji dotyczacych sposobu
Swiadczenia ustug ptatniczych do postanowien dyrektywy PSD2. Przepis stanowi implementacje do prawa
polskiego art. 97 PSD2.
Uwierzytelnienie oznacza procedure, ktéra umozliwia weryfikacje tozsamosci uzytkownika lub waznosci
stosowania konkretnego instrumentu ptatniczego. Aby transakcje ptatnicza mozna byto uznac¢ za silnie
uwierzytelniong, potrzeba weryfikacji co najmniej dwdch elementéw nalezacych do kategorii:

e wiedzy o czyms, co wie wytacznie uzytkownik (np. hasto),

e posiadania czegos, co posiada wytgcznie uzytkownik (np. urzadzenie zarejestrowane wczesniej

przez jednorazowe hasto),

e cechy charakterystycznej dla uzytkownika (np. linie papilarne, geometria twarzy).
Tymczasem banki jako jeden z dwdéch elementéw silnego uwierzytelnienia uznajg dane nadrukowane
na karcie, ktore zgodnie z Opinig Europejskiego Urzedu Nadzoru Bankowego z dnia 21 czerwca 2019 ., nie
moga stanowi¢ elementu silnego uwierzytelnienia. Jako elementy silnego uwierzytelnienia wielu transakcji

dokonanych z uzyciem danych karty ptatniczej, banki wymieniajg element wiedzy (np. kod PIN) oraz
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element posiadania karty ptatniczej, potwierdzony przez wskazanie danych nadrukowanych na fizycznym
nosniku (tj. dane uzytkownika, numer katy ptatniczej, data waznosci instrumentu ptatniczego oraz kod
CVV/CVC). Jesli wszystkie te dane znajduja sie na fizycznym nosniku instrumentu ptatniczego jakim jest
karta, to zgodnie z przywotana Opinig nie mozna ich uzna¢ za element nalezacy do kategorii posiadania
czegos, co posiada wytacznie uzytkownik. Tym samym takiej transakcji nie mozna uznaé za silnie

uwierzytelniona, gdyz przy jej dokonaniu wykorzystano tylko jeden element uwierzytelnienia.
e Brak mozliwosci statego zgtaszania nieautoryzowanych transakgcji

W niektérych przypadkach banki nie zapewniaty klientom statego dostepu do srodkéw komunikaciji, ktore
umozliwiajg zgtoszenie nieuprawnionego uzycia instrumentu ptatniczego lub nieuprawnionego dostepu
do tego instrumentu. Infolinia jednego z podmiotéw przeznaczona do zgtaszania oszustw, w tym
nieautoryzowanych transakcji ptatniczych, dziatata tylko w dni robocze, w ograniczonych godzinach.
Odnotowano takze sytuacje, w ktorych czas oczekiwania na infolinii byt zbyt dtugi by uznaé¢, ze banki
umozliwity dokonanie zgtoszenia w czasie zapewniajgcym skuteczng ochrone srodkéw na rachunku.
Dokonanie transakcji nieautoryzowanych przez osoby nieuprawnione jest kwestiag minut, wobec tego
obstuga klienta i finalna blokada kanatéw dostgpu do rachunku powinna by¢ niezwtoczna. W opinii
Rzecznika Finansowego nie sposdb uznaé by infolinia wymagajgca kilkunastominutowego oczekiwania
na potgczenie stanowita skuteczng forme ochrony s$rodkéw klientéw. Ewentualnym rozwigzaniem
problemu dtugiego oczekiwana na infolinii bytoby udostepnienie klientom mozliwosci blokady wszystkich
kanatéw dostepu do rachunku z poziomu bankowosci elektronicznej. Taka procedura mogtaby ochroni¢
srodki klientéw w niektorych sprawach. Niektére z bankéw wskazujg, ze infolinia stuzy jedynie do blokady
karty ptatniczej, co moze stanowi¢ utrudnienie ochrony $rodkéw na rachunku, w sytuacji gdy osoby

nieuprawnione majg dostep do bankowosci mobilnej czy internetowe;.
¢ Powotywanie sie na razace niedbalstwo klienta

Banki powotywaty sie na naruszenie obowigzkdéw klienta stanowigce razgce niedbalstwo w sprawach,
w ktérych badanie razacego niedbalstwa klienta powinno by¢ wytaczone. Przepisy art. 46 ust. 4-5 ustawy
o ustugach ptatniczych stanowig przestanki odpowiedzialnosci banku za nieautoryzowane transakcje
ptatnicze. Dotyczy to sytuacji, gdy transakcji dokonano po zgtoszeniu, gdy dostawca nie wymagat silnego
uwierzytelnienia oraz gdy dostawca nie zapewnit odpowiednich srodkéw umozliwiajagcych dokonanie
w kazdym czasie zgtoszenia. Wystapienie tych okolicznosci skutkuje petna odpowiedzialnoscig banku
za nieautoryzowane transakcje, a ewentualne razgce niedbalstwo ptatnika staje sie irrelewantne dla
sprawy. Odpowiedzialno$¢ ptatnika, w przedmiotowych okolicznosciach, moze mie¢ miejsce jedynie
w przypadku umyslnego doprowadzenia przez niego do nieautoryzowanych transakcji ptatniczych. Wobec
tego, w przypadku wystapienia powyzszych okolicznosci, ewentualne razace niedbalstwo klienta nie moze

by¢ powodem odmowy zwrotu srodkéw.
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¢ Portfele cyfrowe, a silne uwierzytelnienie

Osoby nieuprawnione coraz czesciej wykorzystujg mozliwos¢ tokenizacji instrumentu ptatniczego w celu
dokonania oszustwa. Dodanie karty do portfela cyfrowego (jej tokenizacja) wymaga znajomosci danych
karty oraz kodu SMS/IVR. Dodanie karty do portfela cyfrowego powinno by¢ dokonane przy zachowaniu
silnego uwierzytelnienia. Jak juz wskazano, dane karty, jesli sg nadrukowane na jej fizycznym nosniku, nie
moga stanowi¢ elementu silnego uwierzytelnienia. Banki czesto nie sg w stanie wykazac jakie elementy
silnego uwierzytelnienia wykorzystano podczas konkretnej ptatnosci, dane te sg w posiadaniu dostawcy

portfela cyfrowego i co do zasady, nie sg udostepniane bankom.
e Przesylanie danych uwierzytelniajacych za pomoca Kodu BLIK

Ze zgtoszonych do Rzecznika spraw wynika, ze banki nie braty odpowiedzialnosci za przekazanie danych
uwierzytelniajgcych w przypadkach nieautoryzowanych transakcji ptatniczych dokonanych za pomoca
Kodu BLIK. Bank ponosi ryzyko zwigzane z wysytaniem ptatnikowi instrumentu ptatniczego lub
indywidualnych danych uwierzytelniajacych. Zgodnie z Regulaminem Systemu Ptatnosci Mobilnych BLIK,
Kod BLIK stanowi dane uwierzytelniajgce. W przypadkach, gdy doszto do kradziezy aplikacji bankowej, bank
de facto przekazywat indywidualne dane uwierzytelniajgce do oséb nieuprawnionych. Odpowiedzialnosé
banku za wystanie indywidualnych danych uwierzytelniajacych oparta jest na zasadzie ryzyka, a nie
na zasadzie winy. Stad Bank nie moze uwolni¢ si¢ od odpowiedzialnosci finansowej wobec uzytkownika
bankowosci elektronicznej wykazujac, ze dochowat starannosci w zabezpieczeniu systemu bankowego,

lecz musiatby udowodnic¢ dalej idgce okolicznosci, ktdre obcigzatyby uzytkownika.
¢ Niewycofywanie zlecen ptatniczych przed zamknieciem sesji rozliczeniowej

Czes¢ nieautoryzowanych transakcji ptatniczych zostata wykonana przez system ptatnosci Elixir. Zgodnie
z Regulaminem Systemu Elixir dopiero z chwilag zamknigcia wejscia na dany przebieg rozliczeniowy, zlecen
ptatniczych nie mozna wycofac z rozliczen (staja sie nieodwotalne). Tymczasem banki poinformowane
o nieautoryzowanych transakcjach ptatniczych, nie wycofujg zlecen ptatniczych przed zamknieciem
wejscia na dany etap rozliczeniowy. Banki majgc mozliwosé wycofania transakcji, nie korzystaja z tej

mozliwosci. Praktyka dotyczy transakcji wewnatrz jednego banku, jak i pomiedzy roznymi bankami.
4.8.2 Kredyt konsumencki — sankcja kredytu darmowego

W drugiej potowie 2024 r. RF odnotowat nagty i niespodziewanie wysoki wzrost wnioskéw w zakresie kredytu
konsumenckiego dotyczacych skorzystania z sankcji kredytu darmowego. Wzrost sie pojawit, chociaz
roszczenia sg oparte na dotychczasowych przepisach, nie wyksztatcita sie nowa linia orzecznicza ani nie

pojawity nowe produkty kredytowe.

Sankcja kredytu darmowego stanowi rodzaj sankcji - ktora petni funkcje egzekwujace i zapobiegawcze (jak
np. obowigzek zaptaty odszkodowania za nienalezyte wykonanie zobowigzania) za naruszenie przez

kredytodawce $cisle okreslonych przepiséw ustawy o kredycie konsumenckim. Naruszenia te mozna

80



podzieli¢ na zwigzane z naruszeniem obowigzkoéw informacyjnych przez kredytodawce oraz zwigzane
z nadmiernym obcigzeniem finansowym konsumenta. Dla zastosowania sankcji kredytu darmowego
konieczne sg do spetnienia dwa warunki tj.: naruszenie przez kredytodawce przepiséw enumeratywnie
wymienionych w art. 45 ust. 1 ustawy o kredycie konsumenckim oraz skuteczne ztozenie przez konsumenta
pisemnego oswiadczenia kredytodawcy, w ktérym konsument oswiadcza, ze korzysta z sankcji kredytu
darmowego. W rezultacie konsument zwraca kredyt bez odsetek iinnych kosztéw kredytu w terminie

i w sposdéb ustalony w umowie.

Kredytodawcy czesto wskazujg na konieczno$é¢ uwzglednienia zasad proporcjonalnosci w stosowaniu
sankcji kredytu darmowego. Podnoszone sg zastrzezenia, iz z tej sankcji konsument moze skorzystaé
jedynie w sytuacji naruszenia (niedoboru) informac;ji niezbednych do powziecia decyzji i poréwnania ofert.
W przypadku sankcji kredytu darmowego nie ma jednak znaczenia zakres lub istotno$¢ naruszenia ani jego
wptyw na interesy konsumenta, jezeli naruszenie to moze podwazy¢ mozliwos¢ oceny przez konsumenta
zakresu jego zobowigzania. Kredytodawca odpowiada za naruszenie umyslne lub niedochowanie nalezyte;j
starannosci przy wykonywaniu swoich obowigzkéw (art. 355 § 1 kodeksu cywilnego). Przy ocenie tej kwestii,
uwzglednia sie¢ podwyzszony stopien starannosci, jaki jest wymagany od kredytodawcy w zakresie
prowadzonej przez niego dziatalnosci (art. 355 § 2 kodeksu cywilnego). Sankcja kredytu darmowego
powstaje, gdy naruszenie obowiazku jest wynikiem postepowania samego kredytodawcy lub osoby, ktéra

dziata na jego rzecz (pracownika, posrednika kredytowego itd.).

Analizujgc wnioski wptywajace w roku sprawozdawczym RF zaobserwowat praktyke polegajacg na tym,
ze podmioty rynku finansowego kwestionowaty ztozone przez klientéw oswiadczenia o skorzystaniu
z sankcji kredytu darmowego uzasadniajgc to wygasnieciem tego prawa. Kredytodawcy wskazywali,
ze termin roczny nalezy liczy¢ co do zasady od dnia wyptaty kredytu konsumenckiego. Przepis art. 45 ust.
5 ustawy o kredycie konsumenckim wskazuje, ze uprawnienie do ztozenia oswiadczenia o skorzystaniu
z sankcji kredytu darmowego wygasa po uptywie roku od dnia wykonania umowy. Natomiast z wykonaniem
umowy mamy do czynienia dopiero w sytuacji, w ktérej obie strony wywigzg sie z cigzacych na nich
obowigzkéw. W praktyce, najczesciej bedzie to dzien sptaty kredytu przez konsumenta. Zatem dopiero

od tego momentu zaczyna biec roczny termin, o ktérym mowa w tym przepisie.
4.8.3 Kredyt hipoteczny — wakacje kredytowe

W 2024 r. RF odnotowat, ze nie wszystkie podmioty w dalszym ciggu prawidtowo realizujg zawieszenie
konsumentom sptaty kredytu hipotecznego (tzw. ,wakacje kredytowe”) na podstawie art. 73-75 ustawy
z dnia 7 lipca 2022 r. o finansowaniu spotecznosciowym dla przedsiewzie¢ gospodarczych i pomocy
kredytobiorcom (Dz.U. z 2022 r. poz. 1488) polegajace w szczegdlnosci na prawidtowym ustalaniu rat

kapitatowo-odsetkowych bezposrednio po skorzystaniu przez kredytobiorce z tzw. wakacji kredytowych.

Z analizy postgpowan reklamacyjnych wynika, ze niejednokrotnie bank btednie dokonywat wyliczenia raty

kredytu po skorzystaniu przez klienta z tzw. ,wakacji kredytowych”, doliczajgc do kolejnej raty odsetki
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naliczone za miesigc korzystania z ww. zawieszenia sptaty kredytu. Przyktadowo, gdy klienci sktadali
whnioski w trakcie miesigca, np. 20 dnia miesigca, wéwczas bank naliczat odsetki od 1 do 19 dnia miesiagca
i doliczat je do nastepnej raty powodujac, ze jej wysokos¢ byta znacznie wyzsza niz poprzednich oraz
sktadata sie jedynie z odsetek. Taka sytuacja prowadzita do dokonania przez bank dodatkowych obcigzen
finansowych swoich klientéw, pomimo jednoznacznego brzmienia postanowienn ustawy o wakacjach
kredytowych. W rezultacie tzw. ,wakacje kredytowe” dla klientéw banku byty zdecydowanie niekorzystne —
poza dodatkowymi obcigzeniami finansowymi spowodowaty takze nieuzasadnione wydtuzenie okresu
kredytowania o okres znacznie dtuzszy niz korzystanie z ww. zawieszenia sptaty kredytu. W opinii Rzecznika
Finansowego po skorzystaniu przez klienta z tzw. ,wakacji kredytowych”, kolejno przypadajaca wysokos¢
raty kapitatowo-odsetkowej po ww. zawieszeniu, powinna by¢ obliczana w sposdéb nastepujacy: jako suma
odsetek za liczbe dni danego okresu rozliczeniowego, tj. od dnia sptaty ostatniej raty kredytu do dnia
wymagalnosci raty plus sptata kapitatu za dany miesigc. Zgodnie ze standardowg umowa kredytu, raty
kredytéw sg ratami kapitatowo-odsetkowymi, zatem naliczanie raty jako jedynie odsetkowej moze byé
uznane jako naruszenie postanowien zawartych umoéw. Rata przypadajaca za okres po skorzystaniu z tzw.
»~wakacji kredytowych” powinna odpowiada¢ wysokosciag racie zawieszonej. Zmiana wysokos$ci raty w tym
okresie dopuszczalna jestjedynie na skutek modyfikacji wskaznika WIBOR, jesli w tym okresie taka sytuacja

miata miejsce.
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5. Rynek Ubezpieczeniowo - Emerytalny

5.1 Interwencje

W 2024 r. do RFwptyneto 10 302 wnioskdw zgtaszanych w indywidualnych sprawach z zakresu problematyki
rynku ubezpieczeniowo — emerytalnego. W poréwnaniu do 2023 r. jest to 996 wnioskdéw wiecej (10,7%).

Ponadto, w 2024 r. RF kontynuowat dziatania w zakresie 1 853 spraw pozostatych do rozpatrzenia z 2023 r.

Wiegkszos¢ wnioskéw dotyczyta spraw z zakresu ubezpieczen gospodarczych (99,8%, 10 281 wnioskéw).
Whioskéw w indywidualnych sprawach z zakresu problematyki zabezpieczenia emerytalnego wptyneto

tylko 21 (0,2%).

Na wstepie warto przypomnie¢, ze zgodnie z przepisami ustawy z dnia 11 wrze$nia 2015 r. o dziatalnosci

ubezpieczeniowej i reasekuracyjne;j®®, zaktady ubezpieczen dziela sie wedtug rodzajow ryzyka na dwa dziaty:
Dziat | - Ubezpieczenia na Zycie, ktéry obejmuje:

e ubezpieczenia na zycie - czyli ubezpieczenia od ryzyka $mierci,

e ubezpieczenia z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym (UFK),
e ubezpieczenia posagowe i zaopatrzenia dzieci,

e ubezpieczenia rentowe,

e ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe, jezeli uzupetniajg ubezpieczenia wymienione powyzej;
Dziat Il - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia majatkowe.
W zakresie Dziatu Il sg pozostate ubezpieczenia takie jak na przyktad:

e ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe,

e ubezpieczenia komunikacyjne (OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych, Auto-Casco,
assistance komunikacyjne),

e Casco pojazdéw szynowych, Casco statkéw powietrznych, ubezpieczenia zeglugi morskiej
i srédladowej,

e ubezpieczenia mienia obejmujace szkody spowodowane przez zywioty (ogien, eksplozje, burze,
obsuniecia ziemi i tgpniecia, inne zywioty), ubezpieczenia pozostatych szkéd rzeczowych,
wywotanych przez grad lub mréz oraz inne przyczyny (jak np. kradziez),

e ubezpieczenia kredytu, ubezpieczenia ryzyk finansowych,

e wszelkie ubezpieczenia OC,

e ubezpieczenia turystyczne.

39t.j. Dz. U. 22024 r. poz. 838 z pdzn. zm.
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Nazwy Dziat | i Dziat Il bedg uzywane w dalszej czgsci sprawozdania.

Whioskdéw z zakresu Dziatu | odnotowano tacznie 1 870 (18,2%) a z zakresu Dziatu Il - 8 324 (80,8%). Ponadto
odnotowano 36 spraw, w ktérych klienci zwracali sie o podjecie interwencji wzgledem posrednikéw
ubezpieczeniowych (0,3%). W 51 sprawach (0,5%) wnioskodawcy nie wskazali podmiotu rynku

finansowego oraz rodzaju umowy ubezpieczenia, w ramach ktérego dochodzili roszczen.

Tabela 21: Liczba wnioskdw o podjecie interwencji w zakresie rynku: ubezpieczeniowego i emerytalnego w 2024 r.

Whioski Liczba Procent
Ogotem 10 302 100%
Rynek ubezpieczeniowy, w tym: 10 281 99,8%
Dziat | - Ubezpieczenia na zycie 1870 18,2%
E’]za:?e;cﬂ:)v;ePozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 8324 80,8%
Posrednicy ubezpieczeniowi 36 0,3%
Brak danych 51 0,5%
Rynek emerytalny 21 0,2%

Zdecydowang wiekszos¢ wnioskow ztozyli klienci dziatajac samodzielnie (8 658 wnioski, 84,0%). Wnioski
wptywaty tez za posrednictwem petnomocnikéw (1 544 wnioski, 14,7%) i innych podmiotéw

(130 wnioskoéw, 1,3%).

Zrédto wptywu wnioskow:

Za posrednictwem
instytucji

publicznych i \ Bezposrednio od

innych podmiotéw: whnioskodawcéw:

13? 8658
1,3% 84,0%

Za posrednictwem
petnomicnikéw:
1514
14,7%

Szczegdtowe dane przedstawiajgce Zrédto wptywu wnioskéw przedstawia tabela ponize;.

Tabela 22: Zrédto wptywu wnioskéw o interwencje z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego kierowanych
do Rzecznika Finansowego w 2024 r.

Wptyw wnioskow Procent
Ogotem 100,00%
Bezposrednio od wnioskodawcéw 8658 84,00%
Za posrednictwem: 1644 16,00%

85



petnomocnikéw (ogdétem), 1514 14,70%
innych podmiotéw (ogdétem): 130 1,30%
Kancelarii Prezydenta RP, Prezesa Rady
Ministréw, Sejmu 0
i Senatu, Biur Poselskich 21 0,20%
i Senatorskich oraz Ministerstw
Biura Rzecznika Praw Obywatelskich 8 0,10%

Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego 1

Polskiego Biura Ubezpieczycieli

: . 1
Komunikacyjnych
Powiatowych i Miejskich Rzecznikéw 92
Konsumentéw
Innych instytucji 7

Ponizej 0,01%

Ponizej 0,01%

0,90%

0,10%

Podobnie jak w latach poprzednich, najliczniejsze grupy wnioskéw to:

e ubezpieczenia komunikacyjne, w tym: OC komunikacyjne, Auto-Casco i Assistance

komunikacyjne;

e ubezpieczenia na zycie (Dziat | tgcznie);

e pozostate ubezpieczenia OC (inne niz obowigzkowe OC komunikacyjne);

e ubezpieczenia mienia, w tym ubezpieczenia domow i mieszkan;
e ubezpieczenia elektroniki RTV/AGD;
e ubezpieczenia turystyczne;

e ubezpieczeniarolne.

Przedmiot wnioskéw o interwencje w sprawach

ubezpieczeniowo-emerytalnych

Ubezpieczenia
Ubezpieczenia

mienia
odpowiedzialnosci 1072
cywilnej (pozostate) 10%
1695
17%

Ubezpieczenia
komunikacyjne, w

tysng%c Ubezpieczenia na zycie
(ogotem Dziat )
38% 1870
18%

Pozostate Dziat Il
1164
11%

Pozostate, brak
sprecyzowanej
tematyki lub brak
danych
622
6%
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Szeroko pojete ubezpieczenia komunikacyjne stanowig od wielu lat najczestszy przedmiot wnioskéw
o porady telefoniczne i mailowe, jak réwniez najliczniejszg grupe wnioskéw o podjecie tzw. interwencji
w sprawach ubezpieczeniowych. Wynika to po czesci z faktu, ze ubezpieczenia te sg jednym z najbardziej

powszechnych rodzajéw ubezpieczen w Polsce.

Podobnie jak w poprzednich latach, w 2024 r. w tej grupie najwiecej wystapien o podjecie interwencji
dotyczyto ubezpieczenia obowigzkowego OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych (OC p.p.m.) — 2 835
whnioskoéw (27,5% wnioskow ogdtem). Po okresie spadku w latach 2017 -2022, liczba wnioskéw tego rodzaju

z powrotem zaczeta wzrastac —z poziomu 2 509 (27,0%) spraw w 2023 r. do 2 835 (27,5%) w roku 2024.

Whioski o interwencje dotyczace Whnioskodawcy w zakresie tej grupy ubezpieczen

OC p.p.m. skarzyli sie¢ przede wszystkim na: catkowitg

(549 przypadkéw) lub czesciowa (1 353 przypadki)

5000 odmowe uznania roszczenia o odszkodowanie lub

4500 3891 Swiadczenie, a takze na sposéb prowadzenia

4000 3619 postepowan likwidacyjnych, w tym ich opieszate
3500 prowadzenie (246 przypadkéw) co prowadzito
3029 2835
3000 2542 2509 do nieterminowego zaspokajania roszczen.
0 2377

2500

Whnioski dotyczace spraw z ubezpieczenia
2000 OC p.p.m. zawieraty takze zastrzezenia klientow
1500 dotyczgce ustalenia odszkodowania w oparciu
1000 o zakwalifikowanie szkody jako catkowitej,
50 w zwigzku z zanizeniem wartosci pojazdu

w stanie sprzed szkody przy jednoczesnym

o

o

q/g'\/\ q/g'\cb {19'\% (19‘19 q/g’l:\ (19'1/ q/g‘lf q/g‘lf zawyzeniu kosztéw naprawy, a takze zawyzeniu

wartosci wraku (pozostatosci).
Podobnie jak w poprzednich latach, zgtaszane problemy dotyczyty réwniez m.in. zanizania odszkodowania
z tytutu najmu pojazdu zastepczego, nieuwzgledniania w kwocie wyptacanych odszkodowan utraty
wartosci handlowej pojazdu, kosztéw zwigzanych z holowaniem i parkowaniem pojazdu, prawa osoby
poszkodowanej do decydowania o wyborze okreslonej jakos$ci cze$ci zamiennych do naprawy pojazdu, czy
wreszcie zasadnos$ci stosowania przez ubezpieczycieli na potrzeby ustalenia odszkodowania amortyzaciji

czesciiinnych materiatéw, a takze zanizania wartosci stawek za roboczogodziny.

Przy dochodzeniu roszczen ze szkdéd na osobie w ramach obowigzkowego ubezpieczenia OC sprawcy
szkody, do najczesciej pojawiajgcych sie problemoéw nalezy zaliczy¢ zanizanie przyznawanych swiadczen
oraz pomijanie czynnikdw wptywajgcych na adekwatne (zgodne z wytycznymi ptyngcymi z judykatury)

miarkowanie wysokosci zadosc¢uczynienia za doznana krzywde.
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Druga najliczniejszg grupe spraw w obszarze ubezpieczen komunikacyjnych stanowity wnioski odnoszace
sie do ubezpieczen autocasco — 603 wnioski (5,9%). W poréwnaniu do roku poprzedniego wnioskéw tego
typu wptyneto o 166 wiecej. Najczesciej podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyty sporu
co do wysokosci przyznanego odszkodowania oraz wtasciwej, z poszanowaniem intereséw klienta,
interpretacji ogélnych warunkéw ubezpieczenia dotyczacych zakresu odpowiedzialnosci gwarancyjne;j

ubezpieczyciela.

Trzecig pozycje w grupie ubezpieczen komunikacyjnych zajety wnioski dotyczace dziatalnosci

Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego (dalej: UFG) —tacznie 237 wnioskow (2,3%).

UFG wyptaca odszkodowania w przypadkach . o .

Whioski o interwencje - optaty za
przewidzianych w ustawie“’, jezeli sprawca szkody nie brak OC p.p.m. oraz regresy (UFG)
zawart umowy ubezpieczenia OC p.p.m. lub nie zostat

on ustalony. Tylko 18 wnioskéw dotyczacych 250

219
dziatalnosci UFG (0,2%) dotyczyto jednak kwestii 211

odmowy uznania w catosci lub w czesci roszczen 200
odszkodowawczych zgtoszonych do tego funduszu.
Zdecydowana wiekszo$¢ - 219 wnioskéw (2,1% 150 =
wnioskéw ogétem) - dotyczyta optat naktadanych na 116
klientéw tytutem niedopetnienia obowigzku zawarcia ak
umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. oraz 100 20 71

54

roszczen regresowych dochodzonych przez Fundusz.
Liczba wnioskow zwigzanych z dziatalnoscia UFG 50
w sprawach dotyczacych naktadanych kar i roszczen
regresowych UFG w ostatnich latach znaczgco wzrosta. 0
W poréwnaniu do roku poprzedniego odnotowano

niewielki wzrost w tej grupie spraw (o 8 spraw).

Trzeba zaznaczy¢, ze RF nie ma ustawowych kompetencji do prowadzenia czynnosci interwencyjnych
w sprawach kar i regresow dochodzonych przez UFG. Osoba, na ktorg UFG natozyt optate za niedopetnienie
obowigzku zawarcia umowy ubezpieczenia obowigzkowego lub wzgledem ktérej dochodzi regresu
wyptaconego $wiadczenia nie jest ,klientem podmiotu rynku finansowego” w rozumieniu ustawy*'.
Oznacza to, ze sprawa tego rodzaju jest poza zakresem ustawowych kompetencji RF. Tam, gdzie byto
to mozliwe, RF starat sie jednak pomaga¢ wnioskodawcom w tych sprawach. ZwracaliSmy sie

o wyjasnienia do zaktadéw ubezpieczen co do spornych kwestii dotyczgcych zawarcia umowy - czy i kiedy

40 Art. 98 ust. 1 pkt 1, 2 i 3 ppkt a) i b) ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (t.j. Dz. U. z 2023 r.
poz. 2500 z pdin. zm.). UFG wyptaca takze odszkodowania jezeli rolnik nie byt ubezpieczony obowigzkowym
ubezpieczeniem OC rolnikéw - zob. art. 98 ust. 1 pkt 3 ppkt ¢ UFG.

41w rozumieniu definicji zawartej w art. 2 pkt 1) URF.
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do zawarcia umowy jednak doszto. Miato to na celu wyjasnienie, czy UFG mimo wszystko nie powinien

umorzy¢ optaty jako niezasadne;j.

Czwarte miejsce w grupie ubezpieczen komunikacyjnych zajmowaty wnioski dotyczgce roszczen
regresowych kierowanych przez zaktady ubezpieczen do klientéw - 103 wnioski (1,0%) Najliczniejsza grupa
spraw dotyczyta sytuacji, w ktorych kierujagcemu pojazdem stawiano zarzut zbiegniecia z miejsca zdarzenia.

W poréwnaniu do roku poprzedniego liczba spraw w tej grupie skarg wzrosta o 24 wnioski.

Jezeli chodzi o sprawy z zakresu ubezpieczen Dziatu | (ubezpieczenia na zycie) —w 2024 r. byto to tagcznie

1870 wnioskow (18,2%). W poréwnaniu do roku poprzedniego, odnotowano ich o 228 mnie;j.

Najwiecej wnioskéw tego rodzaju dotyczyto ubezpieczenn wypadkowych i chorobowych bedacych
uzupetnieniem ubezpieczen na zycie — 1 374 wnioski (13,4%). Wnioskéw dotyczgcych uméw ubezpieczenia

na zycie byto 396 (3,9%).
Najczesciej podnoszone problemy dotyczace ubezpieczen Dziatu | dotyczyty:

e odmowy uznania odpowiedzialnosci (m.in. z uwagi na pozostawanie zdarzenia poza zakresem
odpowiedzialnosci lub tez na skutek zaistnienia okolicznosci wytaczajacych odpowiedzialnosé
zaktadu ubezpieczen),

e sporu o wysokos¢ swiadczenia — w tej grupie miescity sie zaréwno zarzuty dotyczace zanizenia
procentowego uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty przyznanego swiadczenia,

e opieszatosci w prowadzonym postepowaniu likwidacyjnym.

Kolejng, wyrézniajgca sie pod wzgledem liczby wnioskéw grupe spraw stanowity te odnoszgce sie
do pozostatych ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej. Grupa ta obejmuje umowy ubezpieczenia
OC - zaréwno obowigzkowe jak i dobrowolne - inne niz OC komunikacyjne i OC rolnikdw. W tym obszarze
wptyneto 1 695 wnioskéw (16,5%). W poréwnaniu do 2023 roku, w 2024 r. odnotowano 329 wnioskéw

wiecej. Najwiecej spraw tego rodzaju dotyczyto:

e ubezpieczenia OC z tytutu prowadzonej dziatalnosci gospodarczej - 586 wnioskow (5,7%),
e OC zarzadcy drogi - 525 wnioskoéw (5,1%),
e OC zarzadcy nieruchomosci - 247 wnioskow (2,4%),

e OCw zyciu prywatnym - 163 wnioski (1,6%).

Najczesciej podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyty odmowy wyptaty odszkodowania, ustalania
odszkodowania w wysokosci nieadekwatnej do rozmiaru szkody, a takze kwestii zwigzanych z interpretacja
zakresu odpowiedzialnosci i bedaca tego konsekwencjg odmowa uznania roszczenia. W ubezpieczeniach
OC (ogdlnych, zawodowych, z tytutu prowadzenia dziatalnosci) problem odmowy wyptaty odszkodowania
wynika czesto ze stanowiska ubezpieczyciela, zgodnie z ktérym brak jest podstaw do przypisana
ubezpieczonemu winy albo nie wykazano adekwatnego zwigzku przyczynowo-skutkowego pomiedzy

dziataniem albo zaniechaniem ubezpieczonego a szkoda.
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W okresie sprawozdawczym wysoka pozycje w zakresie liczebnosci stanowity wnioski odnoszace sie

do ubezpieczenia mienia od kradziezy z wtamaniem, od ognia iinnych zdarzen losowych - 1 072

(10,4%). W poréwnaniu do ubiegtego roku odnotowano istotny wzrost tych spraw - o0 209 wnioskéw (wzrost

024,2%).

Najczesciej sprawy tego rodzaju odnosity sie do problematéw z ubezpieczeniami mienia oséb fizycznych -

972 wnioski (9,4%) oraz ubezpieczeniami mienia przedsiebiorcow — 69 wnioskéw (0,7%). W tej grupie

odnotowano takze sprawy zwigzane z powodzig z wrzesnia 2024 r. Sprawy te byty procedowane

priorytetowo, w przyspieszonym trybie.

Podobnie jak w latach poprzednich, wnioski klientow
dotyczgce ubezpieczen mienia najczesciej odnosity
sie do szkdéd wywotanych zalaniem, pozarem
i kradziezg. Podnoszone zarzuty dotyczyty przede
wszystkim nieprawidtowosci w ustalaniu wysokosci
szkody, a takze kwestii zwigzanych z interpretacja
zakresu odpowiedzialnosci i bedaca tego
konsekwencjg, odmowa uznania odpowiedzialnosci
za szkode. Warto zauwazy¢, ze liczba interwencji
z tego obszaru ubezpieczen w ostatnim czasie

znaczgco wzrosta.

Whioski o interwencje w sprawach
dotyczacych ubezpieczen sprzetu
elektronicznego, AGD i RTV
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W 2024 roku do RF wptyneto 335 wnioskow
(3,2%) dotyczacych ubezpieczenia sprzetu
elektronicznego (sprzet RTV, urzadzenia AGD,
sprzet

komputerowy, telefony komérkowe,

aparaty fotograficzne oraz inne urzadzenia).
W poréwnaniu z ubiegtym rokiem odnotowano
wzrost w tej grupie spraw o 34 wnioski (wzrost

011,3%).

Podobnie jak w latach ubiegtych, najczesciej
podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyty
odmowy uznania roszczenia z tego powodu,
ze szkoda nie jest nastepstwem wypadku
ubezpieczeniowego w rozumieniu OWU (brak

Ubezpieczyciele odmawiaja wyptaty

odszkodowania, jezeli wypadek nie jest wywotany przyczyna zewnetrzng. Poszczegdlne definicje w OWU

réznig sie miedzy soba, ale generalnie ubezpieczyciele wymagaja, aby przyczyna zdarzenia byta niezalezna
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od uzytkownika i zeby nie ponosi on za nig odpowiedzialnosci. Czesto definicja ta nie obejmuje wiec np.:

przypadkowego upuszczenia telefonu komérkowego.

W tym kontekscie trzeba zauwazy¢, ze rosnie liczba problemow z tzw. embedded insurance, tj. ubezpieczen
»przyszywanych” do innych doébr lub ustug. W ostatnim czasie dotyczy to na przyktad ubezpieczen
oferowanych przez sieci oferujgce samochody uzywane. Oferujg one ustuge ochrony pojazdéw przez nich
sprzedanych od awarii. W niektérych przypadkach jest to ustuga serwisowa, a w innych — umowa
ubezpieczenia zawierana z zagranicznym zaktadem ubezpieczen operujgcym w Polsce na zasadzie
notyfikacji. Do biura RF wptywaja, na razie sporadycznie, skargi na oba modele ustugi. Zakres ochrony
ubezpieczeniowej jest jednak waski i wywotuje szereg nieporozumien. Ogoélnie zjawisko ma cechy podobne
do tych, jakie wczesniej wystapity, gdy na rynku pojawity sie tzw. ubezpieczenia przedtuzonej gwarancji
(obecnie ubezpieczenia nowo kupionego sprzetu elektrotechnicznego). W tym obszarze problemowym
zasadna wydaje sie szersza analiza oraz badanie obecnej praktyki. Jest to tym bardziej zasadne, ze wiele
Htradycyjnych” zaktadéw ubezpieczen coraz czesciej spoglada w kierunku ,embedded insurance” jako

mozliwego nowego zrodta biznesu.

W 2024 r. do RF wptyneto 328 wnioskéw (3,2%) odnoszacych sie do problematyki ubezpieczen
turystycznych. W poréwnaniu z ubiegtym rokiem liczba wnioskéw tego rodzaju pozostata na podobnym

poziomie (w 2023 r - 330 wnioskdw).

Whnioski w zakresie ubezpieczen turystycznych

Ubezpieczenia

h X Ubezpieczenia NNW
kosztow leczenia

podczas pobytu za 15760;)
granica
68 Ubezpieczenia
21% bagazu
46
14%

Ubezpieczenia
opo6znienia/odwo

Ubezpieczenia
kosztow rezygnaciji

ot tania lotu
z pc112rgozy Assistance 22
39% 23/ s
()

Najczesciej wnioski tego rodzaju dotyczyty ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrézy — 129 wnioskow
(1,3%) oraz ubezpieczenia kosztow leczenia podczas pobytu za granicg — 68 wnioskéw (0,7%). W tej grupie
zgtaszano zarzuty dotyczace m.in. odmowy przyznania odszkodowania lub swiadczenia z powodu ustalenia

przez zaktad ubezpieczen, ze zdarzenie pozostawato poza zakresem ochrony ubezpieczeniowej, wysokosci
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przyznanego odszkodowania lub swiadczenia (wynikajgcego przede wszystkim ze zbyt niskiej sumy

ubezpieczenia), a takze opieszatosci w prowadzonym postepowaniu likwidacyjnym.

W przypadku ubezpieczen od rezygnacji lub przerwania podrézy - problem pojawia sie przy obliczaniu
kosztéw tych utraconych swiadczen, zwtaszcza gdy podrdz zostata skrécona. Ubezpieczony moze nie méc
doktadnie okresli¢ tych kosztéw, poniewaz zaptacit za catg wycieczke ryczattem. Biura podrdzy nie chca
szczegdtowo wyszczegdlnia¢ ceny poszczegdlnych ustug i atrakcji. W konsekwencji, ubezpieczyciele
zwracajg np. niewykorzystane koszty za hotel, ale za zaplanowane i wliczone do ceny imprezy koszty

wycieczek juz nie.

W przypadku tego rodzaju ubezpieczen widoczny jest takze problem sposobu badania rzeczywistych
potrzeb i wymagan klientow w kontekscie rezygnacji lub przerwania wycieczki z powodu choroby
przewlektej. Z wnioskoéw, jakie wptywajg do RF mozna wywnioskowaé, ze klienci na etapie zawierania
umowy s3g przekonani, ze jesli zawrg umowe ubezpieczenia od kosztéw rezygnaciji/przerwania wyjazdu,
to obejmuje ono kazde zachorowanie, takze —jezeli jego przyczyna wynika z choroby przewlektej. Klienci nie

sg wtasciwie informowani o tym, ze tak nie jest, i ze trzeba wykupi¢ ubezpieczenie od dodatkowego ryzyka.

Problemy dotycza takze ubezpieczen kosztéw leczenia za granica. Gdy ubezpieczony ulegnie wypadkowi
lub zachoruje za granicag i jest hospitalizowany lub operowany, potrzebuje pomocy w szpitalu (przy
positkach, higienie, itp.). Zaktady ubezpieczen twierdza, ze zapewniaja petna opieke (rozumiejgc przez
to tylko opieke medyczng), dlatego odmawiajg zwrotu kosztéw poniesionych przez osobe towarzyszaca,
mimo ze warunki ubezpieczenia pozwalajg na wyptate $wiadczenia. Uwazajg, ze taka opieka nie jest

potrzebna, a szpital wszystko zapewnia, co nie zawsze jest prawda.

Odnotowujemy takze sytuacje, w ktorych lekarze orzecznicy zaktadéw ubezpieczeh podwazajg przyczyny
zwolnien lekarskich i ocene stanu chorobowego. W przypadku uzyskania przez klienta zwolnienia
lekarskiego bardzo czesto lekarz orzecznik wydaje opinie, ze zachorowanie bedace podstawa zwolnienia
lekarskiego nie stanowi przeszkody do odbycia podrézy, albo jego ocenie nie ma znamion nagtego

zachowania, o ktérym mowa w OWU.

Zaktady ubezpieczen oferujg ubezpieczenie na wypadek opdznienia lotu o okreslong liczbe godzin.
Rozumieja to pojecie jednak inaczej niz klienci, ktérzy kupuja to ubezpieczenie. W przypadku gdy w wyniku
opd6znienia klient odlatuje samolotem o innym numerze kodowym (innym numerze lotu), ubezpieczyciel
uznaje, ze lot zostat ,,odwotany”. Dla klienta jest to jednak opéznienie lotu (klient odleciat samolotem, ale
pdzniej niz planowano). Ubezpieczyciele nie uznajg za opdZnienie takze sytuacji, w ktérej w wyniku
opdznienia (mniejszego niz o wymagana ilos¢ godzin) klient nie zdgzy na przesiadke na kolejny samolot,
ktéry jednak odleciat o czasie. Problemem jest brak jasnej informacji w jakich przypadkach ubezpieczyciel
bedzie uznawat lot za ,,odwotany” a kiedy za ,,op6Zniony” lub jasnej informacji, ze w przypadku ,odwotania

lotu” ubezpieczyciel nie wyptaci odszkodowania.
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W 2024 r. odnotowano tgcznie 308 wnioskéw (3,0%) odnoszacych sie do ubezpieczen nastepstw
nieszczesliwych wypadkéw (NNW). W poréwnaniu do minionego roku odnotowano niewielki spadek w tej
grupie spraw o 11 wnioskow. 107 wnioskoéw (1,0%) dotyczyto ubezpieczen NNW mtodziezy szkolnej.
Analogicznie jak w latach ubiegtych, najczesciej podnoszone zarzuty dotyczyty odmowy przyznania
Swiadczenia z powodu braku wystgpienia, w ocenie podmiotu rynku finansowego, przestanki
nieszczesliwego wypadku lub jego trwatego nastepstwa, a takze zanizenia procentowego stopnia trwatego

uszczerbku na zdrowiu oraz zanizenia samego swiadczenia.

W 2024 r. do RF trafity 193 wnioski (1,9%) dotyczace ubezpieczen rolnych. W poréwnaniu do poprzedniego
2023 roku odnotowano spadek o 30 wnioskow. Najliczniejsza grupa spraw z tego zakresu dotyczyta umow
obowigzkowego ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w sktad gospodarstwa rolnego od ognia i innych
zdarzen losowych - 86 wnioskéw (0,8%). W obszarze ubezpieczen rolnych odnotowano réwniez wnioski
odnoszace sie do obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikdéw z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego —
51 wnioskéw (0,5%) oraz ubezpieczen upraw — 39 wnioskow (0,4%). Najczesciej podnoszone zarzuty pod
adresem podmiotéw rynku finansowego w tej grupie dotyczyty zanizenia ustalonego odszkodowania,
odmowy uznania odpowiedzialnosci przez ubezpieczyciela, a takze opieszatego prowadzonego

postepowania likwidacyjnego.

Whioskéw w zakresie ubezpieczn rolnych

Ubezpieczenia upraw

OC rolnikéw 39
51 20%
26%
Ubezpieczenia
mieniaw
gospodarstwach
rolnych
8

4%

Ubezpieczenia
maszyn rolniczych

8
Obowigzkowe ubezpieczenia 4%
budynkéw wchodzacych w sktad Ubezpieczenia zwierzat
gospodarstwa rolnego w gospodarstwach
86 rolnych
45% 1

1%

Jezeli chodzi o ubezpieczenia obowigzkowe budynkéw wchodzgcych w sktad gospodarstwa rolnego —

gtéwne problemy to:

e odmowa wyptaty odszkodowania ze wzgledu na twierdzenie, ze szkoda nie zostata spowodowana

zadnym z ryzyk objetych zakresem ubezpieczenia.
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Przyktadem jest sytuacja, w ktorej zaktad ubezpieczen twierdzi, ze szkoda nie powstata wskutek dziatania
huraganu, ale nie przedstawia stosownej ekspertyzy Instytutu Meteorologii i Gospodarki Wodnej (dalej:
IMIGW) ktéra to potwierdza. Zgodnie z przepisami, to dane z IMiGW stanowiag podstawe do ustalenia, czy
szkoda zostata spowodowana okreslonym zjawiskiem atmosferycznym. Dopiero w przypadku braku danych

z IMiGW, przyjmuje sie stan faktyczny i rozmiar szkdd swiadczgcy o dziataniu tych zjawisk*2.

e odmowa wyptaty odszkodowania z powotaniem sie na okolicznos$é, iz do szkody doszto z powodu

ztego stanu technicznego budynku.

Ubezpieczyciele czesto podnoszg taki argument, mimo ze od wielu lat przyjmowali budynek

do ubezpieczenia i nie zgtaszali zastrzezen co do jego stanu technicznego.
e zanizenie odszkodowania poprzez zastosowanie zbyt wysokiego stopnia amortyzacji budynku.
W ubezpieczeniach upraw rolnych, najczestsze problemy to zwtaszcza:

e odmowa odszkodowania z powotaniem sie na okolicznos¢, iz szkoda nie zostata spowodowana
zdarzeniem objetym zakresem ubezpieczenia (np. wskutek przymrozkéw wiosennych, gradobicia czy
deszczu nawalnego), ale np. jest skutkiem choréb,

e zanizenie odszkodowania poprzez nieuwzglednienie rzeczywistego stopnia utraty upraw.

W roku 2024 RF odnotowat wptyw 21 wnioskéw o interwencje dotyczacych produktéw zwigzanych
z zabezpieczeniem emerytalnym. W poréwnaniu do 2023 r. w tej grupie spraw odnotowano spadek liczby
whnioskow (o 4 wnioski). Najwiekszg grupe (13 wnioskéw) stanowity sprawy zwigzane z gromadzeniem
Srodkéw w otwartych funduszach emerytalnych. Sprawy te dotyczyty podziatu srodkéw po Smierci lub
w zwigzku z rozwodem cztonkdéw otwartych funduszy emerytalnych. Prowadzone postepowania przewaznie
dotyczyty sposobu dokonania podziatu zgromadzonych $rodkéw oraz ustalenia wartosci $rodkow
podlegajacych podziatowi. Wnioski o interwencje dotyczace indywidualnych kont emerytalnych oraz
indywidualnych kont zabezpieczenia emerytalnego dotyczyty watpliwosci zwigzanych z terminem wyptaty
transferowej oraz terminu i wysokosci wptaty sktadki w zwigzku z wykorzystaniem limitu wptat. Odnotowacé
nalezy takze skargi na pracownicze plany kapitatowe. Dotyczg one trybu nabycia cztonkostwa w planie oraz

mozliwosci wyptaty tych srodkow.

Szczegdtowe informacje dotyczace tematyki wnioskéw interwencyjnych w sprawach ubezpieczeniowo-

emerytalnych przedstawia tabela ponize;j.

42 Art. 67 ust. 3 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu
Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (t.j. Dz. U. z 2023 r. poz. 2500 z p6zn. zm.).
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Tabela 23: Tematyka wnioskdw z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego kierowanych do Rzecznika
Finansowego w 2024 r.

Tematyka Procent
1. Ogotem 100,0%
2. Rynek ubezpieczeniowy, w tym 99,8%
DZIAL | - Ubezpieczenia na zycie, w tym: 1870 18,2%
Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcjg NNW) 1374 13,4%
Ubezpieczenia na zycie 396 3,9%
Ubezpieczenia na zycie z UFK 77 0,7%
Ubezpieczenia rentowe 7 0,1%
Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 5 Ponizej 0,1%
Ubezpieczenia zawarte przed 1989 r. (tzw. stary portfel) 1 Ponizej 0,1%
Brak danych 10 0,1%
qug,:ja;tt;vszz\,?,i;aﬁ ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 8324 77.6%
Ubezpieczenia komunikacyjne, w tym: 3879 37,7%
OC p.p.m. 2835 27,5%
AC 603 5,9%
UFG (kary i regres) 219 2,1%
Regres (dot. szkéd komunikacyjnych) 103 1,0%
Assistance 38 0,4%
NNW kierowcy i pasazerow 22 0,2%
UFG - likwidacja szkdd (dot. OC ppm) 18 0,2%
Szyb samochodowych 16 0,2%
Kosztéw naprawy pojazdu 14 0,1%
Straty finansowej GAP 7 0,1%
Zielona karta 4 Ponizej 0,1%
Ubezpieczenia OC (pozostate), w tym: 1695 16,5%
OC przedsiebiorcy 586 5,7%
OC zarzadcy drogi 525 5,1%
OC zarzadcy nieruchomosci 247 2,4%
OC w zyciu prywatnym 163 1,6%
OC lekarzy/szpitali/placéwki medycznej 95 0,9%
OC wykonywanego zawodu 69 0,7%
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OC przewoznika 10 0,1%
Ubezpieczenia mienia, w tym: 1072 10,4%
Ubezpieczenia mienia osob fizycznych 972 9,4%
Ubezpieczenia mienia przedsiebiorstw 69 0,7%
Assistance 31 0,3%
Ubezpieczenia sprzetu elektronicznego (sprzet RTV, urzadzenia

AGD, sprzet komputerowy, telefony komérkowe, tablety oraz | 335 3,2%
inne urzadzenia)

Ubezpieczenia turystyczne, w tym: 328 3,2%
Ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrézy 129 1,3%
Ubezpieczenia kosztdéw leczenia podczas pobytu za granica 68 0,7%
Ubezpieczenia NNW 56 0,5%
Ubezpieczenia bagazu 46 0,4%
Ubezpieczenia opdznienia/odwotania lotu 22 0,2%
Assistance 7 0,1%
Ubezpieczenia NNW, w tym: 308 3,0%
Ubezpieczenia NNW 201 2,0%
Ubezpieczenia NNW mtodziezy szkolnej 107 1,0%
Ubezpieczenia rolne, w tym: 193 1,9%
Obowigzkowe ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w sktad 86 0.8%
gospodarstwa rolnego ’
OC rolnikéw 51 0,5%
Ubezpieczenia upraw 39 0,4%
Ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych 8 0,1%
Ubezpieczenia maszyn rolniczych 8 0,1%
Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach rolnych 1 Ponizej 0,1%
Pozostate ubezpieczenia, w tym: 514 5,0%
Regresy (dot. pozostatych szkéd) 15 0,1%
Ubezpieczenia zwierzat 12 0,1%
Ubezpieczenia kredytu i innych produktéw bankowych 9 0,1%
Ubezpieczenia maszyn budowlanych 7 0,1%
Ubezpieczenia zdrowotne 6 0,1%
Ubezpieczenia przesytek 6 0,1%
Gwarancje ubezpieczeniowe 6 0,1%
Ubezpieczenia ochrony prawnej 5 Ponizej 0,1%
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Casco statkow 2 Ponizej 0,1%
Naleznosci handlowych/finansowych 1 Ponizej 0,1%
OC statkow 1 Ponizej 0,1%
Ubezpieczenia lotnicze 1 Ponizej 0,1%
Inne, w tym brak sprecyzowanej tematyki 443 4,3%

Dziatalnos¢ posrednikéw ubezpieczeniowych

Brak danych

3. Rynek emerytalny, w tym:

Cztonkostwo w OFE 13 0,1%
Oszczedzanie w IKZE 6 0,1%
Uczestniczenie w PPK 2 Ponizej 0,1%

W odniesieniu do wnioskdéw z zakresu rynku ubezpieczeniowego dominowaty nastepujgce zarzuty:

e odmowa uznania roszczenia — 4 997 wnioskow (48,5%, wzgledem 2023 r. wzrost o 505 wnioskow,
tj. 11,2%);

e spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia (czesciowa odmowa uznania
roszczenia) — 3 170 wnioskow (30,8%, wzgledem 2023 r wzrost o 305 wnioskow, tj. 10,6%);

e opieszate prowadzenie postepowan likwidacyjnych, co powodowato nieterminowe zaspokajanie
roszczen — 527 (5,1%, wzgledem 2023 r wzrost o 133 wnioski, tj. 33,7%);

e sposo6b ksztattowania taryf sktadek oraz zawartych w nich systemoéw znizek i zwyzek, wezwania

do zaptaty sktadek — 396 (3,8%, wzgledem 2023 r spadek o 80 wnioskdw, tj. - 8,3%).

Pozostate przyczyny wnioskéw szczegétowo zostaty przedstawione w tabeli ponizej.

Tabela 24: Zarzuty zawarte we wnioskach o interwencje z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego
kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2024 r.

Zarzuty Liczba Procent
Ogotem 10 302 100%
Rynek ubezpieczeniowy, w tym: 10 281 99,80%
Oddalenie roszczenia 4997 48,51%
e Dziatl 1238 12,02%
e Dziatll 3759 36,49%
Spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia 3170 30,77%
e Dziatl 433 4,20%
e Dziatll 2737 26,57%
Opieszatos¢ w postepowaniu odszkodowawczym 527 5,12%
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e Dziatl 15 0,15%

e Dziatll 512 4,97%
Sktadki 396 3,84%

e Dziatl 47 0,46%

e Dziatll 349 3,39%
i(:)ndar{:ac;\:]vséi?lr.lécgnr/\éasr;i;;/zr:niejszenia lub roztozenia na raty kar 332 3,22%
Utrudnienia wgladu w akta szkodowe 69 0,67%
Wykup polisy 47 0,46%
Odmowa kontynuacji ubezpieczenia 32 0,31%
Nieskuteczne zawarcie umowy ubezpieczenia 1 0,11%
Opieszatos¢ w przekazywaniu akt do UFG 4 0,04%
Zmiana sumy ubezpieczenia 4 0,04%
Nieprawidtowe zarzgdzanie polisg 2 0,02%
Inne przyczyny/procedury 547 5,31%
Brak wyraznej przyczyny wniosku 56 0,54%
Posrednicy ubezpieczeniowi 36 0,35%
Brak danych 51 0,50%
Rynek emerytalny, w tym: 21 0,20%
Podziat srodkéw po smierci 8 0,08%
Inne przyczyny/procedury 5 0,05%
Przekroczenie limitu 2 0,02%
Wyptata transferowa 2 0,02%
Informacje o zgromadzonych srodkach 1 0,01%
Odmowa wyptaty srodkéw z PPK 1 0,01%
Podziat srodkéw po rozwodzie 1 0,01%
Zwrot Srodkéw 1 0,01%

W 2024 roku RF podjat czynnosci interwencyjne w 7 463 sprawach klientdw rynku ubezpieczeniowo-
emerytalnego (72,4% ogoblnej liczby wnioskdw, ktére wptynety w roku sprawozdawczym). W poréwnaniu
do minionego roku w tej grupie spraw odnotowano znaczgcy wzrost - o 1 301 wnioskéw (wzrost 0 6,2 punkty
procentowe). W 2024 roku RF kontynuowat dziatania w zakresie 1 853 spraw pozostatych do rozpatrzenia
z 2023 r. Oznacza to, ze w 2024 r. tgcznie prowadzono czynnosci interwencyjne w 9 316 sprawach

ubezpieczeniowych i emerytalnych.
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W przypadku 2 408 wnioskéw (23,4%), RF po szczegétowej analizie zmuszony byt odmoéwic¢ podjecia

interwencji. Gtéwna przyczyng braku podjecia interwencji byto ustalenie, ze:

e klient podmiotu rynku finansowego nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego -
1 064 wnioskéw (10,3%) — co wyklucza podjecie czynnosci przez RF do czasu wyczerpania tego
trybu,

e wnioskodaweca nie byt klientem podmiotu rynku finansowego — 412 wnioskow (4,0%) co wyklucza

w ogoble mozliwosé podjecia interwencji RF.

Szczegétowe dane dotyczgce podjetych dziatan zawiera ponizsza tabela.

Tabela 25: Dziatania podjete w sprawach z wnioskow z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego ztozonych
w 2024 r.

Podjete dziatania ‘ Liczba Procent
Ogétem ‘ 10 302 100%
Podjecie interwenciji 7 463 72,4%
Niepodjecie interwencji 2408 23,4%
e udzielenie wyjasnien, o ktére zwracat sie wnioskodawca lub gdy
stwierdzono brak przestanek formalno-prawnych do interwencji | 217 2,1%
Rzecznika,
e przestanie skargi do wiadomosci Rzecznika Finansowego bez 121 1.2%
wyraznej prosby o interwencje, ’
e niekompletno$¢ dokumentaciji, 518 5,0%
e wycofanie wniosku, 76 0,7%
e klient podmlotu rynku. finansowego nie wyczerpat drogi 1064 10,3%
postepowania reklamacyjnego,
e whnioskodawca nie jest klientem podmiotu rynku finansowego. 412 4,0%
Analiza - wnioski oczekujace na analize eksperta 431 4,2%

W 2024 r. zakoriczono 5 094 postepowan z wnioskow klientéw podmiotu rynku finansowego, ktére wptynety
do RF w roku sprawozdawczym (wzrost o 785 w poréwnaniu do 2023r.). W 1 474 przypadkach podmiot rynku
finansowego zmienit swoje stanowisko w catosci lub w czesci na korzys¢ klienta, co oznacza niemal 30%
spraw zakoriczonych pozytywnie. Majac na uwadze brak wtadczych kompetencji RF w postaci mozliwosci
nakazania zmiany stanowiska podmiotu rynku ubezpieczeniowego, wynik ten uzna¢ nalezy za znaczacy
sukces. Wzrost liczby spraw zakoriczonych wynikiem pozytywnym w ostatnich latach —w stosunku do 2021
r. o 6,2 punkty procentowe (2021 r. — 22,7%, 2022 r. — 26,7% 2023 r. -26,9%, 2024 r. - 28,9%) swiadczy
o poprawie jakosci prowadzonych przez RF postepowan interwencyjnych w sprawach ubezpieczeniowych.
Wynik ten swiadczy takze o zasadnosci podejmowanych dziatan, ktére w znacznej mierze pozwalaja

wyeliminowaé nieprawidtowosci powstate w toku likwidacji szkody.
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Z punktu widzenia klientéw, nie bez znaczenia jest réwniez to, ze postepowanie interwencyjne, czesto

dotyczgce znacznych kwot, jest bezptatne, a RF, ktore je prowadzi profesjonalnie i obiektywnie reprezentuje

ich interesy.

Szczegdétowe dane dotyczace wyniku podejmowanych przez RF interwencji przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 26: Wynik interwencji z wnioskdw podejmowanych przez Rzecznika w sprawach z zakresu rynku

ubezpieczeniowo — emerytalnego, kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2024 r.

Sposob rozpatrzenia wnioskéw* ‘ Liczba Procent
Sprawy zakonczone, w tym: 5094 100%
Uznanie zasadnosci wniosku 1474 28,9%
Odmowa uznania zasadnosci wniosku 2 836 55,7%
Po interwencji nie stwierdzono naruszenia intereséw klienta 784 15,4%

*2 369 wszczetych spraw z wniosku o interwencje pozostaje w toku (31,7% wszystkich spraw, w ktérych RF podjat

czynnosci interwencyjne).

W 2024 r. zakoniczono takze 3 095 spraw z wnioskow z lat ubiegtych. Oznacza to, ze w 2024 r. RF zakonczyt

tacznie 8 189 postepowan z wnioskdw o interwencje w sprawach ubezpieczeniowych i emerytalnych.

Zdecydowana wiekszo$¢ wnioskéw o podjecie interwencji w sprawach ubezpieczeniowych i emerytalnych

miata zwigzek z dziatalnoscig krajowych zaktadéw ubezpieczen (8 871 wnioskdéw, 86% wnioskow ogotem).

Whnioskoéw dotyczagcych dziatalnosci zagranicznych zaktadéw ubezpieczen lub ich oddziatéw w Polsce byto

tacznie 998 (9,6% wnioskow ogétem).

Jesli chodzi o ubezpieczenia Dziatu | (1 870 wnioskoéw, 18,2% wnioskéw ogétem) — znaczna liczba wnioskéw

odnosita sie do dziatalnosci krajowych zaktadéw ubezpieczen - 1 857 wnioskéw (ponad 99% wnioskow

z Dziatu I). Tylko 6 spraw dotyczyto dziatalnosci oddziatéw zagranicznych zaktaddéw ubezpieczen w Polsce,

a 3 - zagranicznych zaktadéw ubezpieczen dziatajacych na zasadzie swobody swiadczenia ustug.

Szczegétowe dane o wnioskach w Dziale | ubezpieczen zostaty przedstawione w ponizszych tabelach:

Tabela 27: Whioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2024 r. w zwiazku z dziatalnoScia poszczegélnych

podmiotéw rynku ubezpieczeniowego dziatu | — w poréwnaniu do ich udziatu w rynku (stan na 30.09.2024 r.).

Podmioty rynku ubezpieczeniowego -
dziat I°

Liczba
whioskow

Udziat Zaktadéw

Ubezpieczen w rynku
Procent ogolnej liczby pgzjatu | w procentach
whnioskéw dziat |

(stan na 30.09.2024 r.)?

100,0% 100,00%
PZU ZYCIE S.A. 1058 57,0% 42,05%
TU ALLIANZ ZYCIE POLSKA S.A. 138 7,4% 11,42%
GENERALIZYCIE T.U. S.A. 137 7,4% 4,11%
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TUnZ WARTA S.A. 127 6,8% 6,65%
UNIQA TU na ZYCIE S.A. 127 6,8% 4,25%
NATIONALE-NEDERLANDEN TUnZ S.A. |57 3,1% 9,75%
COMPENSA TU na ZYCIE S.A. VIG* 33 1,8% *
STUnZ ERGO HESTIAS.A. 31 1,7% 2,71%
VIENNA LIFE TU na ZYCIE S.A. VIG* 29 1,6% 3,66%
OPEN LIFE TU ZYCIE S.A. 20 1,1% 0,21%
UNUM ZYCIE TUIR S.A. 18 1,0% 2,66%
TU na ZYCIE EUROPAS.A. 17 0,9% 1,80%
POCZTOWE TUnZ S.A. 13 0,7% 0,33%
SIGNAL IDUNA ZYCIE POLSKATUS.A. |12 0,6% 0,22%
PKO ZYCIE TU S.A. 1 0,6% 1,66%
SANTANDER ALLIANZ TU na ZYCIES.A. |10 0,5% 2,03%
SALTUS TU ZYCIE S.A. 8 0,4% 0,20%
CAZYCIETU S.A. 6 0,3% 1,89%
TUnZ CARDIF POLSKA S.A. 5 0,3% 1,19%
VIENNA LIFE TU na ZYCIE S.A. VIG 0 0%

(zamkniety)* 1,56%
AEGON TU na ZYCIE S.A* 0 0% 1,36%
POLSKI GAZ TUW na ZYCIE

w likwidacji** 0 0% 0,11%
TU INTER-ZYCIE POLSKA S.A. 0 0% 0,09%
TUW REJENT-LIFE 0 0% 0,08%

a Udziat w rynku mierzony sktadka przypisang brutto w dziale |, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2024,
www.knf.gov.pl.

b Zaktady ubezpieczen z siedzibg w Polsce.

*01.10.2024 - wpis do KRS potaczenia spétek Compensa TU na Zycie S.A. VIG (sp6tka przejmujaca), Vienna Life TU na Zycie
S.A. VIG (spétka przejmowana) oraz Aegon TU na Zycie S.A. (spétka przejmowana). Jednoczesnie nastapita zmiana nazwy
spotki przejmujacej z Compensa TU na Zycie S.A. VIG na Vienna Life TU na Zycie S.A. VIG

**31,10.2024 - Uchwata Walnego Zgromadzenia Polski Gaz TUW na Zycie w sprawie rozwigzania Towarzystwa i otwarcia
jego likwidacji zdniem 01.11.2024
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Tabela 28: Wnioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2024 r. w zwigzku z dziatalnoscig pozostatych podmiotéw
rynku ubezpieczeniowego - Dziat I.

Podmiot rynku ubezpieczeniowego - dziat | Liczba wnioskow
Ogoétem
Oddziaty zagranicznych ZU w Polsce: 6

e SOGECAP S.A. Oddziat w Polsce 3

e  Prudential International Assurance plc S.A. Oddziat w Polsce | 2

e  Prévoir-Vie Groupe Prévoir S.A. Oddziat w Polsce 1
Zagraniczne Zaktady Ubezpieczen 3
e CNP Santander Insurance Life DAC 2
e CACI Lifedac 1
Brak wskazania nazwy podmiotu rynku finansowego 4

Jezeli chodzi o ubezpieczenia Dziatu Il - w 2024 r. odnotowano tgcznie 8 324 wnioskéw (80,8% wnioskéw

ogotem). Podziat w tej grupie przedstawia sie nastepujaco:

e 7014 wnioskéw (84% wnioskéw z dziatu Il ogétem) dotyczyto dziatalnosci krajowych zaktaddéw
ubezpieczen,

e 781 (9% wnioskow z dziatu |l ogétem) - zagranicznych zaktaddw ubezpieczen dziatajacych w Polsce
na zasadzie swobody $swiadczenia ustug,

e 237 (3% wnioskow z dziatu Il ogotem) miato zwigzek z dziataniem Ubezpieczeniowego Funduszu
Gwarancyjnego

e 204 wnioski (2% wnioskéw z dziatu Il ogétem) dotyczyty dziatalnosci oddziatow zagranicznych

zaktaddw ubezpieczen w Polsce, dziatajgacych w Dziale Il ubezpieczen.
Szczegdtowe dane zostaty przedstawione w ponizszych tabelach:

Tabela 29: Whioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2024 r. w zwiazku z dziatalnoscia poszczegdlnych
podmiotéw rynku ubezpieczeniowego dziatu Il - w poréwnaniu do ich udziatu w rynku (stan na 30.09.2024 r.).

Liczba wnioskow Procent ogélnej UdziatZU w rynku

liczby Dziatu ll w
whioskéw Dziat procentach (stan
1 na 30.09.2024 r.)?

Podmioty rynku
ubezpieczeniowego
DziatII’ w tym dot.

ubezpieczen
komunikacyjnych

3015
PZU S.A. 1996 962 28,5% 27,98%
UNIQATU S.A. 762 281 10,9% 7,33%
STU ERGO HESTIA S.A. 760 362 10,8% 16,00%
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TUIR WARTA S.A. 703 389 10,0% 17,52%
COMPENSATU S.A. VIG** 572 262 8,2% 6,38%
INTERRISKTU S.A. VIG 313 73 4,5% 2,86%
GENERALIT.U. S.A. 302 88 4,3% 4,34%
LINK4 TU S.A. 267 227 3,8% 2,01%
TUIR ALLIANZ POLSKA S.A. | 265 108 3,8% 4,08%
TUZTUW 203 71 2,9% 0,75%
TUW TUW 175 60 2,5% 1,13%
?S\I;VO UBEZPIECZENIA 165 39 2.4% 0,80%
WIENER TU S.A. VIG** 137 48 2,0% foll
PKO TU S.A. 91 34 1,3% 1,26%
TU EUROPA S.A. 78 8 1,1% 0,62%
E!S.NAL IDUNA POLSKATU 47 0 0,7% 0,19%
SALTUS TUW 44 0 0,6% 0,38%
TUW PZUW 42 2 0,6% 2,35%
TU INTER POLSKA S.A. 42 0 0,6% 0,37%
:i:,\_ITANDER ALLIANZ TU 21 0 0,3% 0,22%
CREDITAGRICOLETUS.A. |10 1 0,1% 0,15%
TUW- CUPRUM 4 0 0,1% 0,19%
PARTNER TUIR S.A. 1 0 0,0% 0,01%
PTR S.A. 0 0 0% 1,44%
KUKE S.A. 0 0 0% 0,31%
TU ZDROWIE S.A. 0 0 0% 0,30%
TU EULER HERMES S.A. 0 0 0% 0,69%
e T

a Udziat w rynku mierzony sktadkag przypisang brutto w dziale Il, za: Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2024,
www.knf.gov.pl.

b Zaktady ubezpieczen z siedzibg w Polsce.

*01.07.2024 - wpis do KRS potaczenia spétek Compensa TU S.A. VIG (spotka przejmujaca) i Wiener TU S.A. VIG (spoétka
przejmowana)

**31.10.2024 - Uchwata Walnego Zgromadzenia Polski Gaz TUW w sprawie rozwigzania Towarzystwa i otwarcia jego
likwidacji zdniem 01.11.2024
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Tabela 30: Wnioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2024 r. w zwigzku z dziatalnoscig pozostatych podmiotéw

rynku ubezpieczeniowego - Dziat Il

Suma:

Oddziaty zagranicznych ZU w Polsce:

Liczba wnioskéw

Ogotem

1310

W tym dot. ubezpieczen
komunikacyjnych

864

Wefox Insurance AG Oddziat w Polsce 55 52
Inter Partner Assistance S.A. Oddziat w Polsce 48 2
Balcia Insurance SE Oddziat w Polsce 48 34
Colonnade Insurance S.A. Oddziat w Polsce 15 0
AWP P&C S.A. Oddziat w Polsce 13 1
ERGO Reiseversicherung AG Oddziat w Polsce 10 0
Chubb European Group SE Oddziat w Polsce 4 0
SOGESSUR S.A. Oddziat w Polsce 4 4
Cardif-Assurances Risques Divers S.A. Oddziat w Polsce | 3 0
Alfa Vienna Insurance Group Biztosité Zrt. Oddziat 5 0
w Polsce

AXA France IARD S.A. Oddziat w Polsce 2 2
Zagraniczne ZU: 781 510
Euroins Insurance Group AD 219 206
Insurance Company DallBogg: Life and Health AD 162 152
Helvetia Global Solutions Ltd 131 3
Zavarovalnica Triglav d.d. (Trasti) 117 109
WAKAM 48 0
Lloyd’s Insurance Company S.A./NV 21 0
Greenval Insurance DAC 13 12
Fortegra Europe Insurance Company SE 12 10
AmTrust International Underwriters DAC 10 0
HanseMerkur Reiseversicherung AG 10 0
Pozostate 38 18
Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny (UFG) 237 237
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Reprezentanci do spraw roszczen na terenie Polski
nie bedacy ZU

6

Brak wskazania nazwy podmiotu rynku finansowego 82

W poréwnaniu do 2022 r. i 2023 r. liczba wnioskdw o interwencje w sprawach dotyczacych zagranicznych
zaktaddéw ubezpieczen i ich oddziatéw dziatajgcych w dziale |l ubezpieczen znaczgco wzrosta (2022 r. — 500
wnioskow ogoétem, 2023 r. 660 wnioskow, 2024 r. — 985 wnioskdéw). Istotnie wzrosta przede wszystkim liczba
wnioskow dotyczacych ubezpieczen komunikacyjnych. Rosnie takze udziat tego rodzaju spraw w ogdélnej
liczbie wnioskéw o interwencje i w liczbie wnioskéw dotyczacych ubezpieczern komunikacyjnych.

Przedstawia to wykres ponizej.

Whioski - zagraniczne zaktady ubezpieczen

iich oddziaty (Dziat 1) 15,60%
1200 16,00%
14,00%
1000
12,00%
800
10,00%
600 8,00%
6,00%
400
4,00%
200
2,00%
0 0,00%

2020 2021 2022 2023 2024

I \Wnioski - zagraniczne zaktady ubezpieczen i ich oddziaty (Dziat I1)
I \Wnioski - zaktady zagraniczne i ich oddziaty (ubezpieczenia komunikacyjne)
—@=Udziat we wnioskach - ubezpieczenia komunikacyjne

=@==dziat we wnioskach - Dziat Il

Wzrost ten jest jeszcze bardziej widoczny, jesli wzigé pod uwage tylko wnioski dotyczace ubezpieczenia
OC p.p.m. W 2023 r. tagcznie 10,6% wnioskéw o interwencje dotyczacych ubezpieczern OC p.p.m. miato
zwigzek z dziatalnoscig zagranicznych zaktadéw ubezpieczen i ich oddziatéw (wnioski dotyczgce oddziatow
w Polsce stanowity 2,5%, a zagranicznych ubezpieczycieli dziatajacych na zasadzie swobody swiadczenia
ustug — 8,09% tego rodzaju spraw). W 2024 r. jest to juz 20%, z czego 16,8% wnioskéw dotyczacych
ubezpieczenia OC p.p.m. ma zwigzek z dziatalnosciag zaktadéw dziatajgcych w Polsce na zasadzie swobody

$wiadczenia ustug.

Obecnie, wnioski wzgledem zagranicznych podmiotéw i ich oddziatéw, oferujgcych ubezpieczenia

komunikacyjne, w tym OC p.p.m., najczesciej dotycza 3 ubezpieczycieli:
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e Euroins*® (206 wnioskéw dot. ubezpieczeri komunikacyjnych - 5,3%, w tym 201 wnioskéw
w sprawach OC p.p.m., 7.1%),

e DallBogg* (152 wnioski w sprawach ubezpieczen komunikacyjnych — 3,9%, wszystkie dotyczyty
OC p.p.m. - 5.4%) oraz

e Trasti* (109 wnioski w sprawach ubezpieczeri komunikacyjnych — 2,8%, wtym 98 wnioskow

w sprawach OC p.p.m. - 3.5%).

Zaktady te w 2024 r. tacznie odpowiadaty za zdecydowanag wiekszo$¢ wnioskow w sprawach ubezpieczen
komunikacyjnych i OC p.p.m., jakie dotyczg zagranicznych zaktadéw ubezpieczeniich oddziatéw (W 2024 r.
wptyneto tgcznie 605 wnioskéw dotyczacych ubezpieczen komunikacyjnych oferowanych przez

zagraniczne zaktady ubezpieczen i ich oddziaty, w tym 567 wnioskéw dot. OC p.p.m.).

Podobnie jak w poprzednich latach, bardzo mata cze$¢ wnioskéw dotyczy dziatalnosci podmiotéw rynku
emerytalnego. W 2024 r. wptyneto tylko 21 wnioskdéw tego typu. Szczegétowe dane zawiera ponizsza tabela.

Tabela 31: Whnioski kierowane do Rzecznika Finansowego w 2024 r. w zwigzku z dziatalnoscig podmiotéow rynku
emerytalnego.

Procent ogélnej liczby

Podmioty rynku emerytalnego Liczba wnioskow

whnioskow

Ogoétem 0,2%

PTE PZU S.A. 6 0,06%
PTE ALLIANZ POLSKA S.A. 4 0,04%
NATIONALE-NEDERLANDEN PTE S.A. 4 0,04%
GENERALI PTE S.A. 3 0,03%
UNIQAPTE S.A. 2 0,02%
PKO BP BANKOWY PTE S.A. 1 0,01%
POCZTYLION-ARKA S.A. PTE 1 0,01%

43 INSURANCE COMPANY ,,EUROINS* AD z siedzibag w Sofii, Butgaria.
44 INSURANCE JSC "DALLBOGG: LIFE AND HEALTH" z siedzibg w Sofii, Butgaria
45 Zavarovalnica Triglav d.d. z siedzibg w Ljubljanie, Stowenia

106




5.2 Porady telefoniczne

W 2024 r. przeprowadzono tacznie 8 472 rozmowy telefoniczne dotyczgce rynku ubezpieczeniowego
i emerytalnego. Liczba rozmoéw telefonicznych byta o 33% wieksza niz w 2023 r. (6 334 porad

telefonicznych).

Tematyka porad telefonicznych

Dziat| -
ubezpieczenia na
zycie (ogétem)

Dziat Il - Pozostate
ubezpieczenia
osobowe oraz

821
10% ubezpieczenia
majatkowe:
6422
76%
Brak wtasciwosci
Rzecznika
Finansowego
375
4%
Dziatalnos¢ posrednikow
Brak danych Rynek emerytalny ubezpieczeniowych
772 53 29
9% 1% 0%

Wiekszos¢ rozmow (tacznie 7 272 (85,8%) dotyczyta ubezpieczen gospodarczych. Zdecydowana wigkszos¢
z nich dotyczyta kwestii ubezpieczen Dziatu Il (pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia
majatkowe, 75,8%). Tylko niecate 10% rozmow dotyczyto szeroko pojetych ubezpieczen na zycie (Dziat I).
Stosunkowo nieliczne rozmowy dotyczyty kwestii zwigzanej bezposrednio z dziatalnoscig posrednikow
ubezpieczeniowych lub spraw z rynku emerytalnego. Szczegétowo tematyka rozmoéw przedstawiona jest
w tabeli ponizej.

Tabela 32: Porady telefoniczne z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego udzielone w 2024 r.

Porady telefoniczne

Ogoétem

Rynek ubezpieczeniowy, w tym:

Dziat| - Ubezpieczenia na zycie 821 9,7%
D2|§t Il - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia 6422 75.8%
majatkowe

Dziatalnosé posrednikéw ubezpieczeniowych 29 0,3%

Rynek emerytalny

Brak wtasciwosci Rzecznika Finansowego

Brak danych

107



Podobnie jak miato to miejsce w odniesieniu
Porady telefoniczne - Dziatll
do wnioskéw o podjecie interwencji, najliczniejsza

grupa rozmoéw, zaréwno ogétem, jak i w Dziale I, 583 1023 | | 494
9% 16% 8%

dotyczyta ubezpieczen komunikacyjnych (4 458 447

porady, 52,6% rozmow ogétem). W tym zakresie, w 7%
poréwnaniu do 2023 r., udzielono 1 077 porad wiecej

(2023 r. - 3 381 rozmow, wzrost 0 30%).

3875
. . 60%
Tak jak w latach poprzednich w obszarze tym
dominowaty rozmowy dotyczace ubezpieczen
OC p.p.m. (3 875 potaczen — 45,7% rozmoéw ogoétem). mOC PPM
M pozostate ubezpieczenia komunikacyjne:
W tej grupie przeprowadzilismy 948 rozméw wiecej m Ubezpieczenia mienia

w poréwnaniu do ubiegtego roku (2023 r. -2 927 porad, m pozostate OC

32% porad wigce). M Pozostate ubezpieczenia

Podobnie jak w 2023 r, rozmowy te dotyczyty gtéwnie kwestii zwigzanych z likwidacjg szkdéd oraz sposobem
dalszego postepowania w sprawie, odmowa uznania odpowiedzialnosci przez zaktad ubezpieczen,
wysokoscig przyznanego odszkodowania, opieszatoscig w procesie likwidacji szkody, interpretacja
przepiséw odszkodowawczych i ubezpieczeniowych, procedurami ubezpieczeniowymi, a takze

problematyka sktadek ubezpieczeniowych.

W odniesieniu do ubezpieczenia OC p.p.m. rozmoéwcy zgtaszali takze zapytania dotyczace likwidacji szkody
w ramach systemu Bezposredniej Likwidacji Szkéd (BLS), ktéry umozliwia zgtoszenie, likwidacje szkody
i uzyskanie odszkodowania bezposrednio do swojej firmy ubezpieczeniowej, co pozwala na ominiecie
ubezpieczyciela sprawcy szkody. Tak jak w minionych latach udzielane porady dotyczyty réwniez kwestii
odszkodowania z tytutu najmu pojazdu zastepczego oraz nieprawidtowosci w ustalaniu kosztéw i zakresu
naprawy pojazdu przy szkodzie czesciowej, czy tez metoda szkody catkowitej (poprzez zanizanie wartosci
pojazdu w stanie sprzed szkody, przy jednoczesnym zawyzeniu kosztow naprawy, a takze zawyzeniu

wartosci wraku (pozostatosci).

Zauwazalng grupe stanowity réwniez pytania odnoszace sie do ubezpieczen autocasco —424 (5,0% rozmoéw
ogo6tem). Liczba przeprowadzonych rozméw w poréwnaniu do ubiegtego roku wzrosta o 26 (2023 r. — 398
porad, 6,3% rozmoéw z 2023 r.) i utrzymuje sie na poréwnywalnym poziomie. Podobnie do lat ubiegtych
najczesciej podnoszone w rozmowach zarzuty dotyczyty oddalenia zgtoszonego roszczenia oraz sporu
co do wysokosci przyznanego odszkodowania. Rozmoéwcy zwracali sie takze z prosba o interpretacje
zapisow wzorcéw umownych tj. ogélnych warunkéw ubezpieczenia autocasco oraz zgtaszali problemy

zwigzane z opieszatoscig w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym.

Ponadto, w 2024 r. znaczgca grupe stanowity porady telefoniczne odnoszgce sie do ubezpieczenia mienia

od kradziezy z wtamaniem oraz od ognia i innych zdarzen losowych. Rozméw z tego zakresu odnotowano
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tacznie 1 023 (12,1%). W tej grupie porad odnotowano wzrost o 343 rozmowy w porownaniu do ubiegtego
roku (2023 r. — 680 porad, 10,7%). Analogicznie do minionego roku, w tym obszarze dominowaty porady
dotyczgce ubezpieczenia mieszkania/domu — 565 (6,7%), ubezpieczenia assistance — 286 (3,4%) oraz
ubezpieczenia mienia ruchomego/sprzetu elektronicznego — 142 (1,7%). Tak jak w latach poprzednich,
w rozmowach z tego zakresu poruszane byty kwestie ograniczen odpowiedzialnosci ubezpieczycieli
wynikajacych z tresci ogélnych warunkéw ubezpieczenia, ktére pociggaty za sobg odmowe wyptaty
odszkodowania. Poruszano takze kwestie odszkodowania nieadekwatnego do rozmiaru poniesionej szkody
oraz opieszatosci w procesie likwidacji. Udzielane porady dotyczyty réwniez interpretacji przepiséw

ubezpieczeniowych oraz pytan o mozliwe dalsze dziatanie.

W 2024 r. przeprowadziliSmy 471 (5,6%) rozmdéw dotyczacych umoéw ubezpieczenia Odpowiedzialnosci
Cywilnej (innej niz ubezpieczenie OC p.p.m., OC rolnikéw i OC w turystyce)*®. To 222 rozmowy mnigj
w stosunku do roku poprzedniego (2023 r. — 693 rozmow, 10,9%). W tym obszarze najwiecej porad dotyczyto
OC z tytutu prowadzonej dziatalnosci gospodarczej — 129 porad, OC w zyciu prywatnym — 128 rozmdw oraz

OC zarzadcy drogi — 123 porady (kazda grupa po 1,5% w ogdlnej liczbie rozméw).

Rozmowy te, tak jak w ubiegtych latach, dotyczyty w szczegdlnosci kwestii odmowy uznania
odpowiedzialnosci z uwagi na brak ochrony ubezpieczeniowej wynikajacej z zakresu zawartej umowy,
sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia oraz opieszatosci w prowadzonym

postepowaniu likwidacyjnym.

Porady telefoniczne - Dziat |

495
60%

315
39%

1
1%

M Ubezpieczenia nazycie M Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcjg NNW) ®Pozostate

Ws$rod  udzielonych porad telefonicznych 821 potaczen (9,7%) dotyczyto ubezpieczen Dziatu
| (ubezpieczenia na zycie). W stosunku do 2023 r. widoczny jest znaczny wzrost liczby udzielonych porad
tego typu (2023 r. -470 porad, 7,4% ogo6tu rozmow) W 2024 r. przeprowadziliSmy o 351 rozmoéw tego rodzaju

wiecej (wzrost 0 74%).

46 \W 2024 r. odnotowano 11 rozmoéw dotyczacych ubezpieczenia OC w ramach ubezpieczen turystycznych i 12 rozmoéw
dotyczacych OC rolnika. Ujete sg one odpowiednio w ramach opisu ubezpieczen turystycznych i ubezpieczen rolnych.
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Najliczniejsza grupa rozmoéw z tego zakresu, tak jak w poprzednich latach, dotyczyta ,tradycyjnych”
ubezpieczen na zycie — 495 rozmow (5,8% rozméw ogoétem) oraz ubezpieczen wypadkowych i chorobowych

bedacych uzupetnieniem ubezpieczen na zycie — 315 porad (3,7% rozmow ogétem).

Najczesciej podnoszone w rozmowach zagadnienia dotyczyty odmowy wyptaty swiadczenia, interpretacji
zapisow ogoélnych warunkéw ubezpieczen na zycie oraz sporéw co do wysokosci przyznanego swiadczenia

(wynikajacych czesto z zanizania ustalonego procentowego trwatego uszczerbku na zdrowiu).

W 2024 r. przeprowadzono 85 (1,0%) rozméw odnoszacych sie do problematyki ubezpieczen turystycznych.
Jest to 0 60 rozmoéw mniej niz rok temu (2023 r. — 145 porad, 2,2%) Najwiecej porad z tego obszaru dotyczyto
ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrézy — 27 oraz opcji NNW w ramach pakietu ubezpieczen
turystycznych - 22. Analogicznie jak w latach poprzednich rozmowy te dotyczyty w szczegdlnosci odmowy
uznania odpowiedzialnosci z uwagi na brak ochrony ubezpieczeniowej wynikajacej z zakresu zawarte;j

umowy.

Szczegétowe dane dotyczace tematyki porad telefonicznych udzielanych w 2024 r. przedstawia ponizsza

tabela.

Tabela 33: Tematyka porad telefonicznych z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego udzielonych
w2024r.

Tematyka Liczba Procent
‘Oogstem 8472 100,0%
Rynek ubezpieczeniowy, w tym: 7 272 85,8%
DZIAL | - Ubezpieczenia na zycie, w tym: 821 9,7%
Ubezpieczenia na zycie 495 5,8%
Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcjg NNW) 315 3,7%
Ubezpieczenia na zycie z UFK 8 0,1%
Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 2 0,0%
Ubezpieczenia rentowe 1 0,0%

Dziat Il - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia

majatkowe, w tym:

Ubezpieczenia komunikacyjne, w tym: 4458 52,6%
OC p.p.m. 3875 45,7%
AC 424 5,0%
UFG (kary i regres) 138 1,6%
Assistance 9 0,1%
Kosztéw naprawy pojazdu 6 0,1%
Straty finansowej GAP 4 0,0%
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NNW kierowcy i pasazeréw 2 0,0%
Ubezpieczenia mienia, w tym: 1023 12,1%
Ubezpieczenia mienia osdb fizycznych 565 6,7%
Assistance 286 3,4%
Ubezpieczenia mienia ruchomego/sprzetu elektronicznego 142 1,7%
Ubezpieczenia mienia w przedsiebiorstwie 24 0,3%
Ubezpieczenia maszyn w przedsigbiorstwie 6 0,1%
Ubezpieczenia OC (pozostate), w tym: 471 5,6%
OC przedsiebiorcy 129 1,5%
OC w zyciu prywatnym 128 1,5%
OC zarzadcy drogi 123 1,5%
OC zarzadcy nieruchomosci 65 0,8%
OC wykonywanego zawodu 16 0,2%
OC lekarzy/szpitali/placowki medycznej 10 0,1%
Ubezpieczenia turystyczne, w tym: 85 1,0%
Ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrézy 27 0,3%
Ubezpieczenia NNW 22 0,3%
Ubezpieczenia OC 11 0,1%
Ubezpieczenia bagazu 10 0,1%
Assistance 6 0,1%
Ubezpieczenia kosztéw transportu do kraju 5 0,1%
Ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas pobytu za granica 2 Ponizej 0,1%
Ubezpieczenia opdznienia/odwotania lotu 2 Ponizej 0,1%
Ubezpieczenia NNW, w tym: 57 0,7%
Ubezpieczenia NNW 47 0,6%
Ubezpieczenia NNW mtodziezy szkolnej 10 0,1%
Ubezpieczenia rolne, w tym: 50 0,6%
OC rolnikéw 12 0,15%
Obowigzkowe ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w sktad 11 0.15%
gospodarstwa rolnego ’
Ubezpieczenia upraw 11 0,15%
Ubezpieczenia maszyn rolniczych 9 0,1%
Ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych 4 0,05%
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Ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach rolnych 3 Ponizej 0,1%

Pozostate ubezpieczenia 278 3,3%

Dziatalnos¢ posrednikéw ubezpieczeniowych

Rynek emerytalny, w tym:

Umowa w OFE 30 0,4%
Umowa w IKZE 4 0,04%
Umowa w PPE 1 Ponizej 0,1%
Brak danych 18 0,2%

Brak wtasciwosci Rzecznika Finansowego

Brak danych

W rozmowach telefonicznych przeprowadzonych w 2024 r., podobnie jak w 2023 r., najczesciej pojawiaty

sie nastepujace kwestie:

e oddalenie roszczenia - 2 240 rozmow (26,4%);

e sporco do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia — 1 100 rozmow (13,0%);

e opieszatos¢ w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym — 676 rozméw (8,0%);

e prosba o ukierunkowanie w dziataniu np. odnosnie do sposobu postepowania w przypadku
powstania szkody, katalogu przystugujacych roszczen z tytutu umowy ubezpieczenia, czy
prowadzonego postepowania reklamacyjnego — 661 rozmow (7,8%);

e interpretacja przepiséw ubezpieczeniowych — 646 rozmoéw (7,6%);

e sposoéb naliczania, wysokos$é, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki — 195 rozméw (2,3%).

W 2024 r. udzielono 53 porady telefonicznych (0,6%) z zakresu rynku emerytalnego. Wigkszos¢ z nich (30
rozmoéw) byta zwigzana z cztonkostwem w Otwartym Funduszu Emerytalnym (dalej: OFE). W tej grupie
czesto zadawano pytania odnosnie mozliwosci wyptaty zgromadzonych srodkéw z OFE, a takze zwracano

sie z prosba o interpretacje przepiséw dotyczacych problematyki zabezpieczenia emerytalnego.

Szczegdétowo kwestie zarzutdw poruszanych w rozmowach telefonicznych opisuje tabela ponizej.

Tabela 34: Zarzuty zawarte w poradach telefonicznych z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego udzielonych
w2024 r.

Zarzuty Liczba Procent
Ogétem 8472 100%
Rynek ubezpieczeniowy, w tym: 7 272 85,8%
Oddalenie roszczenia 2 240 26,4%
Inne przyczyny wniosku/procedury 1306 15,4%
Spor co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia | 1 100 13,0%
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Brak wtasciwosci Rzecznika Finansowego

Brak danych

Opieszatos¢ w postepowaniu odszkodowawczym 676 8,0%
Prosba o ukierunkowanie w dziataniu 661 7,8%
Interpretacja przepiséw ubezpieczeniowych 646 7,6%
Sktadki 195 2,3%
Odmowa anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty kar i

naleznosci regresowych 144 1,7%
Brak wyraznej przyczyny wniosku 102 1,2%
Odmowa kontynuacji ubezpieczenia 82 1,0%
Nieskuteczne zawarcie umowy ubezpieczenia 63 0,7%
Utrudnienia wgladu w akta szkodowe 28 0,3%
Opieszatos¢ w przekazywaniu akt do UFG 8 0,1%
Nieprawidtowe zarzgdzanie polisg 8 0,1%
Opieszatos¢ w przekazywaniu akt z Zaktadu Ubezpieczen do

Zaktadu Ubezpieczen 5 0,1%
Zmiana sumy ubezpieczenia 4 0,04%
Zmiana OWU w trakcie trwania umowy 4 0,0%
Rynek emerytalny 53 0,6%
Mozliwo$¢ wyptaty zgromadzonych srodkéw z OFE 10 0,1%
Interpretacja przepiséw dot. zabezpieczenia emerytalnego 5 0,06%
Podziat po $mierci 4 0,05%
Sposdb wyliczenia 4 0,05%
Pros$ba o ukierunkowanie w dziataniu 3 0,04%
Brak danych 2 0,02%
Limity 2 0,02%
Podziat srodkéw po rozwodzie 2 0,02%
Renty a wyptata z OFE 2 0,02%
Emerytura mundurowa, goérnicza i inne a OFE 1 0,01%
Opieszatosé 1 0,01%
Transfer 1 0,01%
Inne 16 0,19%

Od listopada 2024 r. mozna skorzystac z porady eksperta w siedzibie RF w Warszawie przy ul. Nowogrodzkiej

47A, po wczesniejszym umowieniu sie na wizyte. W okresie sprawozdawczym udzielono 10 porad w ramach
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osobistego spotkania z ekspertem. Dotyczyty one ubezpieczenia OC p.p.m. (6 porad) oraz ubezpieczenia
mienia przedsiebiorstw, ubezpieczenia mienia oséb fizycznych, ubezpieczenia sprzetu elektronicznego
i OC zarzadcy nieruchomosci (po jednej poradzie). W przeprowadzonych rozmowach poruszano kwestie
oddalenia roszczenia zgtaszanego z tytutu umowy ubezpieczenia (3 rozmowy), sporu co do wysokosci
przyznanego odszkodowania lub swiadczenia (3 porady), kary natozonej przez UFG za brak obowigzkowego
ubezpieczenia OC (2 rozmowy), opieszatosci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym oraz

wezwania do zaptaty sktadki ubezpieczeniowej (po 1 poradzie).
5.3 Porady e-mailowe

W 2024 r. wptyneto 2 797 zapytan mailowych dotyczacych kwestii ubezpieczeniowych i emerytalnych.
Pomimo niewielkiego spadku ogélnej liczby zapytan mailowych w stosunku do roku poprzedniego

(w 20283r. - 3 334), nadal zauwazamy podobne trendy, co do rozktadu tematycznego i ich problematyki.

Zdecydowana wiekszos$é, bo az 2 596 (92,8%) zapytan dotyczyta spraw z zakresu ubezpieczen. Tylko
57 zapytan (2%) miato zwiagzek z rynkiem emerytalnym. W przypadku 4 zapytan (0,1%) nie mozna byto
udzieli¢ merytorycznej odpowiedzi ze wzgledu na to, ze byty to sprawy spoza zakresu kompetencji RF.
W 140 (5,0%) wystgpieniach trudno byto okresli¢ jakiego rodzaju umodw pytania dotyczyty, skarzacy skupiali

sie jedynie na ogdlnej problematyce.

Najczesciej, poruszane byty problemy dotyczgce ubezpieczen komunikacyjnych (az 1426 zapytan — 51%),
gtéwnie obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. Najwiecej watpliwosci wymagajacych eksperckiego

wyjasnienia budzity zagadnienia dotyczace:

e odmowy wyptaty odszkodowania/$wiadczenia;

e zanizenia wysokosci odszkodowania/Swiadczenia;

e sposobu naliczenia sktadki, jej wysokosci, zwrotu sktadki za niewykorzystany okres
ubezpieczenia, wezwan do zaptaty sktadki;

e termindw likwidacji szkody oraz kwestii nieudzielenia odpowiedzi na reklamacje;

o likwidacji szkdéd, w szczegdlnosci w sieciach partnerskich zaktadéw ubezpieczen;

e  zwrotu kosztéw najmu pojazdu zastepczego;

e szkody catkowitej, amortyzacji czesci, czesci alternatywnych, utraconej wartos¢ handlowej,
VAT-u w przypadku leasingobiorcow;

e zakresu roszczen ze szkdéd majatkowych i osobowych;

e sposobu postepowania w przypadku podwdéjnego ubezpieczenia;

e natozenia kary przez UFG za brak ubezpieczenia OC p.p.m. czy tez regresu (roszczenia zwrotnego).

Druga pod wzgledem wielkosSci grupe stanowity pytania dotyczace umoéw ubezpieczenia mienia (387 -
13,8%). Byty to m.in. pytania dotyczace ubezpieczen mieszkan/domoéw i ubezpieczenia sprzetu

elektronicznego (komputeréw, tabletéw, smartfondw oraz sprzetu RTV/AGD) oferowanego przede
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wszystkim w sieciach handlowych przy zakupie tego typu urzadzen oraz przez operatorow telefonii

komaorkowych.

W tej grupie zapytan podnoszone byty kwestie odmowy wyptaty odszkodowania czy jego zanizenia, sposobu
likwidacji szkody w przypadku zalania mieszkania czy domu, a takze nieprawidtowo wykonanej ustugi

naprawy sprzetu elektronicznego czy sprzetu RTV/AGD.

Kolejng wiekszag grupe stanowity pytania dotyczace umoéw ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej,
innego niz obowigzkowe ubezpieczenie OC p.p.m. i OC rolnikéw (323 pytan,11,5%). W tej grupie zapytan
zauwazamy niewielki wzrost (298 - 8,9% w poprzednim roku). Pytania dotyczyty odpowiedzialnosci cywilne;j
zarzadcy drogi oraz spoétdzielni, wspolnot oraz zarzadcow nieruchomosci, przedsiebiorcy. Najczesciej
podnoszonym problemem byto uchylanie sie przez ubezpieczycieli od wyptaty odszkodowan ze wzgledu

na brak stwierdzenia winy po stronie ubezpieczonego.

W stosunku do 2023 r. odnotowalismy dos¢ duzy spadek zapytan dotyczacych ubezpieczen na zycie (Dziat
1). W 2024 r. wptyneto 185 pytan tego rodzaju (6,6%). W 2023 r. byto ich 331 (9,9% pytan mailowych z tego
roku, spadek o 45%) Najczesciej spotykanymi problemami byty odmowy wyptaty sSwiadczenia

i prawidtowos¢ okreslenia wysokosci uszczerbku na zdrowiu.

W zakresie umow ubezpieczenia turystycznego (109 pytan, 3,9%) najczesciej pojawiaty sie pytania
dotyczgce zwrotu kosztéw rezygnacji z podrdzy oraz kosztdéw leczenia podczas pobytu za granica. Czesto

miato to zwigzek z pojawieniem sie choroby tuz przed zaplanowanym wyjazdem lub w trakcie podrdzy.

W zapytaniach mailowych dotyczacych umow ubezpieczenia od nastepstw nieszczesliwych wypadkéw
(NNW, 97 pytan, 3,5%) przewazaty pytania dotyczace nieprawidtowo ustalonego uszczerbku na zdrowiu lub

odmowy przyznania $wiadczenia, z uwagi na zapisy wzorcéw umownych.

Niewielka czes$¢ z przekazanych droga elektroniczng zapytan dotyczyta rynku emerytalnego (57 pytan — 2%).
Najliczniejsza grupa to pytania zwigzane z cztonkostwem w OFE, gtéwnie w sprawach zwigzanych
z podziatem i wyptatg srodkow w zwiagzku ze $miercig cztonka otwartego funduszu emerytalnego. Nieliczne

zapytania odnosity sie do oszczedzania na rachunkach IKE, IKZE.

Szczegdtowo przedmiot pytan przekazywanych droga elektroniczng przedstawiono w ponizszej tabeli.
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Tabela 35: Tematyka zapytan mailowych z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego kierowanych do Rzecznika
Finansowego w 2024 r.

Tematyka zapytan mailowych Procent
Ogoétem 100%
Rynek ubezpieczeniowy, w tym: 92,8%
DZIAL | - Ubezpieczenia na zycie, w tym: 6,6%
Ubezpieczenia na zycie 101 3,6%
Ubezpieczenia wypadkowe i chorobowe (z opcja 53 1,9%

NNW)

Ubezpieczenia na zycie z UFK 28 1,0%
Ubezpieczenia posagowe, zaopatrzenia dzieci 1 Ponizej 0,1%
Ubezpieczenia rentowe 2 0,1%

Dziat Il - Pozostate ubezpieczenia osobowe oraz

ubezpieczenia majatkowe, w tym:

51,0%
Ubezpieczenia mienia 387 13,8%
Ubezpieczenia OC (inne niz OC p.p.m. i OC rolnikéw) | 323 11,5%
Ubezpieczenia turystyczne 109 3,9%
Ubezpieczenia NNW 97 3,5%
Ubezpieczenia rolne 27 1,0%
Ubezpieczenia kredytu 4 0,1%
Ubezpieczenia zdrowotne 21 0,8%
Utrata pracy/niezdolnosé¢ do pracy 6 0,2%
Inne ubezpieczenia 11 0,4%

Brak danych

Rynek emerytalny

Brak wtasciwosci

5.4 Istotne poglady w sprawach sadowych

W 2024 r. do RF wptynety 74 wnioski o przedstawienie oSwiadczenia zawierajgcego istotny poglad w sprawie
sagdowej. Potowa wnioskéw (37 wnioskow, 50% ogotu wnioskéw) zostata przekazana za posrednictwem

petnomocnikéw procesowych. W 24 przypadkach (32,4% ogdétu wnioskéw) wniosek wptynat bezposrednio

116



od powoda (klienta). W trzynastu sprawach (17,6% wszystkich wnioskéw) o przedstawienie oswiadczenia
zawierajgcego istotny dla sprawy poglad, zwrécit sie bezposrednio sad rozpatrujgcy dang sprawe. Sady
przewaznie zwracaty sie o przedstawienia pogladu przez RF w zwigzku z wnioskiem zawartym w pozwie

o zwrdcenie sig o taki poglad.

Tabela 36: Zrédto wptywu wnioskéw o przedstawienie o$wiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy w 2024 r., sprawy

z zakresu ubezpieczen gospodarczych

Zrodto wptywu wnioskéw Procent
‘ogétem 74  100%
Za posrednictwem petnomocnika 37 50,0%
Bezposrednio od powoda 24 32,4%
Bezposrednio z sadu 13 17,6%

Podziat wnioskéw o istotny poglad miedzy dziatami:

a1
56%

32

43% 1

1%
m Dziat | - ubezpieczenie na zycie

m Dziat Il - pozostate ubezpieczenia osobowe i ubezpieczenia majgtkowe
M Zta wtasciwosc¢ (ZUS)

Wiegkszos$¢ wnioskéw (41 wnioskéw, 55,4%) dotyczyta spraw z zakresu ubezpieczen Dziatu Il. 32 wnioski
(43,2% wszystkich wniesionych wnioskéw) obejmowaty spory toczace sie w sprawach z zakresu umoéw

ubezpieczen na zycie (Dziat I)).

Jeden wniosek, dotyczyt sporu z Zaktadem Ubezpieczen Spotecznych (dalej: ZUS)— czyli sprawy poza

zakresem wtasciwosci rzeczowej RF. RF odmowit przedstawienia pogladu w tej sprawie.

Znaczna cze$¢ wnioskow z zakresu ubezpieczen Dziatu | dotyczyta spraw sgdowych zwigzanych zumowami
ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym (dalej: UFK) - (24 wnioski, 32,4%

whnioskoéw ogoétem, 75% wszystkich wnioskéw z zakresu Dziatu I).
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Whioski o poglad - Dziat |

25%

M ubezpieczenie na zycie z UFK M pozostate

Miaty one zwiagzek przede wszystkim z zarzutem niewaznosci uméw, podnoszonym w zwigzku z wadliwg

konstrukcja prawna i okolicznosciami zawarcia umowy.

Niektore wnioski wigzaty sie takze z oceng zapiséw regulujacych wysokos¢ kosztéw zwigzanych z obstuga
i rozwigzaniem umowy m.in. tzw. optat likwidacyjnych, optat za zarzgdzanie i optat administracyjnych, ale

takze niewtasciwego zarzadzania funduszami, skutkujgcym utratg zainwestowanych srodkow.

Pozostate wnioski o poglad z zakresu ubezpieczen Dziatu | odnosity sie do sporéw dotyczacych umoéw
ubezpieczenia na zycie (siedem wnioskdéw, 9,5% ogdétu wnioskéw oraz 21,87 % wnioskoéw z Dziatu I) oraz
umoéw ubezpieczen wypadkowych i chorobowych oraz umoéw ubezpieczen na zycie z opcja dodatkowa
ubezpieczenia od nastepstw nieszczesliwych wypadkow - (jeden wniosek, 1,4% wszystkich wnioskow

i 3,12% wnioskow z Dziatu I).

W odniesieniu do ubezpieczen Dziatu Il, RF otrzymat 41 wnioskéw o przedstawienie istotnego dla sprawy
pogladu (55,4% wnioskéw o przedstawienie istotnego pogladu ogétem). Ponad potowa wnioskéw z zakresu
Dziatu Il dotyczyta sporéw w zakresie szkéd z ubezpieczen komunikacyjnych (21 wnioskoéw, 28,4%

wszystkich wnioskéw, 51,2% wnioskéw z zakresu Dziatu I1).

Whioski o poglad - Dziat Il

N\ 27

12
29%

8 | — 10
20% 24%
m OC komunikacyjne M Auto - Casco M OC pozostate M pozostate
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W tej grupie 11 wnioskéw dotyczyto obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw
mechanicznych (14,9 % ogétu wnioskow, 26,8% wnioskow z zakresu Dziatu Il), a 10 - umoéw ubezpieczen

autocasco pojazdéw mechanicznych (13,5% ogétu wnioskéw oraz 24,4% wnioskéw Dziatu I1).

Jesli chodzi o pozostate sprawy - 4 wnioski o wydanie istotnego pogladu miaty zwigzek z umowa
ubezpieczenia OC przedsiebiorcy (5,4% wnioskéw ogdétem, 9,8% wnioskéw z Dziatu Il), a 3 — umowa

ubezpieczenia mienia przedsiebiorcy (4,1% wnioskéw ogdtem, 7,3% wnioskéw z Dziatu Il).

Pojedyncze wnioski dotyczyty sporéw na gruncie:

e umowy ubezpieczenia OC architektéw/inzynieréw budownictwa

e umowy ubezpieczenia obowigzkowego OC posiadacza gospodarstwa rolnego

e ubezpieczenia OC szpitala

e umowy ubezpieczenia OC zarzadcy drogi

e umowy ubezpieczenia mienia osoby fizycznej,

e umowy ubezpieczenia casco statkdow powietrznych i morskich,

e roszczenia o zaptate regresu ze szkody komunikacyjnej

e dotyczyt sporu o zaptate regresu z innego rodzaju szkody

e umow ubezpieczenia niskiego wktadu,

e umowy ubezpieczenia ryzyka finansowego,

e umowy ubezpieczenia upraw

e optaty za brak zawarcia umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw
mechanicznych.

Szczegdétowo tematyka wnioskow zostata przedstawiona w tabeli ponize;j.

Tabela 37:Tematyka wnioskdw o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad w zakresie

ubezpieczen gospodarczych kierowanych do Rzecznika

Tematyka wnioskow Liczba Procent Procent .
w danym Dziale

Ogoétem 74 100% -

Dziat | - ubezpieczenie na zycie 32 43%

Ubezpieczenie na zycie z UFK 24 32,4% 75,0%

Ubezpieczenie na zycie (pozostate) 7 9,5% 21,9%

Ubezpieczenie wypadkowe i chorobowe (ubezp. na zycie 1 1,4% 3.1%

z NNW)

DZ|?t Il - pozostate ubezpieczenia osobowe i ubezpieczenia 4 100,0%

majatkowe

OC komunikacyjne 11 14,9% 26,8%

AC 10 13,5% 24,4%
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OC pozostate (przedsiebiorstwa) 4 5,4% 9,8%
Ubezpieczenie mienia (przedsiebiorstwo) 3 4,1% 7,3%
Regres (dot. szkéd komunikacyjnych) 2 2,7% 4,9%
Casco statkéw powietrznych i morskich 1 1,4% 2,4%
OC architektéow/inzynierow budownictwa 1 1,4% 2,4%
OC rolnikéw 1 1,4% 2,4%
OC szpitala 1 1,4% 2,4%
OC zarzadcy drogi 1 1,4% 2,4%
Regres (dot. pozostatych szkéd) 1 1,4% 2,4%
Ubezpieczenie mienia (osoby fizyczne) 1 1,4% 2,4%
Ubezpieczenie niskiego wktadu 1 1,4% 2,4%
Ubezpieczenie ryzyk finansowych 1 1,4% 2,4%
Ubezpieczenie upraw 1 1,4% 2,4%
UFG kary i regres (brak OC kom.) 1 1,4% 2,4%

Zta wtasciwosé (ZUS)

W przypadku wnioskéw z zakresu ubezpieczen Dziatu | problem najczesciej dotyczyt roszczenia o zwrot
sktadki ubezpieczeniowej (21 wnioskdéw, 28% ogoétu wnioskéw, 65,63% wnioskéw dotyczgcych ubezpieczen
z zakresu Dziatu I), oraz odmowy spetnienia swiadczenia ubezpieczeniowego dotyczyt 8 wnioskdéw (10,8 %

0go6tu wnioskow, 25% wnioskow z zakresu Dziatu I).

W zakresie wnioskéw z zakresu ubezpieczen Dziatu Il:

18 wnioskéw dotyczyto sporu o zanizone odszkodowanie,

e 17 wnioskoéw obejmowato spér co do odmowy wyptaty odszkodowania,

e 3 wnioski dotyczyty kwestii naleznosci regresowych, jakich zaptaty zadaty zaktady ubezpieczen,

e 1 wniosek miat zwigzek z optatg za brak zawarcia umowy obowigzkowego ubezpieczenia

OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.
Szczegdtowe zestawienie problematyki wnioskow ogétem zostato przedstawione w tabeli ponize;.

Tabela 38: Zarzuty zawarte we wnioskach o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad

w zakresie ubezpieczen gospodarczych kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2024r.

Zarzuty Liczba Procent Procent z danego dziatu
Ogoétem 74 100% -

Dziat | - ubezpieczenie na zycie 32 43,2% 100,0%

Zwrot sktadki 21 28,4% 65,6%

Odmowa swiadczenia 8 10,8% 25,0%
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Zanizone Swiadczenie 2 2,7% 6,3%

Zanizona wartos$¢ wykupu polisy 1 1,4% 3,1%
et o oS
Zanizone odszkodowanie 18 24,3% 43,9%
Odmowa odszkodowania 17 23,0% 41,5%
Regres ubezpieczeniowy 3 4,1% 7,3%
Optaty za brak zawarcia umowy OC p.p.m. 1 1,4% 2,4%
Brak danych 2 2,7% 4,9%

Zta wtasciwosé (ZUS) 100,0%

W 2024 r. przedstawiono 41 istotnych pogladéw: w 34 sprawach z 2024 r. (45,94% wszystkich wnioskéw
z tego roku) i siedmiu w sprawach, ktére wptynety w roku poprzednim (w 2023 r.). W 27 przypadkach
RF zmuszony byt odmowic przedstawienia istotnego pogladu. Dotyczy to 24 wnioskéw ztozonych w 2024 r.,

(32,4% wnioskdw z 2024 r.) oraz trzech wnioskow ztozonych jeszcze w 2023 ..

Na dzien 31 grudnia 2024 r. - 11 wnioskdw z 2024 r. pozostawato na etapie analizy (11,9% wnioskéw z 2024
r). W pieciu przypadkach wnioskéw z 2024 r. zwrécono sig o udzielnie dodatkowych wyjasnien, potrzebnych

do podjecia decyzji o ztozeniu istotnego pogladu w sprawie (6,8% wnioskow z 2024 r.).

Sposob rozpatrzenia wnioskdw o wydanie istotnego pogladu w 2024 r. przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 39: Sposob rozpatrzenia wnioskdw o przedstawienie osSwiadczenia zawierajacego istotny dla sprawy poglad
w zakresie ubezpieczen gospodarczych w 2024r.

Sposob rozpatrzenia Liczba Procent
Ogotem* 84 100%
Wydano istotny poglad ** 41 48,81%
Odmowa wydania istotnego pogladu *** 27 32,14%
W toku 11 13,10%
Wyjasnienia w sprawie 5 5,95%

*w tym 10 wnioskéw z 2023 r.
** w tym 7 z wnioskéw z 2023 r.
*** w tym 3 z wnioski z 2023 r.

Najwiecej wnioskéw o przedstawienie istotnego pogladu dla spraw z zakresu Dziatu |, jakie wptynety

w 2024 r., miato zwigzek ze sprawami sgdowymi z udziatem:

e Vienna Life TU Zycie S.A. VIG (14 wnioskéw, 18,9% ogétu wnioskéw, 43,75% wnioskéw z zakresu

Dziatu l), oraz
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e TU Europa na Zycie S.A -8 wnioskéw (10,81% ogétu wnioskéw oraz 25% wnioskéw z zakresu

Dziatu I).

Oprocz tego, wptynety takze po dwa wnioski w sprawach z udziatem Open Life TU na Zycie S.A. PZU Zycie
S.A. oraz Warta TU na Zycie S.A. oraz po 1 wniosku w sprawach z udziatem Nationale-Nederlanden TU

na Zycie S.A., Uniga TU na Zycie S.A., Santander Allianz TU na Zycie S.A., Generali TU na Zycie S.A.

W sporach z udziatem ubezpieczycieli oferujgcych umowy ubezpieczenia z Dziatu Il, najwiecej wnioskéw

o istotny poglad z 2024 r. dotyczyto spraw z udziatem:

e PZUS.A. - 10 wnioskéw (13,5% wszystkich wnioskow, 24,39% wnioskow z zakresu Dziatu ll) .

e TUIR Warta S.A. — 7 wnioskoéw (9,5% ogdtu wnioskdéw oraz 17,07% wnioskow z zakresu Dziatu ).
e GeneraliT.U. S.A -4 wnioski

e TUWTUW, STU Ergo Hestia S.A., Compensa TU S.A. VIG oraz. — po 3 wnioski

Po dwa wnioski zostaty ztozone w sprawach przeciwko TUIR Allianz Polska S.A. oraz UFG, a po jednym
whniosku — w sprawach przeciwko Uniga TU S.A., AGRO Ubezpieczenia TUW, Europa TU S.A., InterRisk
TU S.A. VIG, Credit Agricole TU S.A., Polskiemu Biuru Ubezpieczern Komunikacyjnych.

Szczegdtowy wykaz wnioskdw o istotny poglad w sprawie z podziatem na podmioty rynku finansowego
obrazuje tabela ponizej.
Tabela 40: Whioski o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla sprawy poglad w zakresie ubezpieczen

gospodarczych kierowane do Rzecznika Finansowego w 2024r. w zwigzku z dziatalnoScig poszczegélnych podmiotéw
rynku finansowego

Podmiot Procent

Ogoétem 100% -
Dziat| 43,2% 100,0%
Vienna Life TU na Zycie SA 14 18,9% 43,8%
Europa TU na Zycie SA 8 10,8% 25,0%
Open Life TU na Zycie SA 2 2,7% 6,3%
PZU Zycie SA 2 2,7% 6,3%
Warta TU na Zycie SA 2 2,7% 6,3%
Nationale-Nederlanden TU na Zycie SA 1 1,4% 3,1%
Uniga TU na Zycie SA 1 1,4% 3,1%
Santander Allianz TU na Zycie SA 1 1,4% 3,1%
Generali TU na Zycie SA 1 1,4% 3,1%
Dziat Il 41 55,4% 100,0%
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PZU SA 10 13,5% 24,4%
TUIR Warta SA 7 9,5% 17,1%
Generali TU SA 4 5,4% 9,8%
TUW TUW 3 4,1% 7,3%
STU ERGO HESTIA SA 3 4,1% 7,3%
Compensa TU SAVIG 3 4,1% 7,3%
TUIR Allianz Polska SA 2 2,7% 4,9%
Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny (UFG) 2 2,7% 4,9%
Uniga TU SA 1 1,4% 2,4%
AGRO Ubezpieczenia 1 1,4% 2,4%
Europa TU SA 1 1,4% 2,4%
InterRisk TU SAVIG 1 1,4% 2,4%
Credit Agricole TU SA 1 1,4% 2,4%
PBUK 1 1,4% 2,4%
Brak danych 1 1,4% 2,4%

Zta wtasciwosé (ZUS)

W pordéwnaniu do roku poprzedniego mozna zauwazy¢ wyrazny spadek liczby ztozonych wnioskéw o poglad
(74 wnioski w 2024 r. wobec 103 wnioskéw w 2023 r.). Wptyw na to miata mniejsza liczba wnioskéw
w sprawach dotyczgcych umoéw ubezpieczenia na zycie z UFK (24 wnioski w 2024 r., wobec 59 wnioskéw

w2023r.).

Pewna zmiana nastgpita takze w odniesieniu do tematyki wnioskéw o przedstawienie istotnego pogladu.
Zauwazalnie wiecej wnioskéw wptyneto bowiem w sprawach z zakresu Dziatu Il ubezpieczen (41 wnioskow)
niz Dziatu | (32 wnioski). W roku 2023 r. stosunek ten byt wyraznie odwrotny (68 wnioskéw z zakresu Dziatu
| wobec 35 wnioskéw z zakresu Dziatu Il). W 2024 r wptyneto zresztg wiecej wnioskow o poglad w sprawach

z zakresu Dziatu Il niz rok wczesniej (41 wnioskéw w 2024 r. wobec 35 wnioskéw w 2023 r).

Warto takze odnotowac, ze w poréwnaniu z rokiem ubiegtym ponad trzykrotnie wzrosta liczba wnioskow
o przedstawienie istotnego pogladu w sporach wynikajacych z zawarcia uméw ubezpieczenia autocasco
(dziesie¢ wnioskow w roku 2024 r. wobec trzech wnioskéw w 2023 r.). Klienci podmiotu rynku finansowego
czesciej dostrzegali tez potrzebe ztozenia wniosku o przedstawienie istotnego pogladu w sporach

z udziatem TUIR WARTA S.A. (w roku 2023 wptynety trzy wnioski, w 2024 r. - siedem wnioskéw).
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5.5 Skargi nadzwyczajne do Sadu Najwyzszego

W 2024 r. do RF wptynety 22 wnioski o wniesienie skargi nadzwyczajnej do SN w sprawach
ubezpieczeniowych. Zrédto wptywu wnioskéw o wniesienie skargi nadzwyczajnej przedstawia tabela

ponizej.

Tabela 41: Zrédto wptywu wnioskéw o wniesienie skargi nadzwyczajnej do SN z zakresu ubezpieczeniowego

i emerytalnego kierowanych do Rzecznika Finansowego w 2024 r.

Forma ztozenia wniosku Liczba Procent
Ogétem—zz— 100,00%
Bezposrednio od powoda 10 45,45%
Za posrednictwem petnomocnika 1 50,00%

Inny podmiot (Biuro Rzecznika Matych i Srednich

S 1 4,55%
Przedsiebiorcow) 55%

W 8 przypadkach (36,36%) wnioskodawcy jako przyczyne wprost wskazali, ze w ich ocenie, orzeczenie
w sposOb razacy narusza prawo przez btedng wyktadnie lub niewtasciwe zastosowanie (w zakresie

pozostatych 14 wnioskéw nie wskazano wprost wad kwalifikowanych orzeczenia).

Jakw latach poprzednich, takiw 2024 r. przewazajgca wiekszos$¢ wnioskow dotyczyta ubezpieczenia Dziatu
Il - pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia majgtkowe (14 wnioskéw - 63,64%).
7 z 22 wnioskéw o wniesienie przez Rzecznika Finansowego skargi nadzwyczajnej (31,82%) dotyczyto
ubezpieczen zzakresu Dziatu |. Jeden (4,55%) wniosek dotyczyt prosby o przestanie wzoru wniosku

o whiesienie skargi nadzwyczajne;j.

Jesli chodzi o tematyke wnioskow z zakresu Dziatu Il - 7 wnioskéw dotyczyto ubezpieczen komunikacyjnych
(6 wnioskéow — OC ppm, jeden wniosek - Auto-Casco). Pozostate wnioski z Dziatu Il dotyczyty: regresu
ubezpieczeniowego (dwa wnioski), OC w zyciu prywatnym, ubezpieczenia sprzetu gospodarstwa
domowego czy ubezpieczenia kredytu (po jednym wniosku). W pozostatych dwéch sprawach pomimo
zatgczonej dokumentacji nie mozna byto precyzyjnie okresli¢ problemu z jakim zwrdcili sie wnioskodawcy

- trwajg czynnosci wyjasniajace.

W odniesieniu do ubezpieczen Dziatu | wptyneto siedem wnioskéw - wszystkie dotyczg umow

ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym (UFK).

Szczegdétowa tematyka wnioskoéw, jak réwniez podmioty, ktérych wnioski dotyczg zostaty przedstawione

w tabelach ponizej.
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Tabela 42: Tematyka wnioskow o wniesienie skargi nadzwyczajnej do SN z Zzakresu ubezpieczeniowego
i emerytalnego kierowane do Rzecznika Finansowego w 2024 r.

Tematyka wnioskow Procent
Ogoétem 100%
Dziat | 31,82%
Ubezpieczenie na zycie z UFK 7 31,82%
Dziat Il 63,64%
OC komunikacyjne 6 27,27%
Regres ubezpieczeniowy 2 9,09%
AC 1 4,55%
Ubezpieczenie kredytu 1 4,55%
OC w zyciu prywatnym 1 4,55%
Ubezpieczenie sprzetu gospodarstwa domowego 1 4,55%
Brak danych 2 9,09%
Inne (dot. przestania wzoru wniosku) 1 4,55%

Tabela 43: Whnioski o wniesienie skargi do SN z zakresu ubezpieczeri gospodarczych kierowane do Rzecznika
Finansowego w 2024 r. w zwigzku z dziatalnoscia poszczegdlnych podmiotéw rynku finansowego.

Podmioty Rynku Finansowego, co do ktorych wptynety wnioski

s . . . . Liczba Procent
o whniesienie skargi nadzwyczajnej przez Rzecznika Finansowego

‘Oogétem 22 100%
Dziat| 31,82%
Vienna Life TU na Zycie S.A. 1 4,55%
Europa TU na Zycie S.A. 2 9,09%
Open Life TU na Zycie S.A. 1 4,55%
Uniga TU na Zycie S.A. 1 4,55%
Aegon Zycie TU S.A. 1 4,55%
Warta TU na Zycie S.A. 1 4,55%
Dziat Il 14 63,64%
TUIR Warta S.A. 5 22,73%
PZU S.A. 3 13,64%
TUIR Allianz Polska S.A. 2 9,09%
LINK4 TU S.A. 1 4,55%
STU ERGO HESTIAS.A. 1 4,55%
Wagas S.A. 1 4,55%
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Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny (UFG) 1 4,55%

Brak danych

W 2024 r. RF wniést jedna skarge nadzwyczajng. Byta to sprawa z wniosku, ktéry wptynat do BRF w latach
poprzednich. Skarga zostata wniesiona w pazdzierniku 2024 r. od prawomocnego wyroku Sgdu Okregowego
we Wroctawiu oddalajgcego powddztwo. Dotyczyta ona ubezpieczenia z UFK. Istota sporu roszczenie
o zwrot pobranej przez pozwany zaktad ubezpieczen optaty z tytutu rozwigzania umowy. RF zdecydowat sie
na wniesienie skargi nadzwyczajnej z uwagi na to, ze w jego ocenie, Sad nie dostrzegt, ze postanowienia
wzorca umownego w oparciu, o ktére pozwany pobrat optaty przy rozwigzywaniu umowy nalezato

zakwalifikowac jako niedozwolone postanowienia umowne (abuzywnos$é zapiséw wzorca).

W 2024 r. RF odmoéwit wniesienia skargi nadzwyczajnej w 20 przypadkach, z czego 7 spraw dotyczyto

whnioskow, ktore wptynety w 2024 r. Przyczyny odmow w sprawach wnioskow z 2024 r. to kolejno:
@ Brak orzeczenia, od ktérego mozna bytoby wywiesé skarge nadzwyczajna

W jednej sprawie wnioskujgcy wnidst o wywiedzenie skargi nadzwyczajnej po zakoriczeniu postepowania
likwidacyjnego, skutkujagcego odmowa wyptaty odszkodowania. Wniosek nie dotyczyt wiec orzeczenia
sadu powszechnego lub sadu wojskowego kornczacego postepowanie w sprawie, od ktérego mozna

wywiezé Skarge Nadzwyczajng®’.

@ Sprawa poza zakresem kompetencji RF

Whiosek dotyczyt ztozenia skargi nadzwyczajnej od orzeczenia, w ktérym stronag nie byt podmiot rynku

finansowego w rozumieniu ustawy.
@ Brak dokumentacji na podstawie, ktérej mozna by byto skonstruowac zarzuty

Sprawa dotyczyta postepowanie cywilnego w ktérej wydany zostat nakaz zaptaty. Wnioskodawca nie
zaskarzyt nakazu zaptaty i nie przedstawit przed sadem zadnych dokumentdéw, a nakaz zaptaty stat sie
prawomocny. W sprawie nie mozna byto wiec skonstruowac zarzutdw, ktére realnie mogtyby skutkowac

uchyleniem orzeczenia.
@ Brak potwierdza istnienia wad kwalifikowanych orzeczenia

W 3 przypadkach, zdaniem RF, orzeczeniom nie mozna byto postawi¢ zarzutu naruszenia przepiséw prawa
poprzez ich btednag wyktadnie lub niewtasciwe zastosowanie, nie méwigc juz o tego rodzaju naruszeniu
w stopniu kwalifikowanym (razacym)“e. Nie zostaty wiec spetnione przestanki merytoryczne uzasadniajace

ztozenie skargi nadzwyczajnej.

47Zgodnie z art. 89 § 1 ustawy o Sgdzie Najwyzszym.
48 Art. 89 § 1 pkt 1) i 2) ustawy o Sadzie Najwyzszym
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@ Brak legitymacji RF do wniesienia skargi nadzwyczajnej

Whiosek dotyczyt nakazu zaptaty w postepowaniu upominawczym, ktory uprawomocnit sie przed wejscie
w zycie przepisow, ktore pozwalajg na ztozenie skargi nadzwyczajnej. Mozliwos¢ wnoszenia skarg
nadzwyczajnych dotyczy tylko do orzeczen konczacych postepowanie w sprawie, ktére uprawomocnity sie

po dniu 3 kwietnia 2018 .

W sprawach z wnioskéw z 2024 r. do szczegétowej analizy przekazanych zostato 14 wnioskdéw. Ich

rozpoznanie kontynuowane bedzie w biezgcym roku.

W okresie sprawozdawczym SN nie rozpoznat zadnej z skarg wniesionych przez RF w zakresie rynku

ubezpieczeniowo-emerytalnego.
5.6 Wytaczanie powddztw, przystepowanie do spraw sadowych

W 2024 r. wptyneto tacznie 71 wnioskow, w tym 46 wnioskéw o wszczecie postepowania i 25 o przytgczenia
sie do toczgcego postepowania sgdowego). Liczba wnioskdéw tego rodzaju jest wyraznie wieksza nizw 2023
r. — wéwczas wptyneto 15 wnioskdw o przytaczenie sie przez RF do toczacego sie postepowania sagdowego
i 18 wnioskéw o wszczecie postepowania (tgcznie 33 wnioski). Zainteresowanie tg formg pomocy

RF w sprawach ubezpieczeniowych jest wiec wyraznie wieksze niz rok temu.

Wigksza ilos¢ wnioskéw wynika takze z szerszych mozliwosci udzielania pomocy klientom. Od 1 stycznia
2023 r. zmienit sie art. 26 URF. Przed tg datg RF mégt kierowa¢ pozwy i wstepowaé do spraw sadowych tylko
w postepowaniach dotyczacych nieuczciwych praktyk rynkowych. Od 2023 r. RF moze wytaczacé
powddztwa na rzecz klientow podmiotéw rynku finansowego oraz wzigé udziat w toczgacym sie
postepowaniu cywilnym (kazdego rodzaju), jezeli wedtug jego oceny wymaga tego ochrona praw klientéw
podmiotéw rynku finansowego. RF uzyskat wiec mozliwos¢ kierowania do sgdu pozwow np.: w sprawach
o zaptate odszkodowania oraz wspierania w klienta procesie o odszkodowanie ktory wytoczyt klient — czego
nie maégt robi¢ wczesniej. Zainteresowane osoby sktadajg wiec wiecej wnioskéw o taka forme pomocy

prawnej niz miato to miejsce w przesztosci.

W 2024 r. zmienita sie takze ustawa o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym4°. Zmiana ta nie
wptyneta jednak na wzrost liczby wnioskéw kierowanych do Rzecznika Finansowego —w 2024 r. nie wptynat
zaden wniosek o wytoczenie postepowania grupowego w sprawie ubezpieczeniowej lub emerytalnej, ani

0 przytaczenie sie do takiego postepowania.

W 2024 r. RF przystapit do 3 toczacych sie postepowan cywilnych. W 17 przypadkach, po szczegoétowej

analizie wniosku, odmowit przystapienia do postepowania. RF wnidst takze 4 powddztwa na rzecz klientow

4 Ustawa o zdnia 24 lipca 2024 r. o zmianie ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym oraz niektérych
innych ustaw (Dz.U.2024.1237), ktéra weszta w zycie 14 sierpnia 2024 r. Zmiany wprowadzone przez te ustawe
sg opisane w rozdziale 1.2. Zmiany otoczenia prawnego
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podmiotu rynku ubezpieczeniowego, zas w 23 przypadkach nie skorzystat z tego uprawnienia. Na dzien

31 grudnia 2024 r., 24 wnioski pozostawaty na etapie dalszej, szczegdétowej analizy eksperckiej.

Trzeba jednak zaznaczy¢, ze wniosek o wytoczenie powddztwa nie wigze Rzecznika. Decyzje
co do wytoczenia lub odmowy sprawy BRF podejmuje samodzielnie, po gruntownej analizie wszystkich
istotnych dla sprawy okolicznosci faktycznych i prawnych. W toku oceny brane sg pod uwage kwestie takie
jak chocby: szanse satysfakcjonujacego klienta zakonczenia sprawy, dowody jakimi mozna dysponowac
w procesie, koniecznos¢ rozstrzygniecia w toku procesu kwestii systemowych lub cho¢by z pewnego
punktu widzenia — precedensowych. BRF bierze pod uwage takze towarzyszace sprawie okolicznosci
zyciowe dotyczace wnioskodawcy. Nie bez znaczenia jest takze zakres kompetencji Rzecznika i status
prawny podmiotéw z ktérymi prowadzony jest spor — w czesci spraw chocéby z tego powodu nie mozna

udzieli¢ wnioskodawcom pomocy o jakg wnioskuja.

RF wytoczyt powddztwa w sprawach, w ktérych nie trzeba byto wnioskowac¢ o przeprowadzenie dowodu
z opinii biegtego sadowego, zwtaszcza - na potrzeby udowodnienia roszczenia do co zasady. Odmdwit
wytoczenia powddztwa w sprawach, gdzie brak byto materiatu dowodowego, ktdéry mogtby chocéby
uprawdopodobnié¢ warto$¢ przedmiotu sporu (a czasami i roszczenia co do zasady). RF nie chciat narazac
klientdw na ryzyko oddalenia powdédztwa z uwagi na jego nieudowodnienie, a takze - na koszty ktére w razie

przegranej musiatby poniesc¢ klient lub Rzecznik®.

Tabela 44: Sposob rozpatrzenia wnioskéw o wszczecie lub przystapienie do postepowania sgdowego z zakresu rynku

ubezpieczeniowego w 2024 r.

Whioski o wszczecie lub przystgpienie do postepowania sgdowego Liczba Procent
Ogotem* 73 100,00%
Oswiadczenia RF o wstgpieniu do toczgcego sie postepowania 3 4,11%
Omowa wstgpienia przez RF do toczacego sie postepowania 17 23,29%
Odmowa wytoczenia powdédztwa 23 31,51%
Wytoczenie powddztwa przez RF w imieniu klienta* 4 5,48%
Whioski pozostajgce w analizie eksperckiej 24 32,88%
Inne rozpoznanie wniosku (klient nie uzupetnit brakéw wniosku) 2 2,74%

* 2 wnioski pochodzace z 2023 r.

50 Stronie reprezentowanej przez adwokata lub radce prawnego nalezy, w razie przegranej, zwréci¢ koszty zastepstwa
procesowego. (art. 98 § 3iart. 99 k.p.c.) W razie przegrania sprawy RF wytoczyt powddztwo, osoba taka musi zaptacié¢
optate od pozwu (art. 17 ustawy z dnia 28 lipca 2005 r. 0 kosztach sgdowych w sprawach cywilnych (t.j. Dz. U. 22024 .
poz. 959 z p6ézn. zm.). W takim wypadku klient staje sie strong postepowania i jesli przegra sprawe - ponosi koszty
procesu, w tym koszty zastepstwa procesowego. (art. 98 k.p.c.).

128



Whioski o wszczecie lub przytaczenie sie do postepowania sadowego
w sprawach z zakresu ubezpieczen (2024 r.)

15 14

14
20%
27
39%
B Ubezpieczenia na zycie (Dziat ) B Ubezpieczenia komunikacyjne, w tym OC PPM
B OC (pozostate) H pozostate wnioski

Przewazajgca czge$¢ wnioskéw o wytoczenie powddztwa na rzecz klientow podmiotéw rynku
ubezpieczeniowego lub przystapienie do toczacego sie postepowania sgdowego dotyczyta spraw z zakresu
ubezpieczen komunikacyjnych (27 wnioskow, 38%), z czego az 24 dotyczyto obowigzkowych ubezpieczen

OC p.p.m.
Pozostate wnioski o wytoczenie pozwu lub przystgpienie do sprawy sadowej odnosity sie do:

e innych ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej (OC - tacznie czternascie wnioskow)
na co sktadajg sie wnioski w sprawach dotyczacych OC przedsiebiorcéw (dziesie¢ wnioskdw),
szpitali (dwa wnioski), rolnikéw oraz wykonywanego zawodu (po jednym wniosku),

e ubezpieczen na zycie (Dziat | ogétem) - czternascie wnioskoéw,

e ubezpieczenia kosztéw rezygnaciji z podrézy oraz ubezpieczen mienia (po cztery wnioski),

e ubezpieczen mieszkan i domoéw (trzy wnioski),

e ubezpieczenia NNW (jeden wniosek),

e gwarancji ubezpieczeniowej (jeden wniosek).

Szczegdétowo tematyke wnioskéw przedstawia tabela ponize;j.

Tabela 45: Tematyka wnioskow z 2024 r. o wszczecie lub przystapienie przez Rzecznika Finansowego do postepowania
sgdowego z zakresu rynku ubezpieczeniowego.

Tematyka wnioskow Liczba Procent
Ogotem 71 100,00%
Dziat | - ubezpieczenie na zycie 14 19,72%
Ubezpieczenie na zycie z UFK 10 14,08%
Ubezpieczenie na zycie (pozostate) 2 2,82%
Ubezpieczenie wypadkowe i chorobowe (ubezp. na zycie z NW) 2 2,82%

129



Dziat Il - pozostate ubezpieczenia osobowe i ubezpieczenia majatkowe

38,0%
e OC komunikacyjne 24 33,80%
e AC 2 2,82%
o Regres 1 1,41%
OC przedsiebiorcy 10 14,1%
Ubezpieczenie kosztéw rezygnaciji z podrozy 4 5,63%
Ubezpieczenie mienia 4 5,63%
Ubezpieczenie mieszkania/domu 3 4,23%
OC szpitali 2 2,82%
OC rolnikéw 1 1,41%
OC wykonywanego zawodu 1 1,41%
Gwarancje ubezpieczeniowe 1 1,41%
Ubezpieczenie NNW 1 1,41%
Inne 2 2,82%
Brak danych 1 1,41%

Sprawy, w ktorych RF postanowit przystgpi¢ do toczacego sie postepowania sgdowego dotyczyty:

e roszczenia o0 rente w zwigzku ze $miercia meza w kolizji pojazdéw, dochodzonego z umowy
OC ppm;

e roszczenia o wyptate sumy ubezpieczenia, dochodzonego z umowy ubezpieczenia nastepstw
nieszczesliwych wypadkow (NNW);

e roszczenia o wyptate sumy ubezpieczenia z umowy ubezpieczenia z tytutu powaznego
zachorowania, leczenia szpitalnego i trwatego uszczerbku na zdrowiu spowodowanego ciezka

choroba.

Sprawy, w ktérych RF wnidst powddztwo na rzecz klientow podmiotdw rynku ubezpieczeniowego

obejmowaty:

e roszczenie o zaptate odszkodowania — kosztéw holowania pojazdu, z polisy OC ppm;
e roszczenie o zaptate odszkodowania — kosztéw naprawy pojazdu, z polisy AC,
e roszczenia z tytutu realizacji umowy ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z imprezy turystycznej

(2 sprawy).

W roku sprawozdawczym w toku pozostawato 14 postepowan sadowych, w ktérych RF wziagt udziat lub
wytoczyt powddztwo w latach poprzednich. Grupa ta obejmuje takze pozwy ztozone na podstawie

poprzedniego brzmienia art. 26 URF, tj. powddztwa w sprawie nieuczciwej praktyki rynkowe;j.
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W 2024 r. uprawomocnit sie satysfakcjonujacy dla klientdw wyrok wydany w 2023 r. w sprawie, w ktérej
RF przystgpit do postepowania. Dotyczyt on wyptaty odszkodowania za foteliki dzieciece zamontowane

w pojezdzie, uszkodzone w trakcie zdarzenia drogowego.

Ponadto w 2024 r. zapadty wyroki w 2 innych sprawach, w ktérych RF brat udziat. Pierwsza sprawa dotyczyta
szkody osobowej, a druga - odszkodowania z OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych. W jednym wyroku
sad w catosci, a w drugim czesciowo uwzglednit powddztwo. W drugiej sprawie, w zwiazku
z rozstrzygnieciem niesatysfakcjonujgcym strone powodowa, a takze w ocenie Rzecznika niekorzystnym,

RF ztozyt apelacje od wyroku.
5.7 Wnioski o podjecie uchwaly przez Sad Najwyzszy

RF w 2024 r. nie kierowat do Sadu Najwyzszego zadnego wniosku o podjecie uchwaty, ktéra miataby

wyjasni¢ rozbieznosci w wyktadni przepiséw prawa w kwestiach ubezpieczeniowych.

W 2024 r. zapadty natomiast dwa kluczowe dla rynku ubezpieczeniowego rozstrzygniecia dotyczace
whnioskow ztozonych przez Rzecznika Finansowego w poprzednich latach. Obydwie sprawy dotycza

ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych (OC p.p.m.). Sa to:

e uchwata Sadu Najwyzszego z 8 maja 2024 r. (sygn. akt Il CZP 142/22) w sprawie dopuszczalnosci
rabatow i upustow oraz

e uchwata Sadu Najwyzszego z 11 wrzesnia 2024 r. (sygn. akt Il CZP 65/23) w sprawie
dopuszczalnosci ustalenia wysokosci odszkodowania w oparciu o hipotetyczne koszty naprawy,

kiedy naprawa przy szkodzie czesciowej stata sie juz niemozliwa.

Uchwata Sagdu Najwyzszego z 8 maja 2024 r. sygn. akt Il CZP 142/22 odpowiada na kluczowe pytanie dla
0s6b poszkodowanych w wypadkach drogowych - czy zaktad ubezpieczern moze ustali¢ odszkodowanie
przystugujace poszkodowanemu z ubezpieczenia OC ppm z uwzglednieniem ulg i rabatéw na ustugi
naprawcze, czescii materiaty stuzgce do naprawy pojazdu, jakie jego zdaniem sg mozliwe do uzyskania we

wspotpracujacym z tym zaktadem ubezpieczen warsztatem naprawczym?

Zaktady ubezpieczen przy ustalaniu wysokosci odszkodowania pomniejszaty je o rabaty i upusty, jakie ich
zdaniem mozna uzyskac¢ naprawiajac pojazd w warsztacie wspotpracujgcym z danym ubezpieczycielem.
Powotywaty sie przy tym na obowigzek zapobiegania zwiekszeniu szkody oraz wspotpracy wierzyciela
z dtuznikiem przy wykonaniu zobowigzania. W przypadku wyboru innego warsztatu - skutkowato
to obnizeniem odszkodowania za naprawe pojazdu, a w praktyce - ograniczeniem prawa poszkodowanych

do wyboru sposobu likwidacji szkody.

W odpowiedzi na wniosek Rzecznika, Sad Najwyzszy w dniu 8 maja 2024 r. wydat wyjatkowo korzystna dla
poszkodowanych uchwate w sprawie dopuszczalnosci uwzgledniania rabatéw i upustéw w ramach
odszkodowania z obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych (OC ppm)

(sygn. akt Il CZP 142/22). Sad Najwyzszy orzekt, ze:
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1. Jezeli poszkodowany ponidst juz koszty naprawy pojazdu lub zobowigzat sie do ich poniesienia, wysokos¢
odszkodowania z ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych
powinna odpowiadac tym kosztom, chyba ze w danych okolicznosciach sa one oczywiscie nieuzasadnione;
wysokos¢ odszkodowania nie zalezy od ulg i rabatow mozliwych do uzyskania przez poszkodowanego

od podmiotdw wspotpracujacych z ubezpieczycielem.

2. Jezeli poszkodowany nie ponidst jeszcze kosztédw naprawy pojazdu ani nie zobowigzat sie do ich
poniesienia, wysokos¢ odszkodowania z ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw
mechanicznych powinna odpowiadac przecietnym kosztom naprawy na lokalnym rynku, z uwzglednieniem
mozliwych do uzyskania przez poszkodowanego ulg i rabatdw, chyba ze skorzystaniu z tych ulg i rabatow

sprzeciwia sie jego uzasadniony interes.

Pierwszy punkt sentencji uchwaty wskazuje, ze Sad Najwyzszy w petni podzielit prezentowane przez
Rzecznika stanowisko. Obowigzek wspétpracy poszkodowanego (jako wierzyciela) z ubezpieczycielem
(jako dtuznikiem) poprzez przeciwdziatanie zwiekszeniu szkody i minimalizowania jej skutkéw nie moze
przektadac¢ sie w sposdb negatywny na przystugujace poszkodowanemu prawa podmiotowe, w ramach

ktorych poszkodowany ma prawo wyboru warsztatu, w ktérym dokona naprawy czy tez zakupu czesci.

Uchwata ma bardzo istotne znaczenie dla kazdego, kto choé¢ raz zetknat sie zlikwidacja szkody
komunikacyjnej z umowy ubezpieczenia OC ppm. Zgodnie z zasadg petnej kompensacji szkody, poniesiony
uszczerbek majagtkowy powinien zosta¢ w catosci wyrdwnany, ale odszkodowanie nie powinno przekroczyé
wysokosci poniesionej szkody. Ustawodawca daje przy tym poszkodowanemu prawo wyboru sposobu
naprawienia szkody przez sprawce badz przez przywrdcenie stanu poprzedniego, badz przez zaptate
odpowiedniej sumy pienieznej.®" W przypadku dochodzenia roszczenn zumowy OC ppm, Swiadczenie
ubezpieczyciela polega na zaptacie odszkodowania pienieznego.®? Poszkodowany ma jednak wybér czy
i w jaki sposéb naprawi uszczerbek w swoim majatku spowodowany wypadkiem. Konsekwencja prawa
wyboru przez poszkodowanego sposobu naprawienia szkody, jest prawo wyboru warsztatu, w ktéorym

poszkodowany dokona naprawy pojazdu.

Uchwata Sadu Najwyzszemu data w tym zakresie jasng odpowiedZz wskazujac w sposob wyrazny,
ze poszkodowany ma prawo sam zdecydowacé, w jakim warsztacie bedzie chciat przeprowadzi¢ naprawe
uszkodzonego pojazdu. W tym zakresie (wyboru warsztatu) istotny jest bowiem aspekt zaufania pomiedzy
stronami takiej transakcji. Ubezpieczyciel nie moze wymagaé, aby klient skorzystat z oferty zaktadu
wspotpracujacego z ubezpieczycielem albo by poniesione koszty naprawy uwzgledniaty ulgi i rabaty jakie

sg zdaniem ubezpieczyciela mozliwe w warsztatach wspotpracujacych.

STart. 363§ 1 k.c.
52 art. 822 § 1 k.c., por. takze wyrok Trybunatu Sprawiedliwo$ci z dnia 30 marca 2023 r., C-618/21
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W ocenie Rzecznika Finansowego uchwata ta pozytywnie wptywa na sytuacje poszkodowanych,
w szczegélnosci tych ktorzy zamierzajg dokonaé naprawy uszkodzonego pojazdu do stanu
odpowiadajagcego temu sprzed zdarzenia szkodowego. Dzieki tej uchwale wyeliminowane beda sytuacije,
kiedy zaktady ubezpieczen niejako przymuszaty poszkodowanych do przeprowadzania naprawy w sieciach
naprawczych wspotpracujacych z ubezpieczycielem wskazujac na obowigzek zapobiegania zwiekszaniu

sie szkody oraz wspotdziatania wierzyciela z dtuznikiem przy wykonywaniu zobowigzania.

Natomiast w punkcie drugim sentencji Sad Najwyzszy odnidst sie réwniez precyzyjnie do sytuacji
poszkodowanych, ktérzy nie zamierzajg przeprowadza¢ naprawy, badz planuja dokonaé jej ,wtasnym
sumptem” —i dochodzi¢ od ubezpieczyciela tzw. hipotetycznych kosztéw naprawy. Sad Najwyzszy dopuscit
w tym zakresie mozliwos¢ stosowania rabatéw i upustéw, ale zaznaczyt, ze proponowane rabaty i upusty
powinny byé mozliwe do uzyskania w dostepnej dla poszkodowanego sieci warsztatéw naprawczych

i sklepéw z czgsciami zamiennymi.

Zdaniem Rzecznika, nalezy to rozumie¢ w ten sposoéb, ze nabycie przez poszkodowanego czesci
z zaproponowanymi rabatami czy upustami powinno by¢ mozliwe na rynku lokalnym (rozumianym z reguty
jako miejsca zamieszkania poszkodowanego) bez wiekszych trudnosci. Jezeli czesci lub ustug
z rabatem/ulgg nie sg w ten sposob dostgpne - nie powinny byé uwzgledniane przy kalkulacji
odszkodowania uwzgledniajgcego hipotetyczne koszty naprawy. Co istotne, w ocenie Sgdu przy stosowaniu

rabatéw i ulg nie mozna stosowac¢ zadnego automatyzmu.

W ocenie Rzecznika Finansowego omawiana uchwata precyzyjnie wyjasnia watpliwosci natury prawnej
zwigzanejz miejscem rabatéw i upustéw w formule odszkodowania jaka zostata uksztattowana dtugoletnim
orzecznictwem Sadu Najwyzszego i sadow powszechnych dotyczacego praw podmiotowych

poszkodowanych.

Tym samym to rozstrzygniecie SN bedzie pozytywnie wptywaé¢ na rynek ubezpieczeniowy powodujac
ograniczenie sporéw miedzy poszkodowanymi i zaktadami ubezpieczen. Dlatego tez omawiana uchwata
jest wyjagtkowo istotna dla poszkodowanych w wypadkach komunikacyjnych, poniewaz pozwoli

na skuteczniejsze dochodzenie roszczen od zaktadéw ubezpieczen.

Kolejnym zagadnieniem prawnym rozstrzygnietym przez Sad Najwyzszy w 2024 r. z wniosku Rzecznika byta
kwestia dopuszczalnosci ustalenia wysokosci odszkodowania w oparciu o hipotetyczne koszty naprawy
w sytuacji, gdy naprawa przy szkodzie czesciowej stata sie juz niemozliwa w wyniku nastepczych
dziatan poszkodowanego. Czesto ma to miejsce np. w razie zbycia pojazdu w stanie uszkodzonym lub jego

uprzedniego naprawienia.

Zdaniem Rzecznika, skierowanie pytania do Sgdu Najwyzszego byto niezbedne bowiem w judykaturze
niestety nastgpita wyrazna rozbiezno$¢ na wskutek zmiany trendu orzeczniczego w zakresie rozliczania
szkdd metoda kosztorysowg. W ostatnich latach Sad Najwyzszy wydat orzeczenia, w ktérych

zakwestionowat mozliwos¢ zadania odszkodowania obejmujgcego hipotetyczne koszty naprawy
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w sytuacjach gdy przywrécenie pojazdu do stanu sprzed szkody byto mozliwe, ale stato sie natomiast
niemozliwe wskutek pdzniejszych zdarzen (np.: wskutek sprzedania uszkodzonego pojazdu)®®. Sad
Najwyzszy podwazyt wiec prawidtowos¢ dotychczasowych orzeczen zaréwno samego Sgdu Najwyzszego >
jak rowniez sadéw powszechnych, w ktérych dopuszczono mozliwos¢ zadania takich kosztéw w ramach

odszkodowania.

Zdaniem Rzecznika, zaakceptowanie nowej linii orzeczniczej, sprzecznej z dotychczasowym,
ugruntowanym orzecznictwem Sadu Najwyzszego, prowadzitoby do daleko idgcego ograniczania swobody
dysponowania swoim majatkiem przez poszkodowanych — np. poprzez wymaog przedstawienia dowododw na

przeprowadzong naprawe pojazdu.

W zwigzku z tym, RF zwrdcit sie do Sadu Najwyzszego z pytaniem czy w przypadku wyrzadzenia szkody
w pojezdzie mechanicznym, stanowigcej szkode czesciowg, gdy przed ustaleniem wysokosci
odszkodowania naprawa stata sie niemozliwa w wyniku nastepczych dziatan poszkodowanego, co ma
miejsce np. w razie zbycia pojazdu w stanie uszkodzonym lub jego uprzedniego naprawienia,
odszkodowanie nalezne poszkodowanemu w ramach ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej
posiadacza pojazdu mechanicznego powinno by¢ ustalone jako réwnowartos¢ hipotetycznie okreslonych

kosztéw przywrdcenia pojazdu do stanu poprzedniego?

We wniosku RF wskazat, ze ustalanie wysokosci odszkodowania na podstawie hipotetycznych kosztéw
naprawy nie jest sprzeczne z art. 316 k.p.c., ktéry nakazuje sgdowi wydanie wyroku na podstawie stanu
rzeczy istniejgcego w chwili zamknigcia rozprawy. Inna argumentacja skutkowataby tym, ze poszkodowany
musiatby czeka¢ z naprawa lub sprzedazg pojazdu do zakonczenia rozprawy — bo dopiero w wyroku Sad
ustala wysokos$¢ naleznego odszkodowania. Zdaniem Rzecznika, Sgd powinien oczywiscie uwzglednié stan
majgtku poszkodowanego jaki zaistniat po zdarzeniu wywotujgcym szkode, niemniej - nie powinien
uwzglednia¢ okolicznosci, ktére nie stanowig normalnych nastepstw zdarzenia (wypadku). W ocenie
Rzecznika Finansowego, takie sytuacje jak sprzedaz czy naprawa uszkodzonego pojazdu sa niewatpliwie
poza normalnym zwigzkiem przyczynowo-skutkowym ze szkodg. Ztozone zapytanie prawne miato wiec na
celu zwiekszenie ochrony praw i intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego w relacjach
z ubezpieczycielami oraz zmiane praktyki polegajacej na rdéznicowaniu sytuacji poszkodowanych
w zaleznosci od tego co zrobig ze swoim pojazdem. Praktyka ta wzbudzita watpliwosci Rzecznika takze pod

katem zasady rownosci wobec prawa, okreslonejw art. 32 Konstytucji RP.

W dniu 11 wrzesnia 2024 r. Sad Najwyzszy w siedmioosobowym sktadzie wydat uchwate (sygn. Il CZP
65/23) o nastepujacej tresci:

53 Postanowienie SN z 17.07.2020 r., V CNP 43/19, Postanowienie SN z 4.06.2020 r., IV CNP 26/19, Wyrok
SN z10.06.2021 r., IV CNPP 1/21, Wyrok SN 2 8.12.2022 ., || CSKP 726/22,

54 Wyrok SN z 08.03.2018 r. Il CNP 32/17, Postanowienie SN z 7.12.2018 1ll CZP 51/18, wyrok SN z 3.04.2019 Il CSK
100/18, wyrok SN z 20.10.2021 | NSNc 150/20, wyrok SN z 16.12.2021 | NSNc 451/21, wyrok SN z 30.03.2020 | NSNc
184/21.
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Jezeli naprawa pojazdu przez poszkodowanego stata sie niemozliwa, w szczegdlnosci w razie zbycia lub
naprawienia pojazdu, niejest uzasadnione ustalenie wysokosci odszkodowania z ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdédw mechanicznych, jako réwnowartosci hipotetycznych

kosztow naprawy.

Niestety Sad Najwyzszy w uchwale nie podzielit stanowiska prezentowanego przez Rzecznika. Komunikat
Rzecznika Finansowego w sprawie tej uchwaty dostepny jest na stronie internetowe;j

RF: https://rf.gov.pl/komunikat-rzecznika-finansowego-w-sprawie-uchwaly-sadu-najwyzszego-z-dnia-11-

wrzesnia-2024-r-sygn-akt-iii-czp-65-23-aktualizacja/

5.8 Uwagi o stanie przestrzegania prawa i interesow klientow podmiotow
rynku finansowego na rynku ubezpieczeniowym

5.8.1 Ubezpieczenia komunikacyjne

Znaczna czes$¢ pracy RF dotyczy ubezpieczen komunikacyjnych, zwtaszcza OC ppm. Problemy, z jakimi
zwracaja sie klienci do RF sg opisane w rozdziale 5.1. Wystepujg one pomimo faktu, ze znaczna czesé¢
problemdéw prawnych zostata wyjasniona w uchwatach SN (m. in. na wnioski sktadane przez RF), a sam
temat jest takze objety rekomendacjami KNF dotyczacymi likwidacji szkéd =z ubezpieczen
komunikacyjnych®. Niewatpliwie potrzebna jest pewna aktualizacja tych rekomendacji, tak aby
uwzgledniaty one takze wnioski z nich ptynace z najnowszych orzeczen SN. W toku aktualizacji
rekomendacji warto zastanowic sie tez czy w kontekscie stale powtarzajacych sie praktycznych problemoéw
z jakimi do RF zwracajg sie klienci, a mozliwe jest ulepszenie lub uzupetnienie rekomendacji KNF tak aby

w jeszcze lepszy sposob okreslaty one pozadany model postepowania w likwidacji szkéd.

W kontekscie ubezpieczen komunikacyjnych trzeba takze zwréci¢ uwage, ze nieproporcjonalnie duza
czes¢ wnioskow w zakresie ubezpieczen komunikacyjnych, zwtaszcza - ubezpieczenia OC p.p.m.,
dotyczy dziatalnosci zagranicznych zaktadow ubezpieczen. W poprzednich latach problemy tego
rodzaju, dotyczyty przede wszystkim Gefion Insurance AD - ubezpieczyciela z Danii®®. Jego dziatalnos¢

ostatecznie zakonczyta sie ogtoszenie upadtos$ci w czerwcu 2021 r.57,

Od kilku lat liczne sg wnioski i zapytania dotyczace Euroins®8, ktérych udziat nadal utrzymuje sie nawysokim
poziomie. W 2023 r. do RF wptyneto 143 wnioskéw dotyczacych ubezpieczen komunikacyjnych majacych
zwigzek z tym ubezpieczycielem, na 3363 wnioskdéw tego rodzaju ogoétem (4%). Byta to prawie potowa
wnioskéw z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych jakie dotyczyty zagranicznych ubezpieczycieli i ich

oddziatéw (290 wnioskéw). Jesli wzigé pod uwage tylko wnioski dotyczace ubezpieczen OC p.p.m. -

5’Rekomendacje dotyczace likwidacji szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych, KNF, lipiec 2022;
https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Rekomendacje_dot_likwidacji_szkod_z_ubezpieczen_komunikacyjny
ch_78983.pdf .

56 zob. Rzecznik Finansowy o problemach klientéw z Gefion Insurance A/S - Rzecznik Finansowy

57 zob. https://archiwum.rf.gov.pl/2021/06/09/sad-oglosil-upadlosc-gefiona/

58 INSURANCE COMPANY ,,EUROINS“ AD z siedziba w Sofii, Butgaria.
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https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Rekomendacje_dot_likwidacji_szkod_z_ubezpieczen_komunikacyjnych_78983.pdf
https://rf.gov.pl/rzecznik-finansowy-o-problemach-klientow-z-gefion-insurance-a-s/
https://archiwum.rf.gov.pl/2021/06/09/sad-oglosil-upadlosc-gefiona/

w 2023r. bytoich 141 (5,6% wnioskdéw tego rodzaju ogdétem). W 2024 r. do Rzecznika wptyneto 206 wnioskéw
z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych, ktére miaty zwigzek z dziatalnoscia tego ubezpieczyciela, na 3879
whnioski tego rodzaju ogotem (5,3%). Wiekszos¢ z nich miata zwigzek z umowa ubezpieczenia OC p.p.m.
(201 wnioskow, 7,1% wnioskéw dot. OC p.p.m. ogdétem). Ilos¢ wnioskow sptywajacych do Rzecznika wydaje
sie nieproporcjonalnie wysoka do jego udziatu w rynku. %° Whnioski zwigzane z dziatalnoscig Euroins
stanowity w 2024 r. 34 % wnioskow z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych dotyczacych zagranicznych
zaktaddéw ubezpieczen i ich oddziatéw (605 wnioskdéw) i 35,4% wnioskow tego rodzaju dotyczacych umow

OC p.p.m.

Do tego grona dotgczyt kolejny zagraniczny ubezpieczyciel - Insurance JSC DallBogg: Life & Health
AD (Butgaria). W 2024 r otrzymalismy 152 wnioski dotyczace ubezpieczen komunikacyjnych zwigzane z tym
ubezpieczycielem (4% wnioskéw dotyczacych ubezpieczen komunikacyjnych ogétem). Wszystkie dotyczyty
ubezpieczen OC p.p.m. - stanowity one 5,4% wnioskéw w sprawach OC p.p.m. ogétem i 26,8% wnioskéw
tego rodzaju dotyczacych zagranicznych zaktaddw ubezpieczen i ich oddziatéw. Jest to wysoki odsetek
zwtaszcza jesli wzigé pod uwage, ze dziatalno$é w Polsce ten ubezpieczyciel rozpoczat dopiero niedawno®°.
Znaczna cze$¢ skarg w tym zakresie ma zwigzek z dziatalnoscig Diodea Poland sp. z 0.0., ktéra w imieniu
Insurance Joint-Stock Company DallBogg: Life & Health AD likwiduje szkody z ubezpieczenia OC p.p.m.
Zauwazalnym problemem w dziatalnosci tego podmiotu jest opieszatos¢ w likwidacji szkody, brak
odpowiedzi na reklamacje, brak informacji o szkodzie, czy brak mozliwos$ci dodzwonienia sie przez klientow
na infolinie. Czesto po ogledzinach pojazdu kontakt z likwidatorem urywa sie. Tre$¢ decyzji odmawiajgcych
przyjecia odpowiedzialnosci przez zaktad ubezpieczen jest bardzo ogélna, lakoniczna. Na ich podstawie

w zasadzie nie jest jasne dlaczego podjeto decyzje odmowna.
5.8.2 Standaryzacja zadosc¢uczynien

W ocenie Rzecznika, nalezy takze rozwazy¢ powrot do prac w zakresie pewnej standaryzacji
miarkowania lub tabelaryzacji wysokosci zadoséuczynien. Dotyczy to zwtaszcza zado$c¢uczynien dla
0s6b posrednio poszkodowanych w wypadkach komunikacyjnych, w wyniku ktérych poszkodowany zmart.

Prace w tym zakresie byty w przesztosci prowadzone z sukcesami w ramach Forum Zadoscéuczynien,

5% Eins Polska sp. 0.0. - przedstawiciel Euroins w Polsce - poinformowat, ze w 2024 r. po raz pierwszy w historii sprzedazy
Euroins w Polsce liczba polis spadta - do 390 tys. na koniec grudnia 2024 r. z 420 tys. rok wczesniej. Jak podaje - po
trzech kwartatach 2024 r. udziat Eins Polska w rynku obowigzkowych polis komunikacyjnych OC wynosit 1,6 proc. i nie
zmienit sie w skali roku. Zrédto: Eins Polska sie wzmacnia - Puls Biznesu - pb.pl

50 Wg. danych jakie publikuje ubezpieczyciel, wg. stanu na 31.12.2023 r. posiadat on 26 452 aktywnych polis w Polsce.
Spétka podaje, ze rozpoczeta dziatalnosé w Polsce w zakresie ubezpieczern OC komunikacyjnego w 1 kwartale 2023 r.
(Zrodto report-solvency-db-2023.pdf str. 13). Dane za 2024 r. nie sg jeszcze opublikowane. W tym czasie krajowe zaktady
ubezpieczen posiadaty w portfelu ponad 28 milionéw aktywnych polis OC p.p.m. (zrédto: Biuletyn roczny. Rynek
ubezpieczen 2023, Komisja Nadzoru Finansowego).
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zainicjowanego przez KNF. Rezultatem prac byt raport, wramach ktérego przygotowano propozycje

legislacyjne, a takze przeanalizowano wyroki sgdowe, jakie zapadaty w tego rodzaju sprawach®.

W ocenie RF, idea wypracowania pewnych generalnych standardéw dotyczacych wyptat zadoséuczynien
jest warta ponownego podjecia. Trzeba jednak jasno zaznaczy¢, ze decydujacym celem tego typu rozwigzan
powinien by¢ uzasadniony interes oséb poszkodowanych a nie cheé redukcji $wiadczen po stronie ich

ptatnikdw.

Z punktu widzenia poszkodowanych w wypadkach komunikacyjnych, zasadnym ikompromisowym

rozwigzaniem bytoby:

e z jednej strony - wprowadzenie okreslonych ,standardowych” kwot zadoséuczynien, ktére
gwarantowatyby adekwatny do rozmiaréw krzywdy poziom finansowy $wiadczenia (co réwniez
zapewniatoby oczekiwang przez zaktady ubezpieczen przewidywalnosgé),

e zdrugiej strony - w niektérych szczegdlnych, tych najbardziej tragicznych w skutkach przypadkach,
pozostawienie sadowi swobody orzekania i ustalenie zadoséuczynienia odzwierciedlajacego

elementy powstatej krzywdy w szerszy sposob.

W pierwszej kolejnosci nalezatoby powrdcic do prac w zakresie zadoséuczynien dla oséb bliskich, za Smieré¢
poszkodowanego®. Jesli rozwigzania te sprawdzityby sie w praktyce, nastepnym krokiem powinny by¢
prace nad kwestig zadoséuczynien dla bezposrednio poszkodowanych, za cierpienia i krzywde jaka

poniosty te osoby w wyniku uszkodzenia ciata lub wywotania rozstroju zdrowia®?.

Takie rozwigzania powinny zawiera¢ zabezpieczenia prawidtowego osiggniecia celéw regulacji poprzez np.:
dziatanie niezaleznych od zainteresowanych komisji lekarskich nadzorowanych przez panstwo,
orzekajacych z udziatem wybitnych specjalistéw o wysokosci rodzaju uszczerbku zdrowia lub schorzenia

i ewentualng kontrole sgdowa zawieranych ugod.

Z perspektywy RF, szczegdlnie istotne jest, aby kwoty to tabel byty oparte o aktualne orzecznictwo sgdow.
Wazne jest réwniez to, aby wprowadzi¢ rozwigzania antyinflacyjne, zabezpieczajgce interesy o0soéb

poszkodowanych oraz sposéb funkcjonowania mechanizmu w dtuzszej perspektywie czasowe;.

Jezeli zaproponowany na podstawie tabel poziom s$wiadczen bytby adekwatny do krzywdy
poszkodowanych, rozwigzanie takie powodowatoby réwniez naturalne ograniczenie po stronie
poszkodowanych do korzystania z dalszej drogi sadowej przeciwko ubezpieczycielom. W olbrzymiej
wiekszosci przypadkow takie dziatanie bytoby skazane na niepowodzenie. Jezeli swiadczenie zostanie

profesjonalnie okreslone i obliczone w oparciu o uczciwy schemat, czesto nie bedzie podstaw po stronie

87Informacja o wynika prac dostepna jest na stronie
https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/KNF_FOZ_60173.pdf
52 art. 446 § 4 k.c.

83 Art. 445w zw. z art. 444 k.c.
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poszkodowanych lub ich petnomocnikéw do uciekania sie do dtugotrwatej i kosztownej drogi sadowej.

Odcigzytoby to takze wymiar sprawiedliwosci.

Wydaje sie, ze tabelaryzacja, czy standaryzacja swiadczen nie moze jednak do korica zamyka¢ mozliwosci
dochodzenia roszczen na drodze sadowej. Takie rozwigzanie wydaje sie by¢ sprzeczne z art. 45
ust. 1 Konstytucji RP, ktéry ustanawia prawo do sadu, a Scislej prawo do sprawiedliwego i jawnego
rozpatrzenia sprawy bez nieuzasadnionej zwtoki przez wtasciwy, niezalezny, bezstronny i niezawisty sad.
Dodatkowo, instytucja zadosc¢uczynienia z samej swojej natury musi by¢ stosunkowo elastyczna, gdyz
stosuje jg sie do dalece réznorodnych stanow faktycznych. Stad zresztg bardzo generalny i abstrakcyjny
ksztatt norm prawnych te instytucje opisujacych. Ta réznorodnos$é stanow faktycznych réwniez przekonuje
do przyjecia rozwigzan elastycznych, otwartych szczegdlnie na te najtrudniejsze sprawy. Sg bowiem
przypadki, ktére nigdy nie zmieszcza sie w tabelach, nie moga by¢ ustandaryzowane i wymagaja dalece

indywidualnego podejscia (ad casum).

Warto zauwazy¢, ze taka formuta otwartej i elastycznej konstrukcji w praktyce jest juz stosowana na gruncie
przepiséw ustawy o Prawach Pacjenta. Przy Rzeczniku Praw Pacjenta (dalej: RP) dziata Zespét do spraw
Swiadczen z Funduszu Kompensacyjnego Zdarzers Medycznych, do zadan ktérego nalezy wydawanie opinii
w przedmiocie wystapienia zdarzenia medycznego i jego skutkdw. RPP, po ztozeniu wniosku i uzyskaniu
opinii Zespotu, wydaje decyzje administracyjng w sprawie przyznania $wiadczenia kompensacyjnego
i ustalenia jego wysokosci albo odmowy przyznania $wiadczenia kompensacyjnego. Zainteresowane osoby
moga, ale nie muszg skorzysta¢ z tej mozliwosci. Po wydaniu decyzji przez RPP, wnioskodawca moze przyjsé

$wiadczenie kompensacyjne albo z niego zrezygnowaé — i dochodzi¢ roszczen przed sgdem®.
5.8.3 Regulacje dotyczace tzw. kancelarii odszkodowawczych

Kolejng kwestig, jaka w ocenie RF wymaga chocéby zrebowego uregulowana jest zwigzana z dziatalnoscia
tzw. kancelarii odszkodowawczych. W ostatnich latach, problemy w tym obszarze funkcjonowania rynku
uwidocznity sie zwtaszcza na przyktadzie EuCO (Europejskiego Centrum Odszkodowan S.A.), ktére wskutek

probleméw finansowych znajduje sie obecnie w restrukturyzac;ji.

Kancelarie odszkodowawcze nie sg podmiotami rynku finansowego w rozumieniu URF. Kwestie sporow
z tymi podmiotami pozostajg wiec poza zakresem kompetencyjnym RF. Mimo to, z uwagi na swiadczone
przez nie ustugi na rzecz oséb poszkodowanych oraz zwiekszajgca sie w tym czasie skale ich dziatalnosci,
kwestia kancelarii odszkodowawczych jest przedmiotem zainteresowania, analiz i debat z udziatem
RF od wielu lat. Do powstania, a nastepnie dynamicznego rozwoju tego rynku ustug doszto w wyniku praktyk
zaktaddéw ubezpieczen, zanizajacych $wiadczenia na rzecz poszkodowanych w wypadkach

komunikacyjnych. Rozwojowi temu sprzyjato takze orzecznictwo, w szczegdlnosci SN, rozstrzygajace

4 Art. 679-67zi ustawy z dnia 6 listopada 2008 r. o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta (t.j. Dz. U. z 2024 r. poz.
581).
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w korzystny dla poszkodowanych sposéb zagadnienia prawne wywotujgce rozbieznosci w judykaturze

sadow (niejednokrotnie zresztg na wniosek Rzecznika Ubezpieczonych czy RF).

Na przestrzeni lat zmieniat sie rodzaj spraw, ktérymi zajmowaty sie te podmioty. Poczatkowo (od ok. 2005r.)
byty to gtéwnie kwestie zwigzane z dochodzeniem s$wiadczen od zaktadéw ubezpieczen zwigzanych
ze szkodami osobowymi — zado$éuczynien na rzecz oséb dla posrednio i bezposrednio poszkodowanych
w wypadkach, odszkodowanh za znaczace pogorszenie sytuacji zyciowej, zwrotu utraconych dochodow,
kosztéw leczenia i rehabilitacji, a takze rent. Nastepnie kancelarie odszkodowawcze rozwijaty takze
dziatalnos¢ w obszarze dochodzenia roszczen ze szkéd majatkowych, gtéwnie zwigzanych z pokrywaniem
kosztéw naprawy pojazdéw, zwrotem kosztéw najmu pojazdu zastepczego czy odszkodowaniem tytutem

utraconej wartosci handlowej (sprzedazowej) pojazdéw po szkodzie.

W ostatnich kilku latach negatywne zjawiska zwigzane z funkcjonowaniem kancelarii odszkodowawczych
na rynku ubezpieczeniowym nie sa tak powszechne, jak kilkanascie lat temu, kiedy to RF obserwowat
najwiecej nieprawidtowosci. Przez te lata doszto do pewnej profesjonalizacji czesci podmiotdéw, szczegdlnie
tych wiekszych. Powstaty organizacje samorzadowe, ktére podejmowaty wysitki na rzecz poprawy jakosci
ustug swiadczonych przez tego typu przedsiebiorcéw, przyktadowo wprowadzajgc kodeksy dobrych praktyk

rynkowych czy tez konsultujgc wzorce stosowanych uméw z Prezesem UOKIK.

Z perspektywy czasu, trzeba powiedzieé, ze pojawienie sie tzw. kancelarii odszkodowawczych generalnie
rzecz biorgc wptyneto z korzyscig na jakos¢ i terminowos¢ likwidacji szkéd przez zaktady ubezpieczen, ktére
musza sie zmagac z trudnym adwersarzem. Trzeba tez mie¢ na uwadze, ze poszkodowani przez instytucje
finansowe czesto nie majag czasu lub mozliwosci na toczenie dtugiego sporu sgdowego. Niejednokrotnie sa
to ludzie w trudnej sytuacji zyciowej, po ciezkich wypadkach, z powaznymi uszkodzeniami ciata lub
rozstrojem zdrowia, dodatkowo nieposiadajgcy wiedzy, kwalifikacji i czasu do wystepowania

z powddztwem.

Statystyki RF wskazujg, iz obecnie problemy z tzw. kancelariami odszkodowawczymi sg do nas zgtaszane
wreczincydentalne (w ostatnich dwdch latach 2 — 3 wnioski), z wyjatkiem zwigkszonej liczby takich zapytan

2-3 lata temu wobec problemoéw z uzyskaniem $wiadczen od sp6tki EUCO 3,

Mimo to, RF jako reprezentant m.in. oséb poszkodowanych w wypadkach, uwaza ze najwazniejsze kwestie

z punktu widzenia zabezpieczenia tych osob nalezatoby uregulowac.

65 Jak juz wskazywalismy - kancelarie te nie sg podmiotami rynku finansowego w rozumieniu ustawy, co wyklucza
bezposrednig mozliwos$é uzyskania pomocy Rzecznika w sporze z tym podmiotem. Realizujac swoja misje edukacyjno-
informacyjna, RF informowat jednak osoby zgtaszajace sie do niego w takich sprawach o mozliwosciach dochodzenia
swoich roszczenh wobec takich podmiotéw, w gtéwnej mierze na podstawie przepiséw o odpowiedzialnosci cywilnej
odszkodowawczej (tu: kontraktowej).
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Rozwazenia wymaga:

e wprowadzenie rachunku powierniczego, na ktéry dokonywane beda wyptaty swiadczen. Jest to
instytucja wykorzystywana juz dzi$ przy rozmaitych transakcjach. Zwieksza ona znaczgco zwieksza
bezpieczenstwo zaptaty swiadczen na rzecz osoby uprawnionej. Alternatywnym rozwigzaniem
moze byé rozdziat lub wyptata przez ubezpieczyciela $wiadczenia odpowiednio na rachunek
poszkodowanego i na rachunek tzw. kancelarii odszkodowawczej w czesci odpowiadajacej
wynagrodzeniu (prowizji);

e zapewnienie ochrony osobom korzystajgcym z ustug kancelarii, (w postaci gwaranciji,
ubezpieczenia OC lub innych mechanizméw), gwarantujacej poszkodowanym wyptate
odszkodowania za szkody wynikajgce z dziatania lub zaniechania kancelarii odszkodowawczej (np.
pochopnego zwarcia ugody na nieadekwatne kwoty lub nieprzestawienia petnej listy naleznych
Swiadczen);

e ograniczenie pobierania prowizji od swiadczen periodycznych na rzecz poszkodowanych takich jak
renty czy wyptaty na poczet kosztéw leczenia i rehabilitacji, ktére majg zapewnié poszkodowanym
powrdt do zdrowia/sprawnosci;

e wprowadzenie powszechnego rejestru podmiotéw prowadzgcych tego typu dziatalnosé;

e zapewnienia jakiej$s formy nadzoru nad dziatalnoscig tego typu podmiotéw.

5.8.4 Definicje i Swiadczenia w ubezpieczeniach od powaznego

zachorowania

W ocenie RF, pozadane bytoby podjecie dziatan systemowych w obszarze ubezpieczen na zycie. Nalezy
podja¢ prace (gtdwnie po stronie zaktadéw ubezpieczen) na rzecz dostosowania definicji wzorcow
(powaznych schorzen) do aktualnej, i ciagle zmieniajacej sie wiedzy medycznej. Pozadane jest tez, aby
ubezpieczyciele mniej restrykcyjnie rozpatrywali zgtoszenia szkdd z zakresu powaznego zachorowania czy

procedury medycznej, i brali pod uwage aktualng wiedze medyczna.

Stosowane we wzorcach umownych ubezpieczen definicje poszczegdélnych chordéb majg zasadniczy wptyw
na to, czy zdiagnozowana u osoby ubezpieczonej choroba, bedzie stanowito podstawe wyptaty Swiadczenia
ubezpieczeniowego. Wypadkiem ubezpieczeniowym jest w takiej sytuacji wystgpienie konkretnego
i zdefiniowanego schorzenia lub jego nastepstwo w postaci: leczenia, pobytu w szpitalu lub $mierci. Zaktady
ubezpieczen formutujac definicje stanéw chorobowych positkujg sie wiedzg i terminologia medyczna.
W mysl zasady swobody ksztattowania umoéw, kazdy ubezpieczyciel w nieco inny sposéb definiuje

poszczegoblne schorzenia.

Definicje tych choréb czesto nie odpowiadajg tym, jakie sg stosowane w medycynie i sg wzgledem nich
zawezone. Te réznice i ograniczenia, a takze dodatkowe kryteria przektadajacych sie nastepnie na zakres
udzielanej ochrony ubezpieczeniowej wystepujg powszechnie. W skrajnych przypadkach, stan chorobowy

ubezpieczonego, potwierdzony i nazwany w dokumentacji medycznej nie bedzie stanowit wypadku
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ubezpieczeniowego poniewaz nie spetnia definicji ustalonej przez ubezpieczyciela. W niektérych
przypadkach réwniez rodzaj zabiegu medycznego, jaki jest zdefiniowany w warunkach ubezpieczenia, nie
uwzglednia postepu dokonujgcego sie w medycynie® W konsekwencji, w ocenie ubezpieczyciela, nie

bedzie to podstawa do wyptaty swiadczenia.

Wywotuje to szereg sporéw oraz rozczarowan klientéw zwigzanych z brakiem ochrony ubezpieczeniowej, co
rowniez wyjgtkowo negatywnie wptywa na postrzeganie branzy ubezpieczeniowej przez opinie publiczna.
W ocenie RF takie praktyki czynig ochrone w niektérych przypadkach iluzoryczna - mimo pobrania sktadki
za ochrone nazwanego ryzyka powaznego zachorowania, jej zakres jest inny niz konsument mogtby
przypuszczacé. Moze to by¢ postrzegane jako wprowadzanie w btad konsumentéw ustug ubezpieczeniowych

i stanowic¢ zbiorowe naruszenie ich intereséw.

Z perspektywy RF najistotniejsze jest wiec, aby formutowane i stosowane przez ubezpieczycieli definicje
byty nie tylko jednoznaczne i zrozumiate, lecz - co réwniez istotne — uwzgledniajace aktualng wiedze

medyczna.
5.8.5 Badanie wymagan i potrzeb klientéw

Zdaniem RF, dostrzegalnym problemem wciaz jest faktyczny sposdb w jaki dystrybutorzy ubezpieczen®
przeprowadzajg badanie wymagan i potrzeb klienta. Zgodnie z przepisami, przed zawarciem umowy
ubezpieczenia lub umowy gwarancji ubezpieczeniowej dystrybutor ubezpieczen okresla, na podstawie
uzyskanych od klienta informaciji, jego wymagania i potrzeby oraz podaje w zrozumiatej formie obiektywne
informacje o produkcie ubezpieczeniowym, w celu umozliwienia klientowi podjecia Swiadomej decyzji ¢&.
Proponowana umowa ubezpieczenia lub umowa gwarancji ubezpieczeniowej powinna by¢ zgodna

zwymaganiami i potrzebami klienta w zakresie ochrony ubezpieczeniowej lub ochrony gwarancyjne;j .

RF otrzymuje stosunkowo mato wnioskéw dotyczacych podjecia tzw. interwencji wzgledem posrednikow
ubezpieczeniowych. Moze to jednak wynika¢ z faktu, ze w przypadku btedu lub niewtasciwego dziatania
po stronie posrednika, klient mimo wszystko przede wszystkim skupia sie na kwestii sporu z zaktadem
ubezpieczen ktéry udziela ochrony ubezpieczeniowej. Klienci rzadko wiec wnioskuja bezposrednio

o podjecie interwencji np.: wzgledem posrednika ubezpieczeniowego. Kwestie sporne podnoszone przez

8¢ Jako przyktad- w jednych z warunkéw ubezpieczenia wskazano, ze odpowiedzialnos$cig ubezpieczyciela objeta jest
ablacja rozumiana jako zabieg wykonywany za pomoca pradu o czestotliwosci radiowej w celu leczenia zaburzen rytmu
serca. Aktualnie, ablacje najczesciej wykonuje sie za pomoca krioablacji. Zaktad Ubezpieczern odmawia jednak wyptaty
Swiadczenia, gdyz wyptaca tylko za ablacje wykonang pradem. Wywotuje to stuszne oburzenie klientéw, gdyz to lekarz
decyduje o najmniej inwazyjnej metodzie leczenia.

57 Dystrybutorem ubezpieczen jest zaktad ubezpieczen, agent ubezpieczeniowy, agent oferujacy ubezpieczenia
uzupetniajgce lub broker ubezpieczeniowy - art. 2 ust. 1 pkt 8 ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen
(t.j. Dz. U.z 2024 r. poz. 1214).

8 Art. 8 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen.

59 Art. 8 ust. 3 ustawy o dystrybucji ubezpieczen.
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klientéw bardzo czesto dotyczg jednak kwestii, ktére, zdaniem RF — Swiadczg o tym, ze potrzeby klientow

nie zostaty wtasciwie zweryfikowane i umowa odbiega od tej, jakiej oczekiwat klient.

Obecnie wyraznie dostrzegamy to w sprawach powodziowych. Analizujgc wnioski interwencyjne czesto
mozna doj$é do wniosku, ze zawarta umowa ubezpieczenia nie obejmowata ryzyka powodzi, cho¢ - jak sie
zdaje - powinna. Klienci czesto twierdza, ze byli przekonani, ze ich umowa obejmuje ryzyko powodzi.
W niektorych przypadkach ubezpieczenie od ryzyka powodzi wigzato sie jednak z zaznaczeniem specjalnej,
dodatkowo ptatnej opcji, na co powinien zwréci¢ uwage posrednik. W czesci wypadkéw konstrukcja
ubezpieczenia jest nieprzejrzysta - np. przy opcji ubezpieczenia od wszystkich ryzyk (all risk) ryzyko powodzi
jest osobng, dodatkowo ptatng opcja. Mimo wiec, ze klient zawiera umowe ubezpieczenia od ,,wszystkich
ryzyk” — to nie obejmuje ono ryzyka powodzi. Jesli dystrybutor o te kwestie wprost nie dopyta — klient moze

by¢ w btednym przeswiadczeniu, ze umowa faktycznie chroni od wszystkich ryzyk.

W ocenie RF, problemy zwigzane z wtasciwym zbadaniem wymagan i potrzeb i zaproponowaniem
odpowiedniego ubezpieczenia dotycza jednak réznego rodzaju ubezpieczen. Niewtasciwa realizacja tego
obowigzku czesto, w naszej ocenie, jest jedng z przyczyn pdzniejszego sporu z zaktadem ubezpieczen
o wyptate odszkodowania lub jego wysokosé. Tytutem przyktadu - w przypadku ubezpieczen domoéw
i mieszkan ujawnia sie to nie tylko w przypadku niepokrytych ryzyk (np.: powddz) ale tez takich kwestii jak
niedoubezpieczenie, czy wysokos¢ swiadczenia ubezpieczyciela za zniszczone ruchomosci domowe.
W ubezpieczeniach turystycznych dotyczy to na przyktad braku odpowiedzialnosci za nastepstwa chordéb
przewlektych, na ktére cierpi klient i co wymaga wykupienia ponadstandardowej ochrony. W przypadku
ubezpieczen OC przedsiebiorstw czasami okazuje sie, ze dane przedsiebiorstwo nie wykupito niezbedne;j
klauzuli na dodatkowe ryzyka branzowe, chociaz prowadzi dziatalno$¢ wtasnie w tej branzy. Szczegétowo
zarzuty i problemy dotyczace poszczegdlnych rodzajéw ubezpieczen zostaty omoéwione w rozdziale 5.1.
Problemy te sg widoczne mimo, ze od wejscia w zycie przepiséw uptyneto juz kilka lat’®. Badanie wymagan

i potrzeb w praktyce czesto nie funkcjonuje tak jak powinno, zgodnie z celem tej regulacji.

5.8.6 Zawezenie odpowiedzialnosci ubezpieczycieli z umowy OC

komunikacyjnego

Trzeba wreszcie wskaza¢ na niekorzystne dla klientéw zmiany prawa, jakie zaszty w 2024 r., ktére
dotycza obowigzkowego ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych. W dniu 6 listopada
2024 r. zmienita sie ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym

Funduszu Gwarancyjnym iPolskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (dalej: ustawa

70 Ustawa o dystrybucji ubezpieczen w tym zakresie weszta w zycie w dniu 1 pazdziernika 2018 r. —art. 112 ustawy.
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o ubezpieczeniach obowigzkowych)”'. Zmiana miata na celu implementacje dyrektywy Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2021/2118 zmieniajgcej tzw. dyrektywe komunikacyjng 2.

W wyniku nowelizacji podwyzszone zostaty sumy ubezpieczenia w obowigzkowych ubezpieczeniach
odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych i obowigzkowych ubezpieczeniach
odpowiedzialnosci cywilnej rolnikow z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego. Zgodnie z nowymi

przepisami, suma gwarancyjna nie moze by¢ nizsza niz:

1) 29 876 400 zt w odniesieniu do jednego zdarzenia, ktdérego skutki sg objete ubezpieczeniem bez wzgledu

na liczbe poszkodowanych - w przypadku szkdéd na osobie;

2) 6 021 600 zt w odniesieniu do jednego zdarzenia, ktorego skutki sg objete ubezpieczeniem bez wzgledu

na liczbe poszkodowanych - w przypadku szkéd w mieniu.
Nowe sumy gwarancyjne obowigzujg z mocg wsteczna tj. od 23 grudnia 2023 r.

Wskutek nowelizacji ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych zmianie ulegty jednak takze pojecia
kluczowe dla zakresu odpowiedzialnosci ubezpieczyciela z tytutu umowy ubezpieczenia
OC komunikacyjnego takie jak ,,ruch pojazdu” i ,wprowadzenie do ruchu”. Poniewaz odpowiedzialno$¢
ubezpieczycieli z tytutu ubezpieczenia OC komunikacyjnego jest zwigzana z ,,ruchem pojazdu”, definicja

i sposob interpretacji tego pojecia ma znaczenie dla poszkodowanych w wypadkach komunikacyjnych.

Od 6 listopada 2024 r. na gruncie ustawy ,,ruchem pojazdu” jest kazde uzycie pojazdu mechanicznego, ktdre
w czasie zdarzenia jest zgodne z funkcjg tego pojazdu jako Srodka transportu, niezaleznie od jego cech
i terenu, na ktérym jest uzywany, oraz niezaleznie od tego, czy jest on nieruchomy, czy tez znajduje sie
w ruchu. 7 ,,Ruch pojazdu” zgodnie z tg definicjg ogranicza sie wiec do uzycia pojazdu jako $rodka
transportu, ale juz nie np.: zrédta napedu urzadzen zamontowanych lub potaczonych z pojazdem czy
narzedzia pracy. Ma to bardzo istotne znaczenie dla kwestii odpowiedzialnosci ubezpieczycieli za szkody
zwigzane np. z uzywaniem ciggnikéw rolniczych napedzajgcych urzadzenia rolnicze (np.: prasy do stomy,
kosiarki, rozrzutniki itp.) czy réznorodnych pojazddéw specjalnych, wielofunkcyjnych (np.; podnosniki,

betoniarki, pompy kotowe, pojazdy czyszczace i myjace etc.).

Nowa definicja ,,ruchu pojazdu” odbiega od dotychczasowego sposobu rozumienia pojecia jaki wynika
z uchwaty 7 sedzidw SN podjetej na wniosek RF. W uchwale Ill CZP 7/22 Sad Najwyzszy orzekt,

ze Odpowiedzialnos¢ zaktadu ubezpieczenn wynikajaca z umowy obowigzkowego ubezpieczenia

7t Zmiany wynikajg z ustawy z dnia 13 wrzes$nia 2024 r. o zmianie ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych oraz ustawy
o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej. (Dz. U. poz. 1565).

72 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/2118 z dnia 24 listopada 2021 r. zmieniajgca dyrektywe
2009/103/WE w sprawie ubezpieczenia od odpowiedzialnosci cywilnej za szkody powstate w zwigzku z ruchem
pojazdéw mechanicznych i egzekwowania obowigzku ubezpieczania od takiej odpowiedzialnosci (Dz. U. UE. L. z 2021
r. Nr 430, str. 1).

73 Art. 2 ust. 1 pkt 12b ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu
Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (t.j. Dz. U. z 2023 r. poz. 2500 z p6zn. zm.).
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odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazddw mechanicznych obejmuje szkody wyrzadzone w wyniku
pracy urzadzenia zamontowanego w pojeZdzie takze wtedy, gdy w chwili wyrzadzenia szkody pojazd nie
petnit funkcji komunikacyjnej (art. 34 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych - jedn.
tekst: Dz.U. z 2021 r.,, poz. 854 w zwigzku z art. 436 k.c.). Zasadniczo na gruncie tej uchwaty dla
odpowiedzialnosci ubezpieczyciela decydujace byto to, czy silnik pojazdu byt w ruchu i np. stuzyt
do napedzania zamontowanych lub zespolonych urzadzen, a nie to czy pojazd sie przemieszczat i petnit

»funkcje stricte komunikacyjng”.

Wskutek zmiany ustawy, sytuacja poszkodowanych w wypadkach komunikacyjnych moze ulec
pogorszeniu. W dotychczasowym stanie prawnym mogli oni dochodzi¢ roszczen zwigzanych z wypadkiem
od ubezpieczyciela z tytutu umowy OC komunikacyjnego takze w przypadku, gdy szkoda nie wynikata lub
nie wynikata tylko z przemieszczania sie pojazdu tj. z wykonywania funkcji srodka transportu. Jest
to wyjatkowo wazne, jesli chodzi o sytuacje poszkodowanego w wypadkach z udziatem pojazdow
wielofunkcyjnych takich jak pojazdy wolnobiezne, ciggniki rolnicze uzywane w gospodarstwach rolnych lub
pojazdy specjalne uzywane w branzy budowlanej. Zgodnie z uchwatg Sadu Najwyzszego Il CZP 7/22 dla
odpowiedzialnosci ubezpieczyciela kwestia tzw. dominanty funkcji pojazdu wielofunkcyjnego
(specjalistycznego) w chwili wyrzadzenia szkody (komunikacyjna, komunikacyjno-robocza, czy tez tylko

robocza) byta bez znaczenia.

Dotychczasowy stan prawny byt takze korzystny dla posiadaczy takich pojazdéw. Ich odpowiedzialnosé
za szkody zwigzane z ruchem takiego pojazdu ,wielofunkcyjnego” byta bowiem pokryta w ramach umowy
ubezpieczenia OC komunikacyjnego. Wysokie sumy gwarancyjne wynikajgce z ustawy dawaty pewnos¢
odpowiedniego zabezpieczenia posiadacza przed bezposrednimi roszczeniami poszkodowanego
i jednoczesnie wyptate Swiadczenia przez zaktad ubezpieczen nawet w wypadku powaznych zdarzen

szczegoblnie szkéd na osobie.

Dotychczasowe rozwigzanie i szerokie rozumienie ruchu pojazdu, majgce odzwierciedlenie w w/w uchwale
byto takze spdjne jako catosciowy system zapewniajacy pokrycie szkéd z udziatem pojazdéw. Umowy
ubezpieczenia OC komunikacyjnego maja charakter obowigzkowy, a ustawa przewiduje wiele rozwigzan
majacych na celu zapewnienie ciggtosci ubezpieczenia i pokrycia odpowiedzialnosci za szkody
spowodowane przez pojazd podlegajacy pod obowigzek ubezpieczenia. Dotyczy to np.: rozwigzania
w postaci automatycznej kontynuacji umowy, przejscia umowy ubezpieczenia na nabywce pojazdu,
systemowej kontroli spetnienia obowigzku ubezpieczenia czy roli jaka petni UFG w zaspokajaniu roszczen
zwigzanych ze szkodami spowodowanymi przez pojazdy nieubezpieczone lub spowodowane przez
nieustalonych sprawcéw. Rozwigzania te dotyczyty w takim samym stopniu pojazdéw podlegajgcych
obowigzkowi ubezpieczenia, niezaleznie od tego czy mogty one petni¢ tylko funkcje transportowe, jak

i wielofunkcyjnych.
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W toku prac nad implementacja dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/2118 RF kilkukrotnie
apelowat o wyjscie poza standard harmonizacji minimalnej i utrzymanie dotychczasowego szerszego
w swym ksztatcie standardu ochrony poszkodowanych. Zdanie to nie zostato jednak uwzglednione w toku

prac legislacyjnych.

Tym samym po zmianach, ktére weszty w zycie w dniu 6 listopada 2024 r. sytuacja poszkodowanych
w wypadkach komunikacyjnych ulegta skomplikowaniu. Analogicznie, skomplikowaniu takze ulegta
sytuacja samych posiadaczy pojazdéw wielofunkcyjnych. Odpowiedzialno$é ubezpieczycieli jest bowiem
wezsza niz odpowiedzialno$¢ posiadaczy pojazdéw ,wielofunkcyjnych”. Oznacza to, ze aby zabezpieczy¢
sprzed skutkami mozliwych wypadkdéw, posiadacze pojazdéw powinni zawiera¢ dodatkowe umowy
ubezpieczenia OC (jesli ryzyka te nie sg objete innym rodzajem ubezpieczen OC obowigzkowych).
Poszkodowani w wypadkach z uzyciem pojazdéw ,wielofunkcyjnych” swoje roszczenia beda natomiast
musieli kierowa¢ bezposrednio do posiadaczy takich pojazdéw lub do ubezpieczycieli odpowiadajacych
w ramach innych umoéw odpowiedzialnosci cywilnej niz OC komunikacyjne (np.: dobrowolnych uméw
odpowiedzialnosci cywilnej z tytutu prowadzonej dziatalnosci). Nowe rozwigzanie moze takze oznaczac
zwigkszong liczbe sporéw sadowych. W niektérych sytuacjach bardzo trudno bedzie jednoznacznie
okresli¢, czy mechaniczny srodek komunikacji, bedacy jednoczesnie pojazdem specjalistycznym, byt
w danym przypadku wykorzystywany jako narzedzie pracy, czy jako srodek komunikacji lub w sytuacjach
spotykanych w praktyce, gdzie obie te funkcje byty realizowane réwnoczesnie i ktéra z funkcji w momencie

zdarzenia dominowata.

Zmiany ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych w zakresie zawezenia definicji ,ruchu pojazdu”
RF ocenia wiec jako negatywnie wptywajace na sfere stusznych intereséw poszkodowanych w wypadkach

komunikacyjnych.

Na gruncie nowych przepiséw moga takze powsta¢ nowe, a jednoczesnie powazne watpliwosci odnosnie
momentu powstania obowigzku ubezpieczenia pojazdu mechanicznego. Posiadacze pojazdéw
mechanicznych majg obowigzek zawrze¢ umowe ubezpieczenia z chwilg rejestracji pojazdu, ale nie pdzniej

niz z chwilg wprowadzenia go do ruchu’.

Po nowelizacji ustawy ,wprowadzeniem pojazdu do ruchu” jest ,kazde uzycie pojazdu mechanicznego
zgodne z funkcja tego pojazdu jako srodka transportu, niezaleznie od jego cech i terenu, na ktérym jest
uzywany, oraz niezaleznie od tego, czy jest on nieruchomy, czy tez znajduje sie w ruchu”’®. Jest to korzystne
dla poszkodowanych — przepisy jednoznacznie wskazuja, ze odpowiedzialno$¢ ubezpieczyciela obejmuje

takze szkody zwigzane z ruchem pojazdu, niezaleznie od miejsca powstania szkody. Jednoznacznie

74 Art. 29 ust. 1 pkt 1) ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych. W przypadku pojazdéw historycznych i pojazdéw
wolnobieznych obowigzek ten powstaje przed wprowadzeniem pojazdu do ruchu - art. 29 ust. 1 pkt 2 ww. ustawy.
7% Art. 2 ust. 1 pkt 14a ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych.
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przesadzono, ze w zakresie odpowiedzialnosci z umowy OC komunikacyjnego sg wiec na przyktad szkody

parkingowe, wyrzadzone na posesjach prywatnych lub w garazach podziemnych.

Jest to istotna zmiana — w dotychczasowym stanie prawnym, przepisy interpretowano w ten sposob,
ze obowigzek ubezpieczenia nie dotyczyt pojazdéw uzywanych wytacznie do transportu materiatow w
obrebie hali produkcyjnej lub placu magazynowego, jesli teren jest wygrodzony i nie posiada wydzielonych
drog odpowiadajgcych definicji ustawowej’®. Wprowadzona zmiana oznacza wiec objecie obowigzkiem
ubezpieczenia takze tej grupy pojazdow mechanicznych, ktére spetniajg definicje ,pojazdu

977 ;

mechanicznego””” i stuzg transportowi ludzi lub towaréw’® na terenie innym niz drogi.

Na gruncie nowej definicji ,wprowadzenia do ruchu” spory moga takze dotyczy¢ momentu, w jakim
powstaje obowigzek ubezpieczenia pojazdéw, ktdre nie sg zarejestrowane. Zgodnie z nowa definicja,
Lwprowadzeniem do ruchu” jest normalne uzycie pojazdu zgodne z funkcjg srodka transportu, nawet jesli
pojazd faktycznie nie przemieszcza sie. Ustawa wskazuje takze, ze, za szkode powstata w zwigzku z ruchem

pojazdu mechanicznego uwaza sie rowniez szkode powstata podczas i w zwigzku z:

1) wsiadaniem do pojazdu mechanicznego lub wysiadaniem z niego;
2) bezposrednim zatadowywaniem lub roztadowywaniem pojazdu mechanicznego;
3) zatrzymaniem lub postojem pojazdu mechanicznego’®.

Nie jest wiec jasne, jak nalezy interpretowac pojecie ,,wprowadzenie do ruchu” na przyktad w kontekscie
wsiadania lub wysiadania do pojazdu niezarejestrowanego, faktycznie niezdolnego do przemieszczania sie
wtasnymi sitami. Powstaje pytanie, czy takie zdarzenie jest uzyciem pojazdu zgodnym z funkcja srodka

transportu w rozumieniu definicji — a tym samym czy wywojuje obowiagzek ubezpieczenia go.

Ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowy okresla wysokosé optaty za brak zawarcia umowy
OC komunikacyjnego®. Optata staje sie wymagalna nastepnego dnia po uptywie terminu 30 dni, jezeli

zobowigzany:

1. nie udokumentowat zawarcia umowy ubezpieczenia obowigzkowego, zgodnie z warunkami tego
ubezpieczenia okreslonymi w ustawie, lub

2. nie wykazat nieistnienia obowigzku ubezpieczenia, lub

76 Por. wyrok SAw todziz 17.09.2014r., 1 ACa 437/14, OSAL 2017, nr 2, poz. 47.

77 Art. 2 ust. 1 pkt 10 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych.

78 Por. definicja ,ruchu pojazdu” —art. 2 ust. 1 pkt 12b) ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych.

7° Art. 34 ust. 2 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych.

80 Art. 88 ust. 2 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych - wysoko$¢ optaty w ubezpieczeniu OC posiadaczy pojazdéw
mechanicznych stanowi:

a) samochody osobowe - rownowarto$¢ dwukrotnosci minimalnego wynagrodzenia za prace,

b) samochody ciezarowe, ciggniki samochodowe i autobusy - rbwnowartosé trzykrotnosci minimalnego wynagrodzenia
za prace.

Zgodnie z ust. 3 optata wynosi 20% w przypadku gdy okres braku ubezpieczenia nie przekracza 3 dni, 50% w przypadku
gdy okres ten nie przekracza 14 dni i 100% powyzej 14 dni.
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3. nie wnidst powddztwa do sadu powszechnego o ustalenie spetnienia lub nieistnienia obowigzku

ubezpieczenia®'.

Jezeli zobowigzany nie skieruje pozwu o ustalenie, ocena tego, czy udokumentowat on fakt zawarcia umowy
lub wykazat, ze nie podlegat takiemu obowigzkowi nalezy do UFG. Przepisy nie przewidujg mozliwosci
odwotania sie do sadu lub sadu administracyjnego od decyzji UFG o braku uwzglednienia ztozonych
wyjasnien. Réwniez w sytuacji, w ktdrej pojazd nie zostat ubezpieczony z powoddw niezawinionych przez
posiadacza, decyzja o uwzglednienie wniosku o umorzenie optaty w catosci lub w czesci albo roztozeniu jej
na raty nalezy wytacznie do UFG. Nie ma mozliwosci sagdowej kontroli takiej decyzji, jak réwniez zwrdcenia
sie do sgdu o zmniejszenie wysokosci natozonej optaty ze wzgledu na szczegdlne okolicznosci po stronie
poszkodowanego. Kwestia ta byta juz sygnalizowana przez RF, watpliwosci odnosnie do momentu

powstania obowigzku ubezpieczenia niektérych pojazdéw moga ja tym bardziej uwidocznié.
5.8.7 Ruch pojazdéw autonomicznych

Kwestig, ktéra bedzie niewatpliwie wymaga systemowego uregulowania jest kwestia odpowiedzialnosci
za szkody wywotane przez pojazdy catkowicie lub czesciowo autonomiczne. W przypadku pojazddéw
kierowanych przez cztowieka w razie spowodowania szkody, posiadacz pojazdu za szkode odpowiada,
zgodnie z art. 436 § 1 k.c., na zasadzie ryzyka. W przypadku gdy dochodzi do zderzenia sie pojazdow
mechanicznych, posiadacz odpowiada na zasadzie winy (art. 436 § 2 k.c.). W $lad za odpowiedzialnoscia

posiadacza pojazdu, odpowiada takze ubezpieczyciel, ktéry zawart umowe ubezpieczenia OC p.p.m. 2.

Sytuacja bedzie sie jednak komplikowaé w przypadku zdarzenia drogowego z udziatem dwdch lub wiecej
pojazdéw, z ktérych co najmniej jeden bedzie pojazdem autonomicznym (czesciowo, lub w petni).
W przypadku zdarzeh z udziatem pojazddw w petni autonomicznych trudno bowiem bedzie szukaé¢ winy
kierujacego pojazdem, poniewaz kierowcy w takim pojezdzie po prostu nie bedzie. W przypadku pojazdéw
o czes$ciowym stopniu autonomicznosci problemem moze by¢ to, na ile za zachowanie pojazdu odpowiada
cztowiek i jaka jest jego rola. Pojazdy oferujg bowiem rézne stopnie autonomicznosci - Miedzynarodowe
Stowarzyszenie Inzynieréw Motoryzacji (SAE International) opracowato jako miedzynarodowy standard
skale opisujgca stopien automatyzacji jazdy, sktadajgca sie z 6 pozioméw (w skali od 0 do 5). Rézne beda
wiec oczekiwania co do zachowania pojazdu a tym samym - oczekiwanie wzgledem zachowania ich

uzytkownikow.

W zwigzku z rozwojem systemow sztucznej inteligencji w pojazdach mechanicznych iszeregiem
watpliwosci prawnych z tym zwigzanych, konieczna staje sie szeroka dyskusja nt. dostosowania przepiséw
ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych (a by¢ moze takze kodeksu cywilnego) do zachodzgcych zmian.

Zmiany te nalezy wprowadzi¢ zanim pojazdy w czesci i w cato$ci zautomatyzowane stana sie ,,normalnym”

81 Art. 91 ust. 2 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych.
82 Art.34 ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych.
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uczestnikiem ruchu drogowego i co sie z tym wigze - beda wchodzi¢ w czeste interakcje z innymi
uczestnikami ruchu drogowego. Ze wzgledu na specyfike takich pojazdéw, nie zawsze mozliwe bedzie
ustalenie odpowiedzialnosci za szkody wyrzadzone przez szeroko rozumiane pojazdy zautomatyzowane
wytacznie na gruncie wspomnianego obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. Otwarte jest wiec pytanie
na jakiej zasadzie, i kto powinien odpowiada¢ za ruch takich pojazdéw - atakze — czy dodatkowo lub

solidarnie nie powinien odpowiadac takze wytwdrca pojazdu lub dostawca oprogramowania.
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6. Postepowania administracyjne i egzekucja optat

6.1 Postepowania administracyjne

URF naktada na podmioty rynku finansowego szereg obowigzkoéw dotyczacych rozpatrywania reklamac;ji

klientéow. Dotycza one:

zamieszczenia w umowie zawieranej z klientem odpowiednich informacji dotyczacych procedury sktadania

i rozpatrywania reklamac;ji®?;

dostarczenia klientowi, z ktérym nie zawarto umowy, w terminie 7 dni od dnia, zgtoszenie
roszczenia odpowiednich informacji dotyczacych procedury sktadania irozpatrywania
reklamacji®;

udzielenia odpowiedzi na reklamacje w formie pisemnej, a na wniosek klienta — wformie
elektronicznej®;

rozpatrzenia reklamacji i udzielenia klientowi odpowiedzi bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz
w terminie 30 dni®;

mozliwosci przedtuzenia terminu rozpatrywania reklamacji tylko w szczegdlnie skomplikowanych
przypadkach, jesli rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi nie jest mozliwe w terminie
30 dni,

obowigzku poinformowania klienta o przedtuzeniu terminu rozpatrzenia reklamacji przed uptywem
30 dni, ze wskazaniem przyczyny opdznienia, okolicznosci, ktére musza zosta¢ ustalone oraz
przewidywalnego terminu udzielenia odpowiedzi®’;

obowigzku udzielenia odpowiedzi na reklamacje w sprawach ,szczegélnie skomplikowanych”
w maksymalnym terminie 60 dni®;

elementow, ktére musi zawieraé odpowiedz na reklamacje®s;

pouczenia stosowanego w przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji®.

Ustawa naktada takze na podmioty rynku finansowego obowigzek przekazywania na wniosek RF:

wzorcéw umow o Swiadczenie ustug oraz innych dokumentéw i formularzy stosowanych przy

zawieraniu i wykonywaniu umoéw —w terminie 14 dni®';

8 Art. 4 ust. 1 URF.

84 Art. 4 ust. 2 URF.

85 Art. 5 ust. 1iust. 2 URF.
8 Art. 6 URF.

87 Art. 7 URF.

88 Art. 7 URF.

8 Art. 9 URF.

%0 Art. 10 URF.

o1 Art. 30 URF.
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e informacji o podjetych dziataniach lub zajetym stanowisku oraz przekazania zadanych

dokumentow lub informacji — nie pdzniej niz w terminie 30 dni®2.

Obowiagzek udzielenia odpowiedzi i przedstawienia dokumentéw lub informacji dotyczy nie tylko
podmiotéw rynku finansowego, ale takze innych podmiotéw, do ktérych zwracat sie rzecznik, ktérych

dziatalnosc¢ wiagze sie z rozpatrywang sprawg *.

W przypadku naruszenia tych obowigzkéw RF moze natozyé kare w wysokosci do 1 000.000 ztotych®4.
RF moze takze natozy¢ kare w wysokosci do 100.000 ztotych na podmiot rynku finansowego, ktéry narusza

obowigzek udziatu z pozasagdowym postepowaniu w sprawie rozwigzywania sporéw .

W roku 2024 RF wydattacznie 263 decyzje administracyjne, z czego 46 decyzji zostato wydanych w ramach
ponownego rozpatrzenia sprawy. Wydane decyzje w 110 przypadkach dotyczyty podmiotéw rynku

bankowego i kapitatowego a 153 - rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego.

Wydane decyzje dotyczgce rynkow

110

153
420/0 580/0
W Bankowego i kapitatowego M Ubezpieczeniowego i emerytalnego

Kary pieniezne zostaty natozone w 141 decyzjach administracyjnych, w tym w 24 decyzjach podjetych
w wyniku ponownego rozpatrzenia sprawy, w ktérych stwierdzono tacznie 255 naruszen. Dotyczyty one
kolejno: art. 6 ustawy o RF (95 naruszen), art. 7 ustawy o RF (78 naruszenia), art. 9 pkt 1 ustawy
o RF (8 naruszen), art. 9 pkt 2 ustawy o RF (1 naruszenie), art. 10 pkt 3 ustawy o RF (12 naruszen), art. 10 pkt
4 ustawy o RF (3 naruszenia), art. 30 ustawy o RF (1 naruszenie), art. 31 ustawy o RF (57 naruszen). Decyzje
administracyjne naktadajgce kary pieniezne w 79 przypadkach dotyczyty podmiotéw rynku bankowego
i kapitatowego a 62 - rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego. Najczesciej w decyzjach RF stwierdzat
naruszenia w postaci nieudzielenia odpowiedzi na reklamacje klienta w terminie 30 dni, a w sprawach
»Szczegolnie skomplikowanych” - 60 dni, oraz nieterminowej odpowiedzi na wniosek RF o udzielenie
informacji lub udostepnienie dokumentéw. Sprawy tego typu stanowity prawie 90% wszystkich
procedowanych postepowan. Na dzien 31 grudnia 2024 r. 201 decyzji administracyjnych miato charakter

ostateczny tj. nie przystugiwat na nie wniosek o ponowne rozpatrzenie sprawy. W toku pozostawaty 104

%2 Art. 31 URF.

%3 Art. 31 w zw. z art. 25 ust. 1 pkt 1 URF.
%4 Art. 32 ust. 1i1a URF.

%5 Art. 32 ust. 1b URF.
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postepowania administracyjne. Szczegétowe informacje odnos$nie do rodzaju naruszen stwierdzonych

w decyzjach administracyjnych wskazane sg w tabeli ponizej.

Kary pieniezne z podziatem na rynki

62
44%
79
56%
H Bankowy i kapitatowy H Ubezpieczeniowy i emerytalny

Tabela 46: Naruszenia stwierdzone w decyzjach administracyjnych wydanych w 2024 r.

Rodzaje naruszen we wszystkich wydanych decyzjach administracyjnych Liczba

naruszen

art. 6 URF - nieudzielenie odpowiedzi na reklamacje w terminie 30 dni 108

art. 7 URF - odpowiedz na reklamacje po ptywie w terminie 60 dni, brak odpowiedzi
w 0gole, brak wskazania przestanek uzasadniajgcych przedtuzenie terminu 92
odpowiedzi

art. 9 pkt. 1 URF - brak uzasadnienia faktycznego i prawnego w odpowiedzi na

reklamacje) 12

art. 9 pkt. 2 URF - brak wyczerpujacej informacji dot. stanowiska jakie zajat podmiot 10

art. 10 pkt. 3 URF - brak pouczenia o mozliwosci ztozenia wniosku do RF 12

art. 10 pkt. 4 URF - brak pouczenia o mozliwosci powddztwa do sadu; brak wskazania

. . . . . 1
podmiotu, ktéry nalezy pozwac; brak wskazania skonkretyzowanego sadu 6
art. 30 URF - nieterminowa odpowiedz na wniosek RF o informacje/dokumenty, ]

w terminie 14 dni
art. 31 URF- nieterminowa odpowiedz na wniosek RF o informacje/dokumenty, brak 111

odpowiedzi

tacznie w 2024 r. RF natozyt kary pieniezne w wysokosci 1 124 750 zt w | instancji i 44 000 zt w Il instancji,
z czego w ramach decyzji ostatecznych na dzien 31 grudnia 2024 r. wysokos¢ kar wynosita 629 650 zt

w | instancji oraz 44 000 zt w Il instancji.

W 2024 r. podmioty rynku finansowego wniosty dwadziescia pie¢ skarg do Wojewddzkiego Sadu
Administracyjnego w Warszawie od decyzji RF o natozeniu kary pienieznej. Dwie skargi dotyczyty odmowy
przywrécenia terminu w postepowaniu dotyczgcym natozenia kary pienieznej. Nie wniesiono natomiast
zadnej skargi na bezczynnos¢ lub przewlekte prowadzenie postepowania przez RF. 84% skarg (21) ztozyty

zaktady ubezpieczen, 12% banki (3 sprawy), pozostate 4% (1 sprawa) inne podmioty rynku finansowego.
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Dziewie¢ skarg zostato wniesionych do sagdu administracyjnego, bez wczesniejszego wykorzystania trybu
0 ponowne rozpatrzenie sprawy przez RF®. W pozostatych przypadkach strona przed wniesieniem skargi
do sadu administracyjnego skorzystata z tego prawa. W czterech przypadkach po wniesieniu skargi do sagdu
RF wydat tzw. decyzje auto-kontrolne tj. uwzglednit skarge w catosci, uchylit zaskarzona decyzje i umorzyt

postepowanie?.

W okresie od 1 stycznia 2024 r. do 31 grudnia 2024 r. Wojewddzki Sad Administracyjny w Warszawie
rozpatrzyt osiemnascie skarg na decyzje wydane przez RF. We wszystkich przypadkach wniesienia skargi
RF ztozyt na nig odpowiedz. W o$smiu przypadkach sad administracyjny oddalit skarge, w czterech uchylit
decyzje (w dwoéch przypadkach w catosci, a w dwéch w czesci). W czterech przypadkach, gdzie RF wydat
tzw. decyzje auto-kontrolne, sgd administracyjny umorzyt postepowanie. W obydwu sprawach dotyczacych
odmowy przywrdcenia terminu przez RF, sad uznat skargi za niezasadne. Pozostate wniesione w 2024 r.

skargi czekajg na rozpoznanie.

W okresie sprawozdawczym podmioty rynku finansowego ztozyty ponadto cztery skargi kasacyjne
od wyrokéw Wojewddzkiego Sadu Administracyjnego w Warszawie oddalajgcych skarge na decyzje RF.

Skargi te na dzien 31 grudnia 2024 r. oczekiwaty na rozpoznanie.

W skargach do sadu administracyjnego najczesciej powtarzaty sig zarzuty niewtasciwego ustalenia stanu
faktycznego sprawy lub niewtasciwej oceny materiatu dowodowego (art. 7 oraz 77 k.p.a.). Zarzuty te nie
zostaty podzielone przez Wojewddzki Sad Administracyjny w Warszawie w zadnym z wydanych w 2024 r.
orzeczen. W skargach podmioty podnosity takze zarzut niewtasciwego rozumienia pojecia ,reklamacji”
przez RF. Interpretacja tego pojecia jest niezwykle istotna z punktu widzenia klienta oraz RF. Podmioty rynku
finansowego opowiadajg sie za jego waskim, formalistycznym rozumieniem, w ich ocenie, reklamacja musi

zawierac¢ konkretne roszczenie.

W ocenie RF, taka interpretacja jest nieprawidtowa. Zgodnie z ustawag, reklamacja oznacza wystapienie
skierowane do podmiotu rynku finansowego przez jego klienta, w ktérym klient zgtasza zastrzezenia
dotyczace ustug $wiadczonych przez podmiot rynku finansowego®®. Reklamacja jest wiec kazdym wyrazem
niezadowolenia klienta z ustugi finansowej. Nie musi ona zawiera¢ skonkretyzowanego zadania — np.:
wysokosci odszkodowania jakiego oczekuje klient w zwigzku z ubezpieczeniem. Dotychczasowe

orzecznictwo sagdoéw administracyjnych potwierdza te wyktadnie.

W skargach do sgdu administracyjnego podmioty rynku finansowego podnosity niekiedy, ze chociaz

z opdznieniem, to ostatecznie udzielaty odpowiedzi na reklamacje klienta albo pismo RF. Podmioty

9 Skargi ztozone na podstawie art. 52 § 3 ustawy z dnia 30 sierpnia 2002 r. - prawo o postepowaniu przed sgdami
administracyjnymi.

97 Na podstawie art. 54 § 3 ustawy prawo o postepowaniu przed sagdami administracyjnymi.

%8 Art. 2 pkt. 2 URF.
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wskazujg, ze waga takiego naruszenia prawa ich zdaniem jest znikoma, a strona zaprzestata naruszania lub

»usuneta jego skutki” — co miatoby uzasadnia¢ odstgpienie od natozenia kary pieniezne;j®.

Mozliwos¢ naktadania proporcjonalnych kar za naruszenia wymogéw reklamacyjnych iobowigzku
udzielenia odpowiedzi na pismo RF jest niezbednym czynnikiem dla prawidtowego funkcjonowania rynku
finansowego. Dotyczy to takze spraw zpozoru drobnych - naruszen dotyczacych np.: odpowiedzi
na reklamacje jednego klienta. Nawet takie naruszenie ma praktyczne konsekwencje dla trwajacych tzw.
postepowan interwencyjnych prowadzonych przez RF. Opdzniona odpowiedz na reklamacje ma takze
skutek dla klienta. Klient nie wie przeciez, w jaki sposéb podmiot zareagowat na jego reklamacje, od czego
czesto uzaleznione sg dalsze jego dziatania. Przestrzeganie termindw odpowiedzi na reklamacje i pisma
RF jest istotnym obowigzkiem podmiotu rynku finansowego. Obowigzki te majg na celu podwyzszenie
poziomu ochrony oséb korzystajgcych z ustug finansowych. Terminy na udzielenie odpowiedzi okreslone
sg ustawg. Nie mozna wiec uznac, ze nawet kilkudniowe opéznienie w odpowiedzi automatycznie moze by¢
uznane za ,znikome” naruszenie prawa — co miatoby uzasadnia¢ odstgpienie od wymierzenia kary
pienieznej. Nie jest mozliwe takze ,usunigcie skutkdw” naruszenia prawa jakim jest odpowiedz
po przewidzianym prawem terminie'®. Okoliczno$¢ ta stanowi jednakze przestanke w zakresie wymiaru

wysokosci naktadanej kary pienieznej.
6.2 Optaty na funkcjonowanie RF

Dziatalnos¢ Rzecznika Finansowego jest finansowana z optat wnoszonych przez podmioty rynku
finansowego. W tym celu, podmioty za posrednictwem systemu teleinformatycznego zobowiazane

sg sktadac coroczne deklaracje co do wysokosci optat™’.

W 2024 r. zarejestrowano tgcznie 1 332 deklaracje o wysokosci optat na funkcjonowanie rzecznika i jego
biura (0 3% wiecej niz w 2023 r.). Na podstawie danych z KNF pracownicy BRF przeanalizowali dane
dotyczagce 1 301 podmiotdéw pod katem ewentualnych rozbieznosci w sktadanych do biura RF deklaracjach.

W wyniku tego, ponad 300 podmiotéw zostato wezwanych do ztozenia wyjasnien.

W 2024 r. wystano tacznie 921 wezwan i upomnient do podmiotéw rynku finansowego dotyczacych braku
ztozenia deklaracji lub wysokosci optaty. W wyniku wezwan i upomnien podmioty dobrowolnie wniosty
optaty na kwote 2 357 658,04 zt. Catkowita kwota do wyegzekwowania wynosita 2 370 139,46 zt. Oznacza

to, ze 99% niezaptaconych optat zostato wptaconych bez wszczynania postepowania egzekucyjnego.

% Art. 189f § 1 pkt. 1 k.p.a., art. 189f§ 2 k.p.a.
100 Por, wyrok WSA w Warszawie z 20 grudnia 2022 r., sygn. | SA/Wa 1860/22.
10T Art. 20 URF.
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7. Pozasadowe Rozwigzywanie Sporéw

7.1 Wnioski o wszczecie pozasagdowego postepowania w sprawie

rozwigzywania sporow

W 2024 r. do RF wptynety tgcznie 1 872 wnioski klientdéw o przeprowadzenie pozasadowego postepowania
W sprawie rozwigzania sporu z podmiotem rynku finansowego, co stanowi wzrost o 266 spraw (17%)
w poréwnaniu do roku 2023. Do wszczecia pozasgdowego postepowania doszto tacznie w 1 319 sprawach,
w tym w 133 postepowaniach z wnioskéw ztozonych w 2023 r. i w 1 186 z wnioskéw zarejestrowanych

w 2024 r., co stanowi 70% w stosunku do wnioskéw zarejestrowanych w roku 2024.

Pozostate 686 spraw stanowig wnioski, ktére na koniec roku sprawozdawczego znajdowaty sig¢ na etapie
analizy formalnej, wnioski pozostawione bez rozpoznania oraz co do ktérych odméwiono rozpatrzenia
sporu lub wnioski, ktére po wyjasnieniu intencji wnioskodawcy zostaty przekazane do innego departamentu

RF celem podjecia wtasciwych dziatan.

W postepowaniu polubownym klient podmiotu rynku finansowego moze wystepowac¢ samodzielnie lub
przez petnomocnika. W 2024 r. petnomocnicy wystepowali w 25% wszystkich spraw z wnioskéw
o postepowanie polubowne, co w poréwnaniu do poprzedniego roku stanowit wzrost o 2%. Wiekszy udziat
petnomocnikéw odnotowano w sprawach z obszaru rynku bankowo-kapitatowego (34%, przy czym 31%
to petnomocnicy profesjonalni) natomiast w sprawach o tematyce ubezpieczeniowej petnomocnicy

reprezentowali klientéw w 21% spraw (petnomocnicy profesjonalni wystapili w 13% spraw).

Wptyw wnioskéw o polubowne rozwigzanie sporu z podziatem na rynki na
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W roku 2024 sredniomiesieczny wptyw wnioskéw oscylowat na poziomie 156. Najnizszy wptyw wnioskow

odnotowano w kwietniu i maju, natomiast najwyzszy w pazdzierniku.

Podziat wnioskéw w sprawach o polubowne rozwigzanie sporu

——— 536
0,
1322 29%
70%
14
1%
M Sprawy ubezpieczeniowe M| Sprawy bankowo-kapitatowe HInne

Podobnie jak w latach poprzednich, w 2024 r. wnioski dotyczace sektora ubezpieczen (1 322 wnioskow —
70,5%) znaczaco przewazajg nad wnioskami z zakresu tematyki bankowo-kapitatowej (536 wnioskéw —
29%). W obu segmentach rynku finansowego odnotowano wzrost liczby wnioskdéw, przy czym wigksza

dynamika wzrostu nastgpita w sprawach o tematyce bankowo-kapitatowej.

Wzgledem ubiegtego roku sprawozdawczego wptyw wnioskéw ksztattowat sie w sposdb nastepujacy:

Wptyw wnioskow w zakresie Wptyw wnioskoéw w zakresie
ubezpieczeniowym bankowym i kapitatowym
536
1322
1400 000
1250 500 349
1300 400
1200 800
200
1100
100
1000 0
2023 2024 2023 2024

Wsréd spraw o tematyce ubezpieczeniowej, szczegblnie zauwazalny wzrost odnotowano w sprawach
dotyczacych ubezpieczen komunikacyjnych, a zwtaszcza ubezpieczenia autocasco, ubezpieczenia mienia
zaréwno 0sob fizycznych, jak i przedsiebiorcow oraz w sprawach zwigzanych z ubezpieczeniem upraw.
Z kolei spadek liczby wnioskéw nastgpit w sprawach ubezpieczen na zycie potaczonych

z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym (jest to utrzymanie sie tendencji spadkowej z lat
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poprzednich). Spadek zaobserwowano réwniez w obszarze szeroko pojetych ubezpieczen turystycznych,

jak ubezpieczenie kosztéw rezygnacji z podrézy, czy NNW w podrdzy.

W zakresie spraw bankowych nadal zauwazalny byt spadek zainteresowania postepowaniem polubownym
przy RF wsréd klientéw tzw. kredytéow walutowych. Podobnie jak w latach ubiegtych, byto to zwigzane
ze zwiekszonym zainteresowaniem klientéw w dochodzeniu roszczen na drodze sadowej (gtdwnie na skutek
utrzymujacej sie, korzystnej dla klientdw tendencji orzeczniczej), réwniez ze wzrostem znaczenia negocjaciji
prowadzonych bezposrednio przez same strony (bez udziatu podmiotdw trzecich) i wreszcie z tym, ze czesé
bankéw przystgpita do programu ugdd realizowanego przy wsparciu Sadu Polubownego przy KNF,

co w naturalny sposéb powoduje zmniejszenie tych spraw w innych podmiotach ADR.

Dynamiczny wzrost liczby wnioskéw o tematyce bankowej mozna natomiast odnotowac w zakresie spraw
dotyczacych kredytéw konsumenckich, a wsrdd nich, sporéw o skorzystanie z sankcji kredytu darmowego

(zwtaszcza w koncowce roku), a takze w sprawach dotyczacych nieautoryzowanych transakcji.
7.2 Sprawy zakoriczone

Zgodnie z obowigzujgcymi przepisami, sprawa z wniosku o pozasagdowe rozwigzanie sporu moze zakonczy¢

sie na kilka sposobow.
1. Odmowa rozpatrzenia sporu.
Zgodnie z art. 36 ust. 4 URF, RF odmawia rozpatrzenia sporu, gdy:

e przedmiot wniosku wykracza poza kategorie sporéw objete wtasciwoscia RF;

e klient nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego, o ktérym mowa w rozdziale 2 URF;

e wniosek o wszczecie postgpowania spowoduje uciagzliwosci dla podmiotu rynku finansowego;

e sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronamijest w toku albo zostata juz rozpatrzona;
przez RF w postepowaniu, przez sad polubowny, inny wtasciwy podmiot albo sad;

e rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zaktdcenie dziatania Rzecznika;

o klient nie uiscit optaty od wniosku i nie zostat z niej zwolniony.

2. Pozostawienie wniosku bez rozpoznania.

§ 7 ust. 3 i 5 rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finanséw przewiduje przypadki pozostawienia wniosku bez
rozpoznania. Sa to sytuacje, w ktérych wniosek nie spetnia wymogéw formalnych, nie zostat uzupetniony
w terminie, a takze wtedy, gdy, z tresci wniosku o pozasgdowe rozwigzanie sporu nie wynika jednoznacznie,
czy klient oczekuje wszczecia postepowania polubownego, czy tez podjecia czynnosci w trybie tzw.
interwencji i mimo wezwania do sprecyzowania klient nie udzieli odpowiedzi lub wskaze na wybor
postepowania interwencyjnego. W tym ostatnim przypadku sprawa jest pozostawiona bez rozpoznania

w zakresie postepowania pozasgdowego, a wniosek jest przekazywany do wtasciwego departamentu.

3. Osiagniecie przez strony porozumienia, np. zawarcie ugody (art. 41 URF).
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4. Brak osiagniecia przez strony porozumienia.
Zakonczenie postepowania na skutek wycofania wniosku przez klienta w trakcie postepowania
lub w przypadku, gdy przeprowadzenie postepowania stato sie z innych przyczyn niemozliwe

(8 15 rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finansow).

W kazdym przypadku merytorycznego zakonczenia postepowania polubownego (osiggniecie przez strony
porozumienia, brak osiggniecia porozumienia), RF sporzadza protokdt, w ktérym zawiera informacje
0 czasie i miejscu przeprowadzenia danego postepowania, dane stron, przedmiot sporu oraz informacje
0 sposobie jego zakonczenia. Odpis protokotu dorecza sie stronom w ciggu 7 dni od dnia jego sporzadzenia.

Protokét jest dokumentem urzedowym.

W przypadku braku osiggniecia porozumienia, na wniosek strony ztozony w terminie 14 dni od dorgczenia
protokotu z przebiegu postepowania, moze zostaé sporzadzona opinia zawierajgca w szczegdlnosci ocene

prawng stanu faktycznego w postepowaniu (art. 41 w z w. z art. 40 URF).

W 2024 r. zakoriczono w sumie 1 642 sprawy z wniosku o przeprowadzenie postepowania polubownego.
W sposdéb merytoryczny, a zatem tam, gdzie nie wystapity ani przestanki uniemozliwiajgce rozpatrzenie
sporu (odmowa, pozostawienie bez rozpoznania), ani powodujgce zakoriczenie postgpowania przed
osiggnieciem jego rezultatu (zakonczenie na podstawie § 15 rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finanséw)
zakonczono 1 046 spraw. 596 spraw (36%) zostato zakonczonych bez merytorycznego rozpoznania (badz

to na etapie wstepnym, badz na skutek przeszkody w dalszym prowadzeniu postepowania).

W 730 sprawach nie doszto do osiggniecia porozumienia przez strony (44% wszystkich zakonczonych
spraw). W 316 sprawach zakonnczonych w 2024 r. doszto do zawarcia porozumienia (ponad 19%). Liczba
spraw zakorniczonych polubownie jest nominalnie nizsza od tej, jaka osiggnieto w roku 2023 (323 spraw),
natomiast zwiekszyt sie udziat procentowy spraw zakoriczonych polubownie —w roku 2023 wynosit on nieco
ponad 18% wszystkich spraw. Gdyby jednak liczbe spraw zakonczonych polubownie zestawié¢ jedynie
z liczbg spraw zakoriczony merytorycznie, odsetek ten bedzie wyzszy i wyniesie juz ponad 30% spraw, przy
24% w roku 2023. Na stosunek spraw zakoriczonych polubownie, czy to na ogélna liczbe spraw, czy tez tych
zakonczonych merytorycznie, zasadniczy wptyw ma fakt, ze udziat podmiotu rynku finansowego
w pozasgdowym postepowaniu przy RF jest obowigzkowy, co wynika z art. 37 URF. Oznacza to, ze czes¢
postepowan prowadzona jest nawet w sprawach, w ktérych nie wystepuje zadna ptaszczyzna
porozumienia, zas sam podmiot rynku finansowego nie wykazuje woli podjecia rozméw ugodowych. Ten
czynnik niewatpliwie wptywa na ostateczny wynik poszczegélnych postepowan. Spraw pozostawionych bez
rozpoznania, wobec nieuzupetnienia lub nieprawidtowego uzupetnienia brakéw formalnych wniosku,
wzglednie wyboru przez klienta innego trybu procedowania wniosku byto tacznie 439, czyli prawie 27%
wszystkich zakonczonych spraw. Nalezy przy tym nadmienié, ze pozostawienie wniosku bez rozpoznania

nie skutkuje zamknieciem klientowi drogi do ponownego ztozenia wniosku, z ktérej to mozliwosci klienci —
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w zauwazalnej czesci spraw - korzystaja (wroku sprawozdawczym ponowne whnioski ztozono

w 66 sprawach).

Sposoéb zakornczenia spraw

730
45%
316
19%
439
121 27%
7%
36
2%
M Porozumienie: M Brak porozumienia: M Pozostawione bez rozpoznania:
M Zakonczenie z innych powoddw: m Odmowa rozpatrzenia sporu:

Z uwagi na przestanki okreslone w 8§ 15 Rozporzadzenia (wycofanie wniosku, brak mozliwosci
kontynuowania postepowania z innych przyczyn) zakonczono 36 spraw, czyli 2% wszystkich zakoriczonych

spraw. Odmowa rozpatrzenia sporu zakonczono 121 spraw, czyli 7% wszystkich zakoriczonych spraw.

W podziale na przestanki odmowy rozpatrzenia sporu (art. 36 ust. 4 URF) dominowata przestanka odmowy
z uwagi na okolicznos¢, ze przedmiot sporu wykraczat poza kategorie spordow objetych wtasciwoscig RF.
Byto to az 80 spraw (66% wszystkich przypadkéw odmaéw). Najczesciej miato to miejsce wtedy, gdy wniosek
pochodzit od osoby, ktdra nie spetniata kryteridow klienta podmiotu rynku finansowego albo kiedy wniosek
skierowany byt wobec podmiotu niebedacego podmiotem rynku finansowego, w rozumieniu definicji

zawartych w art. 2 pkt 1) i 3) URF.

Brak wyczerpania drogi postepowania reklamacyjnego przez klienta byt powodem 26 odmow rozpatrzenia
sporu (21% w ogolnej liczby spraw, w ktérych odmowiono rozpatrzenia wniosku). W 13 sprawach powodem
odmowy byt fakt, ze sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami byta w toku albo zostata juz
rozpatrzona przez RF w postepowaniu, sad polubowny, inny wtasciwy podmiot albo sad (11% spraw,
w ktérych odmodwiono rozpatrzenia sporu). W dwéch przypadkach odmowa wynikata z braku uiszczenia
optaty i odmowy zwolnienia z obowigzku jej uiszczenia. Nie byto natomiast przypadkéw, w ktérych
RF odmowit podjecia postepowania polubownego z powodu ucigzliwosci dla podmiotu rynku finansowego

oraz powaznego zaktdcenia dziatania RF.

Szczegbétowe zestawienie odnosnie do ilosci wnioskéw i sposobu ich zakonczenia w poréwnaniu

do poprzedniego roku sprawozdawczego wskazano w ponizszej tabeli.
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Tabela 47: Najwazniejsze dane statystyczne za lata 2023 2024.

Najwazniejsze dane statystyczne za lata 2023 i 2024

Wyszczegolnienie 2023 2024 Zmiana

Liczba wnioskéw ogétem, w tym: 1606 1872 wzrost 0 17%

e Sprawy ubezpieczeniowe 1250 1322 wzrost 0 6%

e  Sprawy bankowo - kapitatowe 349 536 wzrost 0 54%

° Sprawy'pozgstajqce poza wtasciwoscia 7 14 Wzrost o 143%
Rzecznika Finansowego

Liczba spraw zakonczonych ogétem 1784 1642 spadek o 8%

Liczba spraw zakoniczonych porozumieniem 323 316 spadek 0 2%

Liczba spravy zakonczonych bez osiggniecia 1036 730 spadek 0 30%

porozumienia

Liczba sporzgdzonych opinii 436 423 spadek o 3%

Sredni czas trwania postepowania 257 dni 176 dni :I;;)ceme 08Tdnit.

0

7.3 Sprawy zakoriczone polubownie

W sprawach, w ktérych doszto do zawarcia porozumienia miedzy stronami wartos¢ zgtoszonych roszczen
wynosita ponad 5,7 mln zt. Warto$¢ ugdd i porozumien w tych sprawach wynosi ponad 2,55 mln zt.

Szczegoétowe zestawienie zawarte jest w ponizszej tabeli.

Tabela 48: Roszczenia zgtoszone przez klientdw a wysokos¢ kwot uzyskanych w sprawach, w ktérych doszto do zawarcia

porozumien w2024 r.

Wyszczegoblnienie Wartosé w ztotych Srednia wartosé w ztotych
Wartos¢ zgtoszonych roszczen 5702 287,62 zt 19 199,62 zt
Wartos$¢ porozumien/ugéd 2551 833,40 zt 8679,71 zt

Podobnie jak w latach ubiegtych, zdecydowana wiekszos¢ spraw, w ktérych doszto do zawarcia
porozumienia dominowaty sprawy ubezpieczeniowe: 258 porozumien (82% spraw zakoriczonych
polubownie). W sprawach z sektora rynku bankowo-kapitatowego zawarto tagcznie 58 porozumien (18%

spraw zakonczonych polubownie).

W sprawach ubezpieczeniowych zakoriczonych zawarciem porozumienia zgtoszono roszczenia
na ok. 4,4 mln zt, a osiggnieto porozumienia na ponad 2,2 mln zt. W sprawach bankowo-kapitatowych byto
to odpowiednio prawie 1,3 mln zti ok. 0,34 mln zt. Szczegdétowe zestawienie wartosci zgtoszonych roszczen
oraz zawartych ugdéd i porozumien, w sprawach ktére zakonczyty sie osiagnieciem porozumienia

przedstawiono w tabeli ponizej.
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Tabela 49: Roszczenia zgtoszone przez klientdw a wysokos¢ kwot uzyskanych w wyniku prowadzonych postepowan
polubownych przy RF w2024 r. w podziale na segmenty rynku.

Wartosé zgtoszonych

Wartos¢ porozumien/ugéd

Segment rynku

roszczen
Ustugi ubezpieczeniowe 4413732,00 zt 2204 499,46 zt
Ustugi . 1288 555,62 zt 347 333,94 7t
bankowo-kapitatowe

Kwoty wskazane powyzej odnoszg sie do porozumien w sprawach, w ktérych rezultatem porozumienia byta
zaptata okreslonej kwoty pienieznej. Oprocz tego, w czterech sprawach, w ktorych taczna wartos¢ sporéow
wynosita 150 472,68 zt strony zawarty porozumienia bez wskazania szczegétowych danych lub dokonaty
rozliczen w inny sposob, niz poprzez zaptate okreslonej kwoty pienigznej. Ponadto w osiemnastu sprawach,
zaréwno z sektora bankowo-kapitatowego, jak i ubezpieczeniowego, w ktérych osiggnieto porozumienia,
zadania klientéw dotyczyty okreslonego dziatania lub zaniechania podmiotéw rynku finansowego, innego

niz Swiadczenie pieniezne.

Warto odnotowaé, ze w dziesieciu sprawach (w ktérych ostatecznie nie zawarto porozumienia), klienci

na skutek prowadzonych dziatan pojednawczych otrzymali przysporzenia na taczna kwote 171 898,87 zt.

7.4 Podmioty rynku finansowego i kategorie produktow bedacych

przedmiotem sporu

Sposrad 1872 wnioskdw o postepowanie polubowne, ktére wptynety do RF, 1 322 (70,5%) dotyczyto sporéw
z podmiotami rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego zas 536 (29%) odnosito sie do sporéw z podmiotami

rynku bankowo-kapitatowego.

W obszarze wnioskéw dotyczgcych produktéw ubezpieczeniowych, podobnie jak w latach ubiegtych
odnotowano prawidtowosé, ze ich podziat w pewnym zakresie odzwierciedlat strukture produktowa rynku.
Ponownie wiec najliczniejszg grupe spraw, tj. 381 (a wiec 29%), stanowity te dotyczace roszczen
z ubezpieczenn komunikacyjnych, z czego az 286 (22% wszystkich spraw dotyczacych ubezpieczen)
dotyczyto OC p.p.m. Kolejng pod wzgledem liczebnosci grupe stanowity sprawy dotyczace roszczen
zumow ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej innych niz komunikacyjne, w tym zwigzanych
z prowadzeniem dziatalnosci zawodowej oraz z tytutu zarzadzania nieruchomosciami. Wnioskow w tym
zakresie byto 264, a wiec stanowity one niemal 20% spraw. Na podobnym poziomie, bo 258 wnioskéw
dotyczyto ubezpieczen osobowych - tj. ubezpieczen na zycie wraz z ubezpieczeniami dodatkowymi
(z wyjatkiem ubezpieczen z ubezpieczeniowymi funduszami kapitatowymi) i ubezpieczen NNW. Istotny
udziat w ogoélnej liczbie wnioskdw w sprawach ubezpieczeniowych miaty réwniez te dotyczace
ubezpieczenia mienia - 234 sprawy, stanowigc 18% spraw. Kolejng pod wzgledem liczebnosci, byta grupa
spraw dotyczacych ubezpieczen turystycznych - 39 spraw (3%). Wcigz zauwazalna byta tendencja
spadkowa liczby spraw dotyczacych umoéw ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami

kapitatowymi — w 2024 r. byto ich 35 (3%). Mniejszy odsetek spraw stanowity natomiast spory dotyczace
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ubezpieczenia sprzetu (tzw. matego AGD i elektronicznego), ubezpieczen rolniczych czy roszczen
regresowych. Ponizszy wykres przedstawia udziat poszczegélnych ubezpieczern w ogolnej liczbie spraw

z rynku ubezpieczeniowego.

Podziat wnioskow z 2024 r. o przeprowadzenie postepowania polubownego
w sprawach z zakresu ubezpieczen

33 25
234 2% | 2%
25 18%
28
2%
381
35 29%
3%
39
3%
258 264
19% 20%
W Ubezpieczenia komunikacyjne M Ubezpieczenia OC niekomunikacyjne
W Ubezpieczenia na zycie i NNW M Ubezpieczenia turystyczne
m Ub. na zycie zwigzane z UFK M Roszczenia regresowe
m Ub. sprzetu AGD/RTV W Ubezpieczenie mienia
M Ubezpieczenia rolnicze M Inne

W przypadku produktéw oferowanych przez podmioty rynku bankowego i kapitatowego we wnioskach
o0 postgpowanie polubowne dominowaty produkty bankowe, a wsréd nich kredyty. Tu zdecydowana
wiekszos¢ stanowity sprawy dotyczace kredytow konsumenckich - 202 wnioski, co stanowito 38%
wnioskéw w tym sektorze), a takze kredyty hipoteczne, zaréwno denominowane lub indeksowane kursem
waluty obcejjaki kredyty udzielone w PLN (tacznie 92 wnioski - 17% spraw). Kolejna, istotng pod wzgledem
liczebnosci, grupe wnioskéw stanowity te dotyczace nieautoryzowanych transakcji skutkujgcych utrata
Srodkéw z rachunku bankowego lub tez zaciggnieciem zobowigzan kredytowych (tacznie 105 wnioskoéw -
20% spraw). 54 wnioski - 10% spraw dotyczyto natomiast sporéw zwigzanych z obstuga rachunkéw
bankowych. Mniejszy udziat w ogdlnej liczbie spraw miaty produkty inwestycyjne czy sprawy zwigzane

z leasingiem operacyjnym.

Ponizszy wykres przedstawia podziat wptywu wnioskdw ze wzgledu na rodzaj produktéw rynku bankowego

i kapitatowego.
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Podziat wnioskow z 2024 r. o przeprowadzenie postepowania polubownego
w sprawach z zakresu bankowego i kapitatowego

105
20% 54
92
17%
17
3%
m Kredyt konsumencki H Kredyt hipoteczny m Nieautoryzowane transakcje
M Rachunki bankowe M Papiery warto$ciowe M Fundusze inwestycyjne
M Leasing M Inne

7.5 Sredni czas trwania postepowania

Podobnie jak w poprzednim roku sprawozdawczym, jednym z gtéwnych celéw organizacyjnych, na jakim
koncentrowano sie w 2024 r., byto skrécenie czasu trwania postepowania. Na czas trwania postepowania
polubownego ma wptyw wiele czynnikow, takich jak: réznorodnos$¢ i stopien skomplikowania spraw, czy tez
postawa stron. W 2024 r., w ujeciu statystycznym, na $redni czas trwania postepowania miato wptyw takze
to, ze konczone byty réwniez sprawy z lat ubiegtych, co istotnie wptywato na sredni czas trwania wszystkich
postepowan. W okresie sprawozdawczym zakonczono tgcznie 1 642 sprawy, z czego: 19 wnioskow

pochodzito z2022r., 858 z 2023 r., 2 76522024 .

WSsrod dziatan zmierzajgcych do skrécenia czasu trwania postgpowania, skoncentrowano sie na dalszym
usprawnianiu komunikacji ze stronami (przede wszystkim poprzez wykorzystanie elektronicznych srodkéw
porozumiewania na odlegtos¢, takich jak wideokonferencje, mail), atakze biezgcym zabezpieczaniu
potrzeb kadrowych (wzmocniono m.in. zespét zajmujacy sie wstepna kontrolg wnioskow). Dzieki temu,
mimo wzrostu liczby wnioskow, udato sie nie tylko zakonczy¢ najdtuzej trwajgce postepowania, ale przede
wszystkim osiggnaé rezultat w postaci skrécenia czasu trwania postepowania o 81 dni - z 257 dni w roku
2023 do 176 dni w roku 2024, a zatem o (32%). Dane te, wskazuja na utrzymujaca sie tendencje skracania
czasu trwania postepowania. W odniesieniu do wnioskoéw, ktére wptynety tylko w roku 2024, czas trwania

postepowania byt znacznie krétszy i wynidst Srednio 123 dni.
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7.6 Istotne problemy produktowe

Analiza spraw rozpatrywanych w postepowaniach pozasgdowych pozwolita na wyszczegdlnienie
nastepujacych grup produktow, w ktérych problemy, zardwno zuwagi na ich powtarzalnosé, jak

i doniostos¢ dla klientdéw, mozna uznac za istotne.

f ‘ & ' Ubezpieczenia komunikacyjne

W przypadku spraw dotyczacych OC p.p.m. na plan pierwszy wysuwaty sie spory dotyczace tzw.
amortyzacji rabatowej, a wiec stosowania przez zaktady ubezpieczen potrgcen w zakresie kwoty naleznego
odszkodowania o rabaty na robocizne i czesci stuzace do naprawy pojazdow, wynikajace z indywidualnych
umow zawartych pomiedzy zaktadami ubezpieczen, a konkretnymi warsztatami naprawczymi. Dziatanie
takie wielokrotnie nie pozwala poszkodowanym na dokonanie skutecznej naprawy uszkodzonego pojazdu

w przypadku, gdy nie zdecydujg sie na warsztat nalezgcy do sieci partnerskiej ubezpieczyciela.

W przypadku ubezpieczen autocasco najczestsze problemy wynikaty z ustalenia tzw. szkdd catkowitych,
gdzie oszacowanie wartosci uszkodzonego pojazdu dokonane przez zaktad ubezpieczen pozostaje w duzej
rozbieznosci z cenami podobnych pojazdéw oferowanych na rynku. To skutkowato kwalifikowaniem wielu
szkdd jako catkowite, co uniemozliwiato z kolei pozyskanie srodkéw na przywrécenie pojazdu do stanu
poprzedniego. Specyficzng grupe sporéw tworzyty réwniez sprawy, ktérych problematyka wigzata sie
z drastyczng utratg wartosci pojazdu wyliczong przez zaktad ubezpieczen w przypadku zaistnienia szkody,
mimo ze od poczatku obowigzywania umowy ubezpieczenia, ktéra przyjmowata okreslong wartosé

pojazdu, do momentu szkody nie uptyneto duzo czasu.

W ramach prowadzonych przez RF postepowan odnotowano réwniez problemy klientéw zwigzane
z zawieraniem umow ubezpieczenia OC p.p.m. prowadzgce do tzw. podwdjnego ubezpieczenia.
Najczesciej byty to przypadki, w ktérych zaktady ubezpieczen staty na stanowisku, ze doszto
do skutecznego zawarcia umowy ubezpieczenia OC p.p.m., podczas gdy klient podnosit, ze za
posrednictwem srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢ (mailowo lub telefonicznie) zostata mu jedynie

ztozona oferta, ale nie zostat przy tym pouczony o prawie, terminie i sposobie odstgpienia od umowy.

@ Ubezpieczenia osobowe

W przypadku ubezpieczen osobowych (innych niz ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi funduszami
kapitatowymi), najwiecej sporéw powstato na gruncie odmiennej interpretacji zapiséw ogélnych warunkéw
ubezpieczen np. definicji nieszczesliwego wypadku, zawatu serca, powaznych zachorowan, czy tez

specjalistycznych zabiegéw operacyjnych.

Klienci we wnioskach kierowanych do RF réwniez podnosili problem zbyt niskiej - ich zadaniem - wartosci
wspotczynnika trwatego uszczerbku na zdrowiu przyjmowanej przez zaktady ubezpieczen, a takze

traktowania mniejszych urazéw jako takie, ktore tego uszczerbku nie powoduja.
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ﬁh Dobrowolne ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej

W zakresie szkdd osobowych likwidowanych z ubezpieczeh odpowiedzialnosci cywilnej powtarzaty sie
spory dotyczace zanizenia zadoscéuczynienia oraz waloryzacji rent wyréwnawczych i rent z tytutu
zwiekszonych potrzeb. W przypadku waloryzacji rent spory ogniskowaty sie czesto wokét utozsamiania
przez klientéw koniecznosci waloryzacji renty ze wzrostem inflacji, w drugim przypadku osig sporu czesto
byty kwestia wymagan zaktadéw ubezpieczen w zakresie udokumentowania kosztéw zwigzanych
z leczeniem lub rehabilitacja, refundacji faktur zwigzanych z rehabilitacja czy opieka oséb sprawujacych

bezposrednig opieke nad osobami poszkodowanymi.

W obszarze dobrowolnych ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej roszczenia kierowane przez
klientdw dotyczyty przede ubezpieczen zarzadcédw drogi oraz zarzgdcéw nieruchomosci, gdzie jako
przyczyny szkody wskazywane byty: brak odpowiedniego utrzymania drég i ciagdéw pieszych, ich
oznakowania, a takze stanu nieruchomosci w czesciach wspdélnych. Ubezpieczyciele w tego rodzaju
sprawach czesto zarzucali klientom brak wykazania zwigzku przyczynowo - skutkowego pomiedzy szkodag
o dziataniem/zaniechaniem ubezpieczonego, a takze istotnie ograniczali czynnosci wyjasniajace majace
na celu ustalenie odpowiedzialnosci. Mogto to mie¢ szczegdlnie istotny wptyw na ustalenia faktyczne
w sprawach, gdzie czynnik czasu odgrywa istotng role (np. zabezpieczenie monitoringu, ustalenie

Swiadkow zdarzenia).
! ‘ & ' Ubezpieczenia majagtkowe mieszkan i doméw

Dobrowolne ubezpieczenia majgtkowe (ubezpieczenia mieszkan, domoéw, ruchomosci) to grupa
produktow, ktére generuje coraz wiecej sporow. Najczestsze dotyczyty zardwno wysokosci ustalanych
odszkodowan - co jest wynikiem stosowania w kosztorysach sporzadzanych przez ubezpieczycieli
cennikéw istotnie odbiegajgcych od realidw rynkowych, jak i samego uchylenia sie od odpowiedzialnosci
co do zasady. Zauwazalna byta tendencja po stronie zaktadéw ubezpieczen do odmawiania uznania
roszczen co do zasady, bez dostatecznej analizy sprawy, czesto z pominieciem istotnych okolicznosci
faktycznych podnoszonych przez Klientéw. Powyzsze wigze sie czesto z przerzucaniem obowigzkéw
likwidacyjnych, cigzgcych z mocy prawa na zaktadach ubezpieczen, na poszkodowanych. Sytuacja ta jest
problematyczna szczegdlnie dla klientéow, ktorzy nie dysponujac oszczednosciami pozwalajgcymi
na przywrécenie uszkodzonego mienia do stanu sprzed szkody, a obcigzani sg dodatkowo kosztami

zwigzanymi z przeprowadzaniem postepowania dowodowego.
i ‘ ' Ubezpieczenia rolne (obowiazkowe i dobrowolne)

Zagadnienia sporne dotyczace ubezpieczenia rolnych, zaréwno obowigzkowych, jak i dobrowolnych, nie
odbiegajg istotnie od tych jakie pojawiaty sie w latach ubiegtych. Wsréd nich, jako warte odnotowania
nalezy wskazaé¢ problemy zwigzane z tzw. podwdjnym potrgceniem amortyzacyjnym, ktére powoduje
zanizenie odszkodowania z tytutu zniszczenia budynkéw, czy tez odmowa przyjecia odpowiedzialnosci przy

szkodach spowodowanych przez opady s$niegu lub huraganowy wiatr — odmowa taka uzasadniania jest
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najczesciej tym, ze okreslone zjawisko pogodowe nie wystagpito, jak rowniez, ze szkoda wynikta ze ztego

stanu technicznego budynku.

W segmencie ubezpieczen rolnych warto tez odnotowaé spory dotyczace szkdéd w uprawach. W toku
prowadzonych czynnosci pojednawczych RF zauwaza, ze wiekszo$¢ sporow dotyczacych wysokosci
przyznanego rolnikom odszkodowania lub oddalenia ich roszczen to pochodna nienalezycie wykonanych
ogledzin przez rzeczoznawcow dziatajgcych w imieniu ubezpieczycieli (np. brak odpowiedniej ilosci
ogledzin uszkodzonych upraw — bezposrednio po szkodzie oraz w momencie przed zbiorem plondw,

nienalezycie wykonana dokumentacja fotograficzna szkody uprawowej).

Nieautoryzowane transakcje

W segmencie bankowo-kapitatowym RF wcigz odnotowywat spory zwigzane z tzw. nieautoryzowanymi
transakcjami ptatniczymi. Tak jak i w poprzednich latach w szczegélnosci powtarzat sie problem kradziezy
srodkéw klientéw podczas uzycia sfatszowanych stron serwiséw transakcyjnych oraz wytudzania danych
klientéw podczas rozmoéw z osoba podajaca sie za pracownika banku. Wytudzane dane stuzg w dalszej
kolejnosci do zaciggania na rzecz klientdéw pozyczek czy kredytéw. Banki zarzucajg w tych sprawach
najczesciej klientom brak nalezytego zabezpieczenia przez nich danych stuzacych uwierzytelnianiu oraz

urzadzen elektronicznych przed ingerencja z zewnatrz.

Kredyty konsumenckie
e

W roku sprawozdawczym wyrazna wiekszos$¢ roszczen z obszaru ustug bankowych i kapitatowych dotyczyta
kredytow konsumenckich. Ws$réd nich mozna wyrézni¢ dwa zasadnicze zagadnienia; rozliczenie kosztéw
kredytéw konsumenckich zwigzanych z ich wczesniejsza sptata oraz spory zwigzane ze skorzystanie
z sankcji kredytu darmowego. W zakresie sankcji kredytu darmowego, ktdéra to problematyka ujawnita sie
szczegblnie wdrugiej potowie roku 2024, klienci podnosili najczesciej nieprawidtowosci zwigzane
zinformowaniem o rzeczywistej rocznej stopie oprocentowania, jak réwniez nieprawidtowy sposdéb
pobierania odsetek od kwot, ktdre w sposdb rzeczywisty nie zostaty postawione do swobodnej dyspozycji

kredytobiorcy.

Prowadzone postepowania dotyczyty réwniez sporéw zwigzanych z restrukturyzacjg zadtuzenia klientéw

wobec bankdéw.

Kredyty hipoteczne

W zakresie kredytow hipotecznych postepowania polubowne prowadzone byty w sporach, ktérych istota
byto stosowanie oprocentowania opartego o wskaznik WIBOR. Postanowienia odwotujgce do tego
wskaznika byty kwestionowane przez klientéw, jako klauzule abuzywne. Kredytobiorcy zarzucali, ze nie mieli
rzeczywistego wptywu na tres¢ postanowien umowy, nie zostali rowniez poinformowani w jaki sposéb

tworzony jest wskaznik WIBOR, a takze, gdzie nalezy poszukiwac informacji na temat jego ustalania.
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8. Dziatalnos¢ informacyjna i edukacyjna

W 2024 r., ktéry ogtoszony zostat przez Senat RP Rokiem Edukacji Ekonomicznej, RF podejmowat szereg
dziatan edukacyjnych, takze we wspoétpracy z podmiotami tworzacymi otoczenie spoteczne, takimi jak
uczelnie i stowarzyszenia lokalne. Zrealizowane projekty dedykowane byty w szczegdlnosci dzieciom
i mtodziezy oraz seniorom. Dobierajagc formy przekazu wiedzy stuzacej zwiekszaniu Swiadomosci
finansowej, zwracano uwage na potrzebe dotarcia do jak najwiekszej liczby odbiorcow, realizowana poprzez
przygotowywanie materiatdow edukacyjno-informacyjnych dostepnych online, jak tez organizowanie
spotkan terenowych, opartych na kontakcie osobistym pracownikéw BRF z cztonkami spotecznosci

lokalnych.

Dziatalnos¢ informacyjna ukierunkowana byta na dazenie do podniesienia poziomu rozpoznawalnosci
instytucji RF oraz wiedzy klientéw podmiotéw rynku finansowego w zakresie przystugujacych im praw,
a takze na rzecz zwiekszania swiadomosci finansowej spoteczenstwa, w szczegélnosci w dziedzinie
funkcjonowania rynku finansowego, wykorzystania innowacyjnych technologii i mozliwych zagrozen

wystepujacych w tych dziedzinach.
8.1 Spotkania edukacyjno-informacyjne

W Roku Edukacji Ekonomicznej szczegdlny nacisk potozono na organizacje spotkan edukacyjnych. Trzon
spotkan obejmowat przygotowanie wydarzen na uczelniach partnerskich we wspétpracy
Z reprezentujgcymi je przedstawicielami Doradczego Komitetu Naukowego (dalej: DKN), ponadto
zorganizowano spotkania w mniejszych miejscowosciach, we wspoétpracy ze szkotami i lokalnymi
spotecznosciami. Adresatami dziatan byli przede wszystkim studenci, uczniowie i pracownicy naukowi, ale
takze seniorzy, w szczegdlnosci stuchacze uniwersytetow trzeciego wieku. Program spotkan obejmowat nie
tylko prelekcje dotyczace dziatalnosci RF i form wsparcia oferowanych klientom podmiotéw rynku
finansowego, ale takze szereg praktycznych wskazéwek, jak nie da¢ sie oszukaé¢, a ponadto tematyke
bardziej specjalistyczna, od zagadnien zwigzanych z kryptowalutami poprzez warsztaty z zakresu prawa
ubezpieczeniowego az po problematyke sankcji kredytu darmowego. Zorganizowanych zostato 31 spotkan
(zaréwno na poziomie szkdt wyzszych, jak i zespotéw szkét ogdlnoksztatcgcych), w ktérych brali udziat

studenci, uczniowie, a takze stuchacze Uniwersytetow Trzeciego Wieku.

Petna lista wszystkich wydarzen edukacyjnych zostata przedstawiona w zatgczniku nr 3 do Sprawozdania.
8.2 Udziat RF w programie Lekcje o finansach

W 2024 r. RF kontynuowat swoj udziat w organizowanym przez Ministerstwo Finanséw programie ,,Lekcje
o finansach”, ktérego celem jest rozbudzenie zainteresowania zagadnieniami finansowymi podniesienie
kompetencji finansowych uczniéw w nim uczestniczacych. Obok spotkan finansowanych w ramach ,, Lekcji

ofinansach” uczniowie odwiedzali siedzibe RF, aby wzig¢ udziat w prelekcjach edukacyjnych poswieconych

169



roli RF oraz podstawowym zagrozeniom wystepujacym na rynku finansowym. W zajeciach wzieto udziat

ponad 300 ucznidw z 8 szkét podstawowych i licedw.
8.3 Publikacje na stronie RF oraz w mediach spotecznosciowych

W 2024 r. na stronie internetowej RF opublikowano ponad 80 komunikatéw. Dotyczyty one zaréwno
informac;ji o wydarzeniach organizowanych przez RF (konferencje, spotkania, webinaria, itp.), jak rdwniez
odnosity sie do biezacych wydarzen na rynku finansowym oraz opisywaty dziatania podejmowane przez
RF (np. informacje o orzeczeniach sadéw i trybunatéw z opisem udziatu RF w poszczegdlnych

postepowaniach).

Ponadto, RF prowadzit komunikacje poprzez media spotecznosciowe (Facebook, X, LinkedIn, Instagram).
Od stycznia do grudnia 2024 r. na profilach RF w mediach spotecznosciowych opublikowano w sumie 406

wpiséw, w tym: na Facebooku — 151, na LinkedIn - 108, na X - 78, na Instagramie — 69.

Petna lista wszystkich komunikatéw zostata przedstawiona w zatgczniku nr 5 do Sprawozdania.
8.4 Obecnos¢ RF w mediach: artykutly, wypowiedzi, wywiady, komentarze

W 2024 roku przedstawiciele RF udzielili licznych wypowiedzi i komentarzy mediom tradycyjnym

i elektronicznym, ogélnopolskim i lokalnym, ogélnoinformacyjnym oraz specjalistycznym.

Odpowiadajac na indywidualne, pisemne pytania i wnioski dziennikarzy skierowane do RF — eksperci BRF

udzielili do prasy, Internetu, radia i telewizji okoto 50 wywiaddw, komentarzy oraz opinii.

W roku 2024, jak w ubiegtych latach, dziennikarze byli zainteresowani informacjami dotyczgcymi statystyk
i rodzajéw spraw zgtaszanych do RF przez klientéw rynku finansowego, w tym danymi o podjetych
interwencjach, wszczetych postepowaniach polubownych, wydanych przez RF istotnych pogladéw oraz

ztozonych skargach nadzwyczajnych.
8.5 Poradniki i analizy

W 2024 r. RF opublikowat na stronie internetowej 10 poradnikéw i analiz, dotyczacych aktualnych wyzwan
zwigzanych z ochrong klientéw rynku finansowego. Opracowania te byty czesto wynikiem badan i analiz

prowadzonych przez pracownikéw BRF. Publikacje dostepne sg pod linkiem https://rf.gov.pl/baza-

wiedzy/analizy-i-raporty/.

Petna lista poradnikéw i analiz BRF wydanych w 2024 r. znajduje sie w pkt 9.7 Sprawozdania (Zatacznik

nr 7 - lista poradnikéw i Q&A).
8.6 Dzialania edukacyjne RF w obliczu powodzi z wrzesnia 2024 r.

RF podjat w obliczu sytuacji kryzysowej wywotanej powodzig, do ktérej doszto we wrzesniu 2024 r.

w potudniowo-zachodniej Polsce, szereg dziatan w ramach ustawowych.

170


https://rf.gov.pl/baza-wiedzy/analizy-i-raporty/
https://rf.gov.pl/baza-wiedzy/analizy-i-raporty/

W celu udzielania pomocnych informacji, w pierwszej kolejnosci na stronie internetowej RF oraz w mediach
spotecznosciowych opublikowano 6 materiatéw poradniczych na temat zagadnien zwigzanych ze sprawna

likwidacjg szkéd powodziowych.

We wrzesniu i pazdzierniku 2024 r. pracownicy BRF aktywnie udzielali szeregu porad dla powodzian
uczestniczac w wywiadach dla licznych audycji w radiu i telewizji, m.in.: Radio Zet., TVP Info portfel
Kowalskiego, Polsat Wydarzenia, TVP P1 Agrobiznes, TVN 24, Gazeta Wyborcza i inne pomniejsze redakcje.
Ponadto na kanale YouTube Rzecznika Finansowego udostepniono specjalny odcinek w ramach cyklu
~Wokot finanséw”, gdzie ,,krok po kroku” zostat omdéwiony proces likwidacji szkéd powodziowych oraz

udzielono odpowiedzi na najczestsze pytania kierowane do RF od poszkodowanych przez powédz.
8.7 Webinaria

W ramach dziatan edukacyjnych RF w roku 2024 zrealizowat cykl spotkan online (webinariéw na zywo)
poswieconych tematyce m. in. finanséw osobistych oraz ubezpieczen. Szkolenia online prowadzone przez
pracownikéw BRF oraz cztonkéw DKN, skierowane sag do klientdw podmiotéw rynku finansowego oraz
do profesjonalistow zawodowo zwigzanych z rynkiem finansowym lub organéw ochrony prawa (rzecznicy

konsumentoéw, profesjonalni pethomocnicy procesowi, edukatorzy finansowi, itp.).

W 2024 r. zorganizowano 16 szkolen online oraz 5 szkolen dla adwokatéw i aplikantéw adwokackich
w ramach wspétpracy z Naczelng Radg Adwokacks. Srednia liczba oséb rejestrujacych sie na jedno

webinarium wynosita 164.

Z analizy ankiet, ocen oraz komentarzy pozostawionych przez uczestnikéw szkolen wynika, ze webinaria
organizowane przez RF odpowiadajg na potrzeby i zainteresowania zaréwno konsumentéw, jak
i profesjonalistéw zwigzanych z rynkiem finansowym. Uczestnicy wysoko ocenili sposdb przedstawienia
tematow oraz klarowno$¢ omawianych zagadnien — srednia ocena szkolen przeprowadzonych w 2024 roku

wyniosta 4,8 pkt (w skali 1-5).

Informacje o webinariach dostepne sa na stronie: https://rf.gov.pl/bazawiedzy/webinaria/

Lista webinariéw, wraz z dedykowang tematyka, znajduje sie w zatgczniku nr 4 do Sprawozdania.
8.8 Rozwdj kanatu RF na YouTube

W 2024 roku rozwijano kanat YouTube RF (https://www.youtube.com/@Rzecznik_Finansowy) poprzez

cykliczng publikacje nagran audycji popularyzacyjno-edukacyjnych.

W zesztym roku tacznie zostato nagranych i opublikowanych 21 filmoéw, w tym: 12 rozmoéw z cyklu ,,Wokét
finanséw”, 8 wyktadéw z cyklu ,,Mistrzowskie wyktady o finansach” oraz jedno nagranie rekomendujace

Akademie RF.
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W ramach wyktadéw mistrzowskich, profesorowie ekonomii, prawa i dyscyplin pokrewnych, cztonkowie
DKN, wyjasniaja w przystepny sposdb zagadnienia istotne z perspektywy ochrony konsumentéw na rynku

finansowym, a takze poruszajg tematy wazne z perspektywy gospodarowania finansami osobistymi.

Z kolei cykl ,Wokét finanséw” to audycje poswiecone problematyce ochrony konsumentéw na rynku
finansowym oraz znaczeniu nowych technologii dla sektora finansowego. Przedstawiciele BRF prowadza

rozmowy ze specjalistami z zakresu finansdéw, prawa czy nowych technologii.

Na kanale YouTube RF zostat réwniez udostepniony zapis nagran organizowanych przez RF dwdch
ogoélnopolskich konferencji na temat ,Walutowych kredytow hipotecznych w swietle najnowszego

orzecznictwa TSUE” i ,,Rynku konsumenckich ustug kredytowych w Polsce”.

Regularne zamieszczanie kolejnych materiatow edukacyjnych na kanale YouTube RF zwiekszyto
o ok. szesciokrotnie liczbe subskrybentéw w poréwnaniu do 2023 roku (351 subskrybentéw na dzien

31 grudnia 2024 r.).

Nagrania o najwiekszej ogladalnosci zyskaty liczbe ok. 6-7 tysiecy wyswietlen. Lista opublikowanych

materiatéw znajduje sie w zatgczniku nr 6 do Sprawozdania.

8.9 Publikacja artykutéw w ramach cyklu ,Wokot finanséw” w ,Dzienniku

Gazecie Prawnej”

W 2024 r. eksperci BRF, wtaczajac sie w dziatania Roku Edukacji Ekonomicznej, opublikowali 18 artykutéow
poswieconych réznorodnym zagadnieniem zwigzanym z rynkiem finansowym i jego prawnym otoczeniem

w cyklu ,,Wokét finanséw” na tamach ,,Dziennika Gazety Prawne;j”.

Artykuty sg dostepne pod linkiem: https://rf.gov.pl/baza-wiedzy/artykuly/

8.10 Modernizacja strony internetowej RF

W 2024 r. RF przeprowadzit kompleksowg modernizacje swojej strony internetowej, majac na celu poprawe
jej funkcjonalnosci, szaty graficznej oraz dostepnosci. Zmiany obejmowaty rowniez wprowadzenie nowych
podstron, ktére znacznie utatwiajg dostep do najwazniejszych informacji oraz ustug oferowanych przez

Biuro.

Zmodernizowana strona zostata zaprojektowana zgodnie z wymogami dostepnosci cyfrowej stron
internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych Zostato to potwierdzone w badaniu
przeprowadzonym przez podmiot zewnetrzny. Wprowadzono funkcje umozliwiajgce zmiane kontrastu,
powiekszanie czcionki, a takze zapewniono responsywnos¢ strony, co pozwala na wygodne przegladanie
jej na urzadzeniach mobilnych. Dzigki tym rozwigzaniom strona stata sie bardziej dostepna dla oséb
z niepetnosprawnosciami oraz uzytkownikdéw korzystajacych z réznorodnych urzadzen. Jednym
z kluczowych elementéw modernizacji byto zbudowanie nowej podstrony Akademii RF, ktéra stanowi

kompleksowe narzedzie wspierajgce dziatalno$¢ edukacyjna RF. Podstrona gromadzi i prezentuje szeroki
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wachlarz materiatéw edukacyjnych, ktére majg na celu pogtebianie wiedzy uzytkownikéw na temat rynku
finansowego, ochrony konsumentéw oraz ubezpieczeh. Znajduja sie na niej aktualnosci dotyczace
dziatalnosci edukacyjnej Biura, opisy wydarzen edukacyjnych, publikacje oraz materiaty, ktére umozliwiaja
uzytkownikom poszerzenie swojej wiedzy w obszarze finanséw. Dodatkowo, na stronie zamieszczone
sg informacje o programie praktyk studenckich Akademia RF, ktére stanowig kluczowy element edukacji

praktycznej, wspierajac rozwoj mtodych ludzi w obszarze rynku finansowego.

Zmodyfikowano réwniez podstrone poswiecong dziatalnosci Rzecznika Finansowego jako podmiotu ADR,
Znalazty sie na niej nowe funkcjonalnosci takie jak aktywny formularz online, pozwalajacy na ztozenie
whniosku o pozasgdowe rozwigzanie sporu w formie elektronicznej, a takze formularz kontaktowy, ktéry
umozliwia uzytkownikom szybkie nawigzanie kontaktu w celu ustalenia aktualnego stanu sprawy.
Na podstronie mozna réwniez znalez¢ wszystkie informacje o postgpowaniu pozasgdowym, ktére podmiot

ADR jest zobowigzany udostepnia¢ oraz wzory wnioskéw, odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania.
8.11  Praktyki Studenckie i Akademia RF

W lipcu i w sierpniu 2024 r. zorganizowano kolejne dwie edycje Akademii RF, intensywnego programu
praktyk studenckich poswieconych ochronie praw klienta na rynku finansowym. W Akademii wzieto udziat
40 studentéw prawa oraz kierunkdéw pokrewnych reprezentujacych uczelnie z catej Polski (Uniwersytet
Jagiellonski w Krakowie, Uniwersytet Mikotaja Kopernika w Toruniu, Katolicki Uniwersytet Lubelski Jana
Pawta Il, Uniwersytet Wroctawski, Uniwersytet Szczeciriski, Uniwersytet Slaski, Uniwersytet Ekonomiczny
w Krakowie, Wyzszg Szkote Prawa we Wroctawiu, Uniwersytet Gdanski, Uniwersytet Andrzeja Frycza

Modrzewskiego w Krakowie, Uniwersytet Zielonogorski).

Program Akademii RF obejmowat trzy bloki tematyczne. Pierwszy z nich stanowity warsztaty
wprowadzajagce, organizowane przez pracownikéw Departamentu Edukacji i Komunikacji oraz
Departamentu Analiz i Legislacji, podczas ktdrych omoéwiono strukture BRF, obszary jego dziatalnosci oraz

wyzwania wynikajgce z dynamicznego rozwoju technologii.

Drugi blok poswiecony byt warsztatom eksperckim prowadzonym przez cztonkéw DKN, podczas ktérych
uczestnicy mogli zapoznaé sie m.in. z problematyka postepowan cywilnych z udziatem konsumentow,
zasadami zawierania umow ubezpieczeniowych, czy funkcjonowaniem rynku kredytowego oraz rynku
kryptowalut. Poza wyktadowcami reprezentujacymi DKN, cze$¢ zajeé przygotowana zostata we wspotpracy

z ekspertami-praktykami z fundacji Fintech Poland oraz Naczelnej Rady Adwokackie;j.

W trzecim bloku, praktycznym, uczestnicy pod opieka pracownikéw Departamentu Klienta Rynku
Bankowego i Kapitatowego, Departamentu Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego oraz
Departamentu Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw, mieli mozliwos¢ pracy nad sprawami wptywajgcymi
do RF, a takze brali udziat w symulacjach mediacji. Ponadto, uczestnicy Akademii RF mieli takze okazje
zapozna¢ sie z funkcjonowaniem Departamentu Postepowan Sankcyjnych, dzieki czemu rozwineli swoja

wiedze z zakresu postepowania administracyjnego.
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8.12 Konferencje organizowane przez RF oraz konferencje, w ktérych

uczestniczyt RF lub jego przedstawiciele

W roku sprawozdawczym RF oraz jego przedstawiciele aktywnie uczestniczyli w wielu konferencjach
poswieconych ochronie praw klienta na rynku finansowym angazujac sie zaréwno w ich organizacje, jak

i udziat.

Wsrdéd szeroko rozumianych dziatan majgcych na celu zwiekszenie swiadomosci finansowej klientéw

podmiotéw rynku finansowego nalezy zwrdci¢ uwage na konferencje tematyczne organizowane przez RF.

Pierwsza z nich, pod nazwa: ,Walutowe” kredyty hipoteczne w Swietle najnowszego orzecznictwa TSUE
odbyta sie w maju 2024 r. i zostata zorganizowana przez RF przy wspotpracy z Przedstawicielstwem Komisji
Europejskiej w Polsce oraz Naczelng Radg Adwokacka. Konferencja dotyczyta kredytéw indeksowanych
i denominowanych do waluty innej niz waluta polska. Zagadnienie to analizowane byto w kontekscie
pogladdéw judykatury i przedstawicieli doktryny. Zorganizowano trzy panele dyskusyjne, w trakcie ktorych
teoretycy oraz praktycy, ktérzy na co dzien zajmujg sie wskazanymi zagadnieniami prezentowali swoje
opinie. Ws$réd prelegentdéw znalezZli sie przedstawiciele osrodkéw akademickich, m.in.: Uniwersytetu
Warszawskiego, Uniwersytetu Kardynata Stefana Wyszynskiego, Uniwersytetu Wroctawskiego, Akademii
Leona Kozminskiego, a takze przedstawiciel Dyrekcji Generalnej ds. Sprawiedliwosci i Konsumentéw
w Komisji Europejskiej, pethomocnik Ministra Sprawiedliwosci ds. ochrony konsumentéw, jak réwniez

sedziowie i doswiadczeni adwokaci.

Kolejna konferencja pod nazwa ,,Rynek konsumenckich ustug kredytowych w Polsce: prawo — praktyka —
problemy — potrzeby — wyzwania”, ktéra zorganizowat RF przy wspoétpracy z DKN, miata miejsce w grudniu
2024 r. Ws$rdéd najwazniejszych zagadnien omawianych podczas wydarzenia znalazty sie: instrumenty
ochrony kredytobiorcéw i analiza warunkéw kredytowania, praktyczne problemy w egzekwowaniu regulaciji
prawnych dotyczacych ochrony konsumenta-kredytobiorcy oraz naduzycia na rynku konsumenckich ustug
kredytowych i sposoby ich ograniczania. Z uwagi na fakt, iz wydarzenie zgromadzito przedstawicieli Swiata
akademickiego, instytucji publicznych, organizacji konsumenckich i sektora bankowego, umozliwito to tym
samym wyrazenie przez przedstawicieli danych srodowisk ich pogladéw i opinii, ktére przyjety rézna

perspektywe, w zaleznosci od prezentowanej agendy.

Ponadto, w 2024 r. RF objat patronatami honorowymi 18 wydarzen i konferencji.
8.13 Dziatalnosé Doradczego Komitetu Naukowego

DKN jest organem doradczym Rzecznika Finansowego w sprawach z zakresu ochrony klientéw podmiotéw
rynku finansowego. Do zadan Komitetu nalezy diagnozowanie iokreslanie kluczowych probleméw
konsumentow, z perspektywy srodowiska naukowego oraz proponowanie sposoboéw ich rozwigzywania,

wskazywanie potrzeb w zakresie edukacji finansowej, a takze przedstawianie Rzecznikowi opinii, wnioskéw
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oraz propozycji zmian przepisow prawa w celu usprawnienia ochrony klientow podmiotéow rynku

finansowego.

Przewodniczgcag Doradczego Komitetu Naukowego w kadencji 2023-2026 jest dr hab. Edyta Rutkowska-

Tomaszewska, prof. UWr, a w sktad Komitetu wchodza:

dr hab. Cezary Banasinski, prof. UW

dr hab. Teresa Bednarczyk, prof. UMCS
prof. dr hab. Krzysztof Borowski, SGH

dr hab. Iwona Dorota Czechowska, prof. UL
dr hab. Marcin Dziurda, prof. UW

dr hab. Mariusz Fras, prof. us

dr hab. Dariusz Fuchs, prof. UKSW

prof. dr hab. Jerzy Gajdka, UL

dr hab. Lestaw Géral, prof. UL

prof. dr hab. Krzysztof Jajuga, UEW

dr hab. Robert Kurek, prof. UEW

prof. dr hab. Agnieszka Malarewicz-Jakubow, UwB
dr hab. Dorota Masniak, prof. UG

prof. dr hab. Jan Monkiewicz, PW

prof. dr hab. Monika Namystowska, Ut
prof. dr hab. Tomasz Nieborak, UAM

dr hab. Marcin Olszak

dr hab. Marcin Orlicki, prof. UAM

prof. dr hab. Jerzy Pisulinski, UJ

dr hab. Anna Piszcz, prof. UwB

dr hab. Joanna Rutecka-Goéra, prof. SGH
prof. dr hab. Stawomir Smyczek, UEK
prof. dr hab. Wanda Sutkowska, UEK

dr hab. Monika Szaraniec, prof. UEK

dr hab. Dariusz Szostek, prof. us

dr hab. Beata Swiecka, prof. US

dr hab. Damian Walczak, prof. UMK

dr hab. Monika Watachowska, prof. UMK
dr hab. Krzysztof Waliszewski, prof. UEP
dr hab. Konrad Zacharzewski, prof. ALK
prof. dr hab. Patrycja Zawadzka, UWr
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W 2024 r. DKN obradowat na osmiu posiedzeniach, z ktérych dwa odbyty sie w formie stacjonarne;j

z mozliwoscig uczestnictwa online, a szes¢ w formie zdalnej.
Do najwazniejszych dziatan z udziatem DKN nalezaty:

e organizacja Dni RF,

e organizacja konkursu RF na najlepsze prace dyplomowe i przygotowanie recenzji w tymze,

e przygotowanie zaje¢ w ramach czesci teoretycznej Akademii RF,

e poprowadzenie specjalistycznych webinariéw,

e przygotowanie cyklu nagran w ramach ,Mistrzowskich wyktadéw” w serwisie YouTube,

e organizacja i czynny udziat (tak w charakterze prelegentdw, jak i moderatoréw) w grudniowe;j
konferencji pn. ,,Rynek konsumenckich ustug kredytowych w Polsce: prawo — praktyka — problemy
- potrzeby — wyzwania”,

e udziatw pracach badawczych prowadzonych przez Biuro RF.

8.14 Konkurs o Nagrode Rzecznika Finansowego za najlepsza rozprawe
habilitacyjng i doktorska oraz prace magisterska i licencjacka z zakresu

ochrony klientéw podmiotow rynku finansowego

W 2024 r. przeprowadzona zostata VIl edycja Konkursu o Nagrode Rzecznika Finansowego za najlepsza
rozprawe habilitacyjng i doktorska oraz prace magisterska i licencjacka z zakresu ochrony klienta na rynku
finansowym. Celem Konkursu jest wspieranie badan naukowych dotyczacych ochrony klientéw podmiotéw
rynku finansowego, a takze upowszechnianie wynikéw tych badan. Zgtoszone mogty zosta¢ prace
licencjackie, prace magisterskie, rozprawy doktorskie, ktére obronione zostaty w 2023 r. i daty podstawe
autorowi do nadania odpowiednio tytutu licencjata, magistra, stopnia doktora lub réwnorzedne im tytuty
i stopnie, a takze rozprawy habilitacyjne, stanowigce podstawe do nadania stopnia doktora habilitowanego

w roku kalendarzowym 2023 i dajagce stopien doktora habilitowanego lub réwnorzedny.

Komisje Konkursowg tworzyto 27 cztonkéw Doradczego Komitetu Naukowego przy RF, wraz z dr hab. Edyta
Rutkowska-Tomaszewska, prof. UWr, petnigcg funkcje przewodniczacej oraz dr. Michat 0z6g

z Departamentu Edukacji i Komunikacji - sekretarz Konkursu.

W VII edycji Konkursu o Nagrode Rzecznika Finansowego za najlepsza rozprawe habilitacyjng i doktorska
oraz prace magisterskg i licencjacka z zakresu ochrony klienta na rynku finansowym zgtoszono 1 rozprawe

habilitacyjna, 5 rozpraw doktorskich, 9 prac magisterskich oraz 9 prac licencjackich.

Ocena praca konkursowych byta dwuetapowa. W | etapie przeprowadzono ocene prac konkursowych
metodg punktowg wraz z uzasadnieniem opisowym. W ramach |l etapu odbyta sie dyskusja nad wynikami
punktowymi i uzasadnieniami ocen prac konkursowych z | etapu, a nhastepnie przeprowadzono gtosowania
nad przyznaniem nagréd odrebnie w poszczegélnych kategoriach. W kategorii najlepszej pracy

magisterskiej przyznano | nagrode oraz wyrdznienie, nie przyznano Il i lll nagrody. Komisja Konkursowa
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przyznata |, Il oraz Ill nagrode odpowiednio w kategoriach najlepszej rozprawy doktorskiej oraz pracy
licencjackiej. Nie przeprowadzono Konkursu w kategorii rozpraw habilitacyjnych na podstawie

§ 7 ust. 7 Regulaminu Konkursu.

Nagrodzone prace obejmowaty szerokie spektrum tematyczne zawierajgce zaréwno zagadnienia z zakresu
rynku ubezpieczeniowego i bankowego, a takze rynku kryptowalut oraz uwzgledniajgce role nowych

technologii, zagadnienia etyczne i ujecie ekonomiczne.
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9.

Zataczniki

9.1 Zalacznik nr 1 - lista projektow i propozyciji legislacyjnych zaopiniowanych

przez Rzecznika Finansowego w 2023 r.

Projekty i wnioski dotyczace ustaw i rozporzadzen krajowych:

1.

10.

11.

12.

Projekt ustawy o zmianie niektérych ustaw w zwigzku z zapobieganiem kradziezy tozsamosci
(numer z wykazu prac legislacyjnych i programowych Rady Ministrow: UD472);

Projekt ustawy o zapewnianiu spetniania wymogow dostepnosci niektorych produktéw i ustug
przez podmioty gospodarcze (numer z wykazu prac legislacyjnych i programowych Rady Ministréw:
uc119);

Projekt ustawy o zmianie ustawy o biegtych rewidentach, firmach audytorskich oraz nadzorze
publicznym (druk senacki nr 894);

Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw zmieniajace rozporzgdzenie w sprawie postepowania
podmiotéw prowadzacych dziatalnos¢ w zakresie posrednictwa w zbywaniu i odkupywaniu
jednostek uczestnictwa oraz tytutdw uczestnictwa, a takze doradztwa inwestycyjnego
w odniesieniu do takich instrumentéw (nr 669 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finansow);
Projekt rozporzadzenia Ministra Finansdw zmieniajacy rozporzadzenie w sprawie prospektu
informacyjnego funduszu inwestycyjnego otwartego i specjalistycznego funduszu inwestycyjnego
otwartego oraz wyliczania wskaznika zysku do ryzyka tych funduszy (nr 688 w wykazie prac
legislacyjnych Ministra Finansow);

Projekt ustawy o zmianie ustawy o nadzorze makroostroznosciowym nad systemem finansowym
i zarzgdzaniu kryzysowym w systemie finansowym (druk senacki nr 916);

Projekt ustawy o zwalczaniu naduzy¢ w komunikacji elektronicznej (druk sejmowy nr 3069);
Projekt ustawy o zmianie ustawy o emeryturach i rentach z Funduszu Ubezpieczen Spotecznych
(druk senacki nr 949);

Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw zmieniajacego rozporzadzenie w sprawie egzaminu dla
0s6b ubiegajacych sie o wykonywanie czynnosci agencyjnych, czynnosci dystrybucyjnych zaktadu
ubezpieczen oraz czynnosci dystrybucyjnych zaktadu reasekuracji (nr 593 w wykazie prac
legislacyjnych Ministra Finansow);

Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie udzielania dotacji celowej z Funduszu
Edukacji Finansowej na realizacje dziatan z zakresu edukacji finansowej (nr 707 w wykazie prac
legislacyjnych Ministra Finansow);

Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie regulaminu pracy Rady Edukacji Finansowej
(nr 593 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finansowy);

Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie okresowych sprawozdan oraz biezacych

informac;ji dotyczacych dziatalnosci i sytuacji finansowej towarzystw funduszy inwestycyjnych,
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

funduszy inwestycyjnych i funduszy inwestycyjnych w likwidacji dostarczanych przez te podmioty
Komisji Nadzoru Finansowego (nr 650 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw zmieniajgcego rozporzadzenie w sprawie przekazywania
Narodowemu Bankowi Polskiemu danych niezbednych do sporzadzania bilansu ptatniczego
i miedzynarodowej pozycji inwestycyjnej (nr 713 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);
Projekt rozporzadzenia Rady Ministréw zmieniajacego rozporzadzenie w sprawie trybu likwidacji
funduszy inwestycyjnych (nr RD663 w wykazie prac legislacyjnych i programowych Rady
Ministrow);

Projekt ustawy o zmianie ustawy o biegtych rewidentach, firmach audytorskich oraz nadzorze
publicznym, ustawy o rachunkowosci oraz ustawy o Krajowym Rejestrze Sagdowym (druk senacki
nr 979);

Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie informacji dotyczacych stanu oszczednosci
zgromadzonych na rachunkach oszczednosciowo-kredytowych, wysokosci udzielonych kredytéw
kontraktowych i terminowosciich sptaty oraz przychoddw i kosztéw banku z tytutu prowadzenia kas
mieszkaniowych (nr 736 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie sposobu finansowego wyodrebniania kas
mieszkaniowych oraz rozliczen miedzy bankiem, ktéry zaprzestat prowadzenia kasy
mieszkaniowej, a bankiem przejmujacym te dziatalnos¢ (nr 735 w wykazie prac legislacyjnych
Ministra Finansow);

Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie obowigzkowego ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej uznanej organizacji upowaznionej do wykonywania zadan
administracji morskiej (nr 723 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw zmieniajgcego rozporzadzenie w sprawie
obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej podmiotu wykonujgcego dziatalnosé
leczniczg (nr 723 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finansow);

Projekt ustawy o podmiotach obstugujacych kredyty i nabywcach kredytéw (nr UC145 w wykazie
prac legislacyjnych i programowych Rady Ministréw);

Komisyjny projekt ustawy o ograniczeniu biurokracji i barier prawnych (druk sejmowy nr 3502);
Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw zmieniajgcego rozporzadzenie w sprawie wyzszej wagi
ryzyka dla ekspozycji zabezpieczonych hipotekami na nieruchomosciach (nr 773 w wykazie prac
legislacyjnych Ministra Finansow);

Rzadowy projekt ustawy o zmianie niektdrych ustaw w celu ulepszenia srodowiska prawnego
i instytucjonalnego dla przedsiebiorcow;

Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie kwartalnych i rocznych sprawozdan
z dziatalnosci instytucji pozyczkowych w zakresie udzielania kredytu konsumenckiego (nr 750

w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);
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25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

Projekt rozporzadzenia Ministra Cyfryzacji w sprawie okreslenia wzoréw i sposobu wypetniania
wnioskéw stosowanych przy zastrzeganiu albo cofaniu zastrzezenia numeru PESEL (nr MC 212
w wykazie prac legislacyjnych Ministra Cyfryzacji);

Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie informacji dotyczacej wyptaty transferowe;j
z subkonta OIPE (nr 756 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw zmieniajgcego rozporzadzenie w sprawie egzaminu dla
0s6b ubiegajacych sie o wykonywanie czynnosci agencyjnych, czynnosci dystrybucyjnych zaktadu
ubezpieczen oraz czynnosci dystrybucyjnych zaktadu reasekuracji (nr 786 w wykazie prac
legislacyjnych Ministra Finansow);

Projekt rozporzadzenia MF ws. egzaminu potwierdzajgcego wiedze i niezbedne umiejetnosci
do S$wiadczenia doradztwa w zakresie ogolnoeuropejskiego indywidualnego produktu
emerytalnego (nr 753 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie sprawozdan spétdzielczych kas
oszczednosciowo-kredytowych oraz Krajowej Spoétdzielczej Kasy Oszczednosciowo-Kredytowej (nr
749 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finansow);

Projekt rozporzadzenia MF ws. informacji o dokonaniu wyptaty albo zwrotu $rodkéw
zgromadzonych na subkoncie OIPE (nr 755 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finansow);
Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie w sprawie prospektu informacyjnego
funduszu portfelowego (nr 806 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);

Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie dodatkowych informacji przekazywanych
Krajowemu Depozytowi Papieréw Wartosciowych S.A., przed zawarciem umowy, ktorej
przedmiotem jest rejestracja papieréow wartosciowych (nr 802 w wykazie prac legislacyjnych
Ministra Finansow);

Projekt rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow w sprawie wptat na pokrycie kosztéw nadzoru nad
instytucjami pozyczkowymi (nr 221 w wykazie prac legislacyjnych i programowych Rady Ministréw);
Projekt rozporzadzenia Prezesa Rady Ministréw zmieniajacy rozporzadzenie w sprawie wptat
na pokrycie kosztéw nadzoru nad biurami ustug ptatniczych (nr 222 w wykazie prac legislacyjnych
i programowych Rady Ministréw);

Rzadowy projekt ustawy o zmianie ustawy o finansowaniu spotecznosciowym dla przedsiewzie¢
gospodarczych i pomocy kredytobiorcom (druk sejmowy nr 65);

Poselski projekt ustawy o zmianie ustawy o finansowaniu spotecznosciowym dla przedsiewziec
gospodarczych i pomocy kredytobiorcom (druk sejmowy nr 73);

Projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie szczegétowych zasad wydzielenia
organizacyjnego dziatalnosci maklerskiej banku oraz czynnosci, ktére moga by¢ wykonywane przez
jednostke wydzielong organizacyjnie albo inne jednostki organizacyjne banku (nr 793 w wykazie

prac legislacyjnych Ministra Finanséw);
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38.

39.

40.

41.

42.

Rzadowy projekt ustawy o zmianie ustawy o pomocy panstw w oszczedzaniu na cele mieszkaniowe
(projekt wptynat do Rzecznika Finansowego w dniu 18 grudnia 2023 r., odpowiedz przekazano juz
w2024 r.);

Propozycja zmian w ustawie o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu
Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych oraz ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej dotyczaca pojazdéw sportowych;

Projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie informacji dotyczacych dziatalnosci bankéw
zwigzanej z lokatami strukturyzowanymi (nr 809 w wykazie prac legislacyjnych Ministra Finanséw);
Projekt ustawy o zmianie ustawy o wsparciu kredytobiorcéw, ktorzy zaciggneli kredyt
mieszkaniowy i znajdujg sie w trudnej sytuacji finansowej oraz ustawy o finansowaniu
spotecznosciowym dla przedsiewzie¢ gospodarczych i pomocy kredytobiorcom;

Projekt rozporzadzenia zmieniajgacego rozporzadzenie w sprawie sposobu, trybu iwarunkéw
prowadzenia dziatalnosci przez towarzystwa funduszy inwestycyjnych (nr 670 w wykazie prac

legislacyjnych Ministerstwa Finanséw).

Propozycje legislacyjne dotyczace przepiséw prawa Unii Europejskiej:

Whiosek - Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgcej dyrektywe 2014/65/UE
w celu zwigkszenia atrakcyjnosci publicznych rynkéw kapitatowych w Unii dla przedsigbiorstw
i utatwienia matym i srednim przedsiebiorstwom dostepu do kapitatu oraz uchylajgca dyrektywe
2001/34/WE (COM(2022)760) oraz wniosek Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady
zmieniajgce rozporzagdzenia (UE) 2017/1129, (UE) nr 596/2014 i (UE) nr 600/2014 w celu
zwigkszenia atrakcyjnosci publicznych rynkéw kapitatowych w Unii dla przedsigbiorstw oraz
utatwienia matym i srednim przedsiebiorstwom dostepu do kapitatu (COM(2022)762), w tym
projekt stanowiska Rzadu RP odnosnie wniosku;

Whniosek - Dyrektywa Rady zmieniajgca dyrektywe 2011/16/UE w sprawie wspotpracy
administracyjnej w dziedzinie opodatkowania (COM(2022)707);

Projekt stanowiska Rzadu RP odnosnie wniosku dotyczacego Rozporzadzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady zmieniajgcego rozporzadzenia (UE) nr 648/2012, (UE) nr 575/2013 i (UE)
2017/1131 w zakresie srodkéw majgcych na celu ograniczenie nadmiernych ekspozycji wobec
kontrahentow centralnych z panistw trzecich oraz zwiekszenia efektywnosci unijnych rynkéw ustug
rozliczeniowych (COM(2022)697) oraz wniosku dotyczacego Dyrektywy Parlamentu Europejskiego
i Rady zmieniajacej dyrektywy 2009/65/UE, 2013/36/UE i (UE) 2019/2034 w odniesieniu do
sposobu traktowania ryzyka koncentracji z tytutu ekspozycji wobec kontrahentéw centralnych
i ryzyka kontrahenta w przypadku rozliczanych centralnie transakcji na instrumentach
pochodnych (COM(2022)697);

Przeglad zakresu rozporzadzenia o wskaznikach referencyjnych i przewidzianego w nim systemu

dla wskaznikéw z panstw trzecich (Ref. Ares (2023)1494968);
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10.

11.

Pakiet Retail Investment Strategy, na ktory sktadaja sie: wniosek w sprawie Dyrektywy Parlamentu
Europejskiego i Rady zmieniajgca dyrektywy 2009/65/WE, 2009/138/WE, 2011/61/UE,
2014/65/UE i (UE) 2016/97 w odniesieniu do przepiséw Unii dotyczacych ochrony inwestorow
detalicznych wraz z zatagcznikami (COM(2023)279) oraz wniosek w sprawie Rozporzadzenia
Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgce rozporzadzenie (UE) nr 1286/2014 w odniesieniu
do unowoczesnienia dokumentéw zawierajacych kluczowe informacje (COM(2023)278).
W ramach prac nad wskazanym pakietem RF opiniowat liczne dokumenty, w tym m.in. projekt
stanowiska Rzadu RP, a takze kolejne dokumenty typu non-paper bedace podstawg do dyskus;ji
na posiedzeniach grup roboczych w ramach prac nad pakietem w Radzie UE;

Whniosek - Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie przejrzystosci
i rzetelnosci dziatalnosci ratingowej z zakresu ochrony srodowiska, polityki spotecznej i tadu
korporacyjnego (ESG) (COM(2023)360). W ramach prac nad wskazanym wnioskiem RF opiniowat
liczne dokumenty, w tym m.in. projekt stanowiska Rzadu RP, a takze kolejne dokumenty typu non-
paper bedace podstawa do dyskusji na posiedzeniach grup roboczych w ramach prac nad
wnioskiem w Radzie UE

Whiosek - Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie ram dostepu do danych
finansowych oraz zmiany rozporzadzen (UE) nr 1093/2010, (UE) nr 1094/2010, (UE) 1095/2010
i (UE) 2022/2554 (COM(2023)360). W ramach prac nad wskazanym wnioskiem RF opiniowat liczne
dokumenty, w tym m.in. projekt stanowiska Rzgdu RP, a takze kolejne dokumenty typu non-paper
bedace podstawg do dyskusji ha posiedzeniach grup roboczych w ramach prac nad wnioskiem
w Radzie UE;

Whiosek - Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie ustug ptatniczych i ustug
zwigzanych z pienigdzem elektronicznym w ramach rynku wewnetrznego, zmieniajgca dyrektywe
98/26/WE i uchylajgca dyrektywy (UE) 2015/2366 i 2009/110/WE (COM(2023)366), a takze
whniosek w sprawie Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie ustug ptatniczych
w ramach rynku wewnetrznego i zmieniajgce rozporzadzenie (UE) nr 1093/2010 (COM(2023)367).
W ramach prac nad wskazanymi wnioskami RF opiniowat liczne dokumenty, w tym m.in. projekt
stanowiska Rzadu RP, a takze kolejne dokumenty typu non-paper bedgce podstawg do dyskus;ji
na posiedzeniach grup roboczych w ramach prac nad wnioskiem w Radzie EU;

Whniosek Dyrektywa Rady w sprawie szybszego i bezpieczniejszego mechanizmu ulg
w nadmiernym podatku u Zrédta (COM(2023)324);

Projekt Rozporzadzenia delegowanego Komisji (UE) z dnia 14.7.2023 r. przedtuzajgce okres
przejsciowy ustanowiony dla wskaznikéw referencyjnych panstw trzecich w art. 51
ust. 5 rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/1011 (C(2023)4849);

Whiosek Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgca dyrektywe 2009/138/WE

w odniesieniu do proporcjonalnosci, jakosci nadzoru, sprawozdawczosci, srodkéw dotyczacych
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18

19.

gwarancji dtugoterminowych, narzedzi makroostroznosciowych, ryzyka dla zréwnowazonego
rozwoju, nadzoru nad grupa i nadzoru transgranicznego (COM(2021)581);

Whniosek Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgce rozporzadzenie (UE)
2016/1011 w odniesieniu do zakresu przepiséw dotyczacych wskaznikéw referencyjnych,
stosowania w Unii wskaznikéw referencyjnych opracowywanych przez administratora majgcego
siedzibe lub miejsce zamieszkania w panstwie trzecim oraz niektérych wymogéw
sprawozdawczych (COM(2023)660);

Projekt stanowiska Rzadu RP w sprawie wniosku Rozporzgdzenie Parlamentu Europejskiego
i Rady zmieniajgcego rozporzadzenia (UE) nr 1092/2010, (UE) nr 1093/2010, (UE) nr 1094/2010,
(UE) nr 1095/2010 i (UE) 2021/523 w odniesieniu do niektérych wymogoéw sprawozdawczych
w dziedzinach ustug finansowych i wsparcia inwestycyjnego (COM(2023)593);

Projekt Rozporzadzenia delegowanego Komisji (EU) (EU) .../... z 11.10.2023 zmieniajace
regulacyjne standardy techniczne okreslone w rozporzadzeniu delegowanym (UE) 2015/2205
w odniesieniu do przejscia na wskazniki referencyjne TONA i SOFR stosowane jako odniesienie
w niektérych kontraktach pochodnych bedacych przedmiotem obrotu poza rynkiem regulowanym
wraz z zatgcznikiem (C(2023)6692);

Whiosek - Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie uchylenia rozporzadzenia
(UE) nr 524/2013 i zmiany rozporzadzen (UE) 2017/2394 i (UE) 2018/1724 w odniesieniu
do zaprzestania funkcjonowania europejskiej platformy ODR (COM(2023)647);

Whiosek - Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgcej dyrektywe 2013/11/UE
w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz dyrektywy (UE)
2015/2302, (UE) 2019/2161 i (UE) 2020/1828 (COM(2023)649);

Projekt dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgcej dyrektywy 2009/65/WE
i 2013/36/UE oraz dyrektywe (UE) 2019/2034 w odniesieniu do sposobu traktowania ryzyka
koncentracji z tytutu ekspozycji wobec kontrahentéw centralnych i ryzyka kontrahenta

w przypadku rozliczanych centralnie transakcji na instrumentach pochodnych;

. Wniosek w sprawie Dyrektywy Rady zmieniajgcej dyrektywe 2011/16/UE w sprawie wspotpracy

administracyjnej w dziedzinie opodatkowania COM(2022) 707 (nazwa robocza DACS);

Projekt dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady zmieniajgcej dyrektywy 2009/65/WE
i 2013/36/UE oraz dyrektywe (UE) 2019/2034 w odniesieniu do sposobu traktowania ryzyka
koncentracji z tytutu ekspozycji wobec kontrahentéw centralnych i ryzyka kontrahenta

w przypadku rozliczanych centralnie transakcji na instrumentach pochodnych.
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9.2 Zalacznik nr 2 - lista porozumien, umoéw o wspoétpracy, listéw intencyjnych

zawartych w 2024 r.

1. Uniwersytet Andrzeja Frycza Modrzewskiego w Krakowie — Akademia Rzecznika Finansowego,

program praktyk studenckich;

2. SWPS Uniwersytet Humanistycznospoteczny — Akademia Rzecznika Finansowego, program

praktyk studenckich;

3. Akademia Sztuki Wojennej — Akademia Rzecznika Finansowego, program praktyk studenckich;

4. Uniwersytet Opolski — Akademia Rzecznika Finansowego, program praktyk studenckich;

5. Uniwersytet Szczecinski — Akademia Rzecznika Finansowego, program praktyk studenckich;

9.3 Zalacznik nr 3 - lista spotkan edukacyjnych w 2024 r.

Tabela 50: Lista spotkan edukacyjnych w 2024 r.

Miejscowosé ‘ Miejsce

Adresaci

Tematyka

Radcy i radczynie

Ochrona klienta rynku
finansowego — wybrane

1. 24.02.2024 Olsztyn OIRP . zagadnienia w Swietle
prawni - .
doswiadczenia
Rzecznika Finansowego
studenci,
uczniowie szkét z
wa | oo | s o
2. |12.03.2024 | Lublin Ekonomiczny . pornoey o
Uniwersytetu nieautoryzowane
UMCS . . . .
Dzieciecegoi transakcje ptatnicze
Uniwersytetu
Trzeciego Wieku
I Liceum
3 04.03.2024 Nowa Ogolnokszt‘atca Ucz.n|0W|e, dziatalnos¢ i formy
Sarzyna ce w Nowej seniorzy pomocy RF
Sarzynie
Nowa dziatalnos¢ i form
4. 4.03.2024 Sarzyna seniorzy y
pomocy RF
kryptoaktywa,
nieautoryzowane
transakcje ptatnicze,
Wydziat Prawa i stude_;nc!, Warszt.aty z p.rawa
5 21- Gdansk Administracii uczniowie, ubezpieczeniowego dla
’ 22.03.2024 UG ) pracownicy két naukowych, metody
naukowi pozasgdowego
rozwigzywania sporow,
udziat w konferencji
naukowej
6. 25.03.2024 Lodz urzad miasta mieszkancy Bezpieczne pienigdze
7. 26.03.2024 Legnica zespot szkot uczestnicy
L. konsumencka,
miejskiej

ostroznosé¢ i uwaznosé,

185



olimpiady

dochodzenie roszczen,

konsumenckiej rola MRKi RF.
studenci,
pracownicy dziatalnos¢ i formy
' , Uniwersytet naquW|', pomocy RF, metody
Jelenia Géra, : uczniowie, pozasgdowego
Ekonomiczny . - .
Kowary, . stuchacze rozwigzywania sporow,
25- . we Wroctawiu — . .
8. Bolestawiec, - . ubniwersytetu nieautoryzowane
27.03.2024 . Filia w Jeleniej . . .
Legnica, ., tfrzeciego transakcje ptatnicze,
X Goérze, szkoty, . L .
Luban . wWieku, inicjatywy edukacyjne
kluby seniora ..
przedstawiciele RF, prawo spadkowe a
lokalnych ustugi finansowe
spotecznosci
Bezpieczne ptatnosci,
oszczedzanie,

9. 4-5.03.2024 todz VIl Xl LO uczniowie inwestowanie, jak
wybiera¢ produkty
finansowe

Uniwersvtet Aktualne trendy i
10. | 30.03.2024 Gdansk , 'y studenci trudnosci w korzystaniu
Gdanski ;
z ustug finansowych
Wydziat
Zamiejscowy
w Bochni . dziatalnosc¢ i formy
. .. studenci, L
11. | 18.04.2024 Bochnia Staropolskiej uczniowie pomocy RF, inicjatywy
Akademii Nauk edukacyjne RF
Stosowanych
w Kielcach
“Lubelska konsumenci Polubowne
12.125.04.2024 Lublin Wiosna etnomocni;: rozwigzywanie sporéw
Mediacyjna” P y azy P
13i . . Polubowne
13. 20.05.2024 Lublin KUL studenci rozwigzywanie sporéw
Jagiellonski dziatalnosc¢ i formy
Uniwersytet stuchacze omocy RF,
14. | 15.05.2024 Krakow ersy Uniwersytetu P yrih
Trzeciego Trzeciego Wieku nieautoryzowane
Wieku transakcje ptatnicze
Politechnika studenci, dziatalnos¢ i formy
15. | 21.05.2024 Rzeszéw pracownicy pomocy RF, inicjatywy
Rzeszowska . .
naukowi edukacyjne RF
Staropolska . dziatalnogé i formy
Kielce Akademia studenci, omocy RF, inicjatyw
16. | 07.06.2024 _ Nauk pracownicy pomocy 1L, Iniclatywy
(zdalnie) . edukacyjne RF, sankcja
Stosowanych naukowi kredvtu darmowego
w Kielcach y g
Bezpieczne ptatnosci,
oszczedzanie,

17. | 13.06.2024 tédz Szkota Srednia | uczniowie inwestowanie, jak
wybiera¢ produkty
finansowe
dziatalnos¢ i formy

Uniwersytet studenci, zgrk(;iy F:;’ ;‘;Cﬁg\gg

18. | 15.10.2024 Katowice Ekonomiczny pracownicy Y] ’ y

. . pozasgdowego
w Katowicach naukowi

rozwigzywania sporow,
ubezpieczenia na zycie
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Mediacja

WPIiA .
19. 15.10.2024 Biatystok Uniwersytetu studenci W pqstepowamu
. cywilnym —rozsadna czy
w Biatymstoku
zbedna alternatywa?
Polubowne

20. | 15.10.2024 | Lublin SO w Lublinie rozwigzywanie Sporow
(Lubelskie Mediacyjne
Forum Otwartych Drzwi)
dziatalnosé i formy

Wydziat Prawa studenci, ZZTI(C:;V F:]';’ ;;C::;}'Ic\gc};

21. | 16.10.2024 Katowice i Administracji pracownicy Y] ’ y

. . pozasgdowego
us naukowi . - )
rozwigzywania sporow,
ubezpieczenia na zycie
Warszawa, L Polubowne
. BRF i biura . . . .
22. | 17.10.2024 Lublin, konsumenci rozwigzywanie sporow
terenowe - -
Olsztyn (Dzien Mediacji)
dziatalnos¢ i formy
Szkota Gtéwna studenci, Ei?en;l(jtc(:)yr RZI:;Wane
23. | 24.10.2024 Warszawa pracownicy y .
Handlowa . transakcje ptatnicze,
naukowi 4
dostepnosé ustug
finansowych
dziatalnosc¢ i formy
studenci, pomocy RF, metody
. pozasagdowego
. pracownicy . - .
Uniwersytet naukowi rozwigzywania sporow,
24. | 14.11.2024 Krakéw Ekonomiczny ’ nieautoryzowane
. stuchacze . .
w Krakowie . transakcje ptatnicze,
Uniwersytetu L .
. . inicjatywy edukacyjne
Trzeciego Wieku . .
RF, ubezpieczenia na
zycie
Bezpieczne ptatnosci,
oszczedzanie,

25. 14.11.2024 todz Liceum uczniowie inwestowanie, jak
wybieraé¢ produkty
finansowe
Ubezpieczenia —jakie sa,

26. | 14.11.2024 todz Urzad Miasta mieszkancy jak wybra¢ wtasciwe, na
co uwazac

studenC|., dziatalnos¢ i formy
. pracownicy
Uniwersytet . . pomocy RF,
3 : naukowi, rodzice . .
27. | 18.11.2024 Poznan Ekonomiczny dzieci ubezpieczenia
w Poznaniu . turystyczne, dostepnoscé
Uniwersytetu .
. ustug finansowych
Dzieciecego
Zespole Szkot
Ogodlnoksztatca
cychim. dziatalnosc¢ i formy
28. | 19.11.2024 task Ignacego Jana uczniowie pomocy RF, inicjatywy
Paderewskiego edukacyjne RF
w tasku —
Kolumnie
. studenci, dziatalnos¢ i formy
s Wydziat . L
29. | 20.11.2024 todz . pracownicy pomocy RF, inicjatywy
Ekonomiczno- . .
naukowi edukacyjne RF,
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Socjologiczny
Ut

nieautoryzowane
transakcje ptatnicze,
system ustug

bankowych
30. |21.11.2024 | Lublin KUL studenci Polubowne ,
rozwigzywanie sporow
dziatalnos¢ i formy
Wydziat Prawa, pomocy RF,
Administracji studenci, nieautoryzowane
i Ekonomii pracownicy transakcje ptatnicze,
31. | 2-3.12.2024 Wroctaw UWr; naukowi, metody pozasgdowego

Uniwersytet
Ekonomiczny
we Wroctawiu

uczniowie szkét z
regionu

rozwigzywanie sporow,
ubezpieczenia
turystyczne, inicjatywy
edukacyjne RF

9.4 Zalacznik nr 4 - lista webinariow

Tabela 51: Lista webinariéw przeprowadzonych w 2024 r.

Tytut webinarium ‘ Data

Dochodzenie roszczen z ubezpieczen OC firm oraz innych podmiotéw 22.02.2024
Uprawnienie kredytobiorcy konsumenta do przedterminowej sptaty 15.03.2024
Efektywnie polubownie 15.03.2024
Sankcja Kredytu Darmowego 15.038.2024
Dochodzenie roszczen przed sgdem z udziatem Rzecznika Finansowego 25.03.2024
Kto jest kim na rynku ubezpieczeniowym - czyli co rézni multiagenta od brokera 26.03.2024
Emocje w inwestowaniu — putapki w jakie wpadaja inwestorzy 11.04.2024
Alw Finansach 25.04.2024
Obowigzki dystrybutora ubezpieczen wzgledem klienta 16.05.2024
Zastrzezenie numeru PESEL 27.05.2024
Instytucjonalne formy zapobiegania nadmiernemu zadtuzeniu we Francji 07.06.2024
Ubezpieczenia komunikacyjne dla wyjezdzajacych za granice 12.06.2024
Jak inwestowaé na rynku ztota i srebra? 13.06.2024
Jak inwestuja kobiety, a jak mezczyzni — podobienstwa i roznice 24.10.2024
Jak dobrze zdywersyfikowaé portfel inwestycyjny? 21.11.2024
Rola podmiotéw rynku finansowego w postepowaniu pozasgdowym prowadzonym

orzy RF 29.11.2024
Jak konsumenci podejmujg decyzje? Finanse behawioralne w praktyce (wspétpraca

zNRA) 18.09.2024
Dostepnosc¢ ustug finansowych: aspekty prawne (wspotpraca z NRA) 25.09.2024
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Dziatania RF w ksztattowaniu orzecznictwa w sprawach ubezpieczeniowych

(wspotpraca z NRA) 02.10.2024
Numer PESEL, obrét prawny i ochrona konsumentéw na rynku finansowym

. 09.10.2024
(wspotpraca z NRA)
Nowe technologie a prawne ramy rynku finansowego (wspotpraca z NRA) 16.10.2024

9.5 Zalacznik nr 5 - lista komunikatow opublikowanych na stronie Rzecznika

Finansowego w 2024 r.

Tabela 52: Lista komunikatdw opublikowanych na stronie RF w 2024 r.

Lp. ‘ Temat Data publikaciji www
Komunikat - wniesienie pierwszego pozwu grupowego

1 przeciwko TF BANK AB S.A. w sprawie kredytowania zakupu 10.01.2024 link
pomp ciepta

5 Qbezpleczenla dl.a narC|arz.y i sr.10WboardZ|stow na ferie 12.01.2024 link
zimowe — poradnik Rzecznika Finansowego

3 Ko.mu.nlkat Rzecznika Flnansoyvggo W sprawie wejscia . 15.01.2024 link
w zycie ustawy o konsumenckiej pozyczce lombardowej
Kolejny korzystny wyrok TSUE dla ,,frankowiczéw” —

4 komunikat Rzecznika Finansowego po wyroku 18.01.2024 link
w sprawie Getin Noble Bank (sygn. C-531/22)
Wywiad Rzecznika Finansowego dla Europejskiego Urzedu

5 Nadzoru Ubezpieczen i Pracowniczych Programoéw 26.01.2024 link
Emerytalnych (EIOPA)

6 Poradnik RF — jak dobrowolnie oszczedza¢ na emeryture? 31.01.2024 link

7 RF sktada pqwodztwo W postepowaniu grupowym przeciwko 02.02.2024 link
Noble Securities S.A.

8 S'potkanle organizacji pozarzadowych z Rzecznikiem 05.02.2024 link
Finansowym

9 Kolgjny sukceg Rzecznika Finansowego w sporze klienta- 06.02.2024 link
seniora z bankiem
Spotkanie Rzecznika Finansowego z organizacjami

10 pozarzadowymi zajmujgcymi sie ochrong praw oséb ze 20.02.2024 link
szczegblnymi potrzebami

11 BF chroni klientke banku przed licytacjg nieruchomosci 22.02.2024 link
i utratg dachu nad gtowa

12 RF§k{§da kolejne cztery skargi nadzwyczajne do Sadu 05.03.2024 link
Najwyzszego
Dni Rzecznika Finansowego na Wydziale Ekonomicznym

13 Uniwersytetu Marii Curie-Sktodowskiej w Lublinie 07.03.2024 link

14 Akcja edukacyjna Rzecznika Finansowego w Nowej Sarzynie | 07.03.2024 link

15 Akademia RF 2024 - rozpoczecie rekrutacji 14.03.2024 link

16 RF partnerem 12. edycji Global Money Week 18.03.2024 link

17 IIDZ|?{an|a edukgcyjne Rzecznika Finansowego z okazji 19.03.2024 link
Swiatowego Dnia Konsumenta

18 Okienko transferowe OFE — ZUS 2024 26.03.2024 link

19 Istqtny poglad Rzecznika Elnansowego dotyczacy klauzuli 27.03.2024 link
zmiennego oprocentowania w umowach kredytowych

20 Dni Rzecznika Finansowego na Uniwersytecie Gdanskim 28.03.2024 link
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https://rf.gov.pl/komunikat-rzecznika-finansowego-w-sprawie-wniesienia-pierwszego-pozwu-grupowego-przeciwko-tf-bank-ab-s-a-w-sprawie-kredytowania-zakupu-pomp-ciepla/
https://rf.gov.pl/ubezpieczenia-dla-narciarzy-i-snowboardzistow-na-zimowe-ferie/
https://rf.gov.pl/komunikat-rzecznika-finansowego-w-sprawie-wejscia-w-zycie-ustawy-o-konsumenckiej-pozyczce-lombardowej/
https://rf.gov.pl/kolejny-korzystny-wyrok-tsue-dla-frankowiczow-komunikat-rzecznika-finansowego-po-wyroku-w-sprawie-getin-noble-bank-sygn-c-531-22/
https://rf.gov.pl/wywiad-rzecznika-finansowego-dla-europejskiego-urzedu-nadzoru-ubezpieczen-i-pracowniczych-programow-emerytalnych-eiopa/
https://rf.gov.pl/poradnik-rzecznika-finansowego-jak-dobrowolnie-oszczedzac-na-emeryture/
https://rf.gov.pl/rzecznik-finansowy-sklada-powodztwo-w-postepowaniu-grupowym-przeciwko-noble-securities-s-a/
https://rf.gov.pl/spotkanie-organizacji-pozarzadowych-z-rzecznikiem-finansowym/
https://rf.gov.pl/kolejny-sukces-rzecznika-finansowego-w-sporze-klienta-seniora-z-bankiem/
https://rf.gov.pl/spotkanie-rzecznika-finansowego-z-organizacjami-pozarzadowymi-zajmujacymi-sie-ochrona-praw-osob-ze-szczegolnymi-potrzebami/
https://rf.gov.pl/rzecznik-finansowy-chroni-klientke-banku-przed-licytacja-nieruchomosci-i-utrata-dachu-nad-glowa/
https://rf.gov.pl/rzecznik-finansowy-sklada-kolejne-cztery-skargi-nadzwyczajne-do-sadu-najwyzszego/
https://rf.gov.pl/dni-rzecznika-finansowego-na-wydziale-ekonomicznym-uniwersytetu-marii-curie-sklodowskiej-w-lublinie/
https://rf.gov.pl/11983/
https://rf.gov.pl/akademia-rzecznika-finansowego-2024-rozpoczecie-rekrutacji/
https://rf.gov.pl/rzecznik-finansowy-partnerem-12-edycji-global-money-week/
https://rf.gov.pl/dzialania-edukacyjne-rzecznika-finansowego-z-okazji-swiatowego-dnia-konsumenta/
https://rf.gov.pl/okienko-transferowe-ofe-zus-2024/
https://rf.gov.pl/istotny-poglad-rzecznika-finansowego-dotyczacy-klauzuli-zmiennego-oprocentowania-w-umowach-kredytowych/
https://rf.gov.pl/dni-rzecznika-finansowego-na-uniwersytecie-gdanskim/

Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika Finansowego

21 82023, 02.04.2024 link

29 Komunikat Rzeczrnka Finansowego w sprawie oswiadczenia 04.04.2024 link
pana Janusza Palikota

03 §potkan|a edukacyjne Rzecznika Finansowego na Dolnym 04.04.2024 link
Slasku

o4 Obs{'uga 'ZanC egzgkucyjnych w pytaniach i odpowiedziach - 05.04.2024 link
publikacja Rzecznika Finansowego

o5 'I\!IK pozyty\{vnle ocenlg d2|§{alnosc edukacyjna 11.04.2024 link
i informacyjng Rzecznika Finansowego
Zaproszenie na konferencje: ,Walutowe” kredyty hipoteczne .

26 w Swietle najnowszego orzecznictwa TSUE - 20.05.2024 r. 22.04.2024 link
Udziat Rzecznika Finansowego w seminarium ,,Problemy

27 etyczne i prawne praktycznych zastosowan sztuczne;j 22.04.2024 link
inteligenc;ji” na Uniwersytecie Gdanskim

28 VIl edycja Konkursu o Nagrode Rzecznika Finansowego 30.04.2024 link
Szkody w pojazdach zwigzane z ubytkami (dziurami)

29 w drodze oraz dziko zyjgcymi zwierzetami — praktyczne 09.05.2024 link
odpowiedzi na pojawiajgce sie problemy

30 Wazna ychvyata Sadu Najwyzszego wydana z wniosku 10.05.2024 link
Rzecznika Finansowego
Zaproszenie na konferencje: ,Walutowe” kredyty hipoteczne .

1 . . . 14.05.2024 link
3 w Swietle najnowszego orzecznictwa TSUE - 20.05.2024 r. 05.20 HnK
32 Pf)dsumowanlle k.onferer.le pt. ,Walutowe .kredyty 20.05.2024 link

hipoteczne w swietle najnowszego orzecznictwa TSUE
33 Udziat przgdstaW|C|fal| Biura Rzecznika Finansowego 27.05.2024 link
w kongresie Impact’24
34 Wakacje kredytowe 2024 — najwazniejsze informacje 05.06.2024 link
35 RF na festiwalu Pyrkon 2024 w Poznaniu 17.06.2024 link
36 Raport Rzecznika Fllnansowego,. Dost.e,pnosc ustu.g 26.06.2024 link
bankowych dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami
37 Rozpoczecie drugiej edycji Akademii Rzecznika Finansowego | 03.07.2024 link
38 Polubownie u Rzecznika Finansowego 04.07.2024 link
39 Poradnik dla podrézujacych samochodem za granice 11.07.2024 link
40 Bezplecz.erjstwo. finansowe Senioréw: spotkanie edukacyjne 09.08.2024 link
z Rzecznikiem Finansowym
41 Trwa Akademia RF 13.08.2024 link
42 _BRF kontanuIUJe akty_wnosc medialna: ubezplecze_nla 27.08.2024 link
i dostepnosc¢ ustug finansowych w centrum uwagi
43 RF cztonkiem grupy roboczej ds. dostepnosci przy MFiPR 06.09.2024 link
a4 ngonczenle trzeciej edycji Akademii Rzecznika 09.09.2024 link
Finansowego
Komunikat Rzecznika Finansowego w sprawie uchwaty Sadu
45 Najwyzszego z dnia 11 wrzesnia 2024 r. sygn. akt Il CZP 12.09.2024 link
65/23
46 Odszkodowania po powodziach i podtopieniach 16.09.2024 link
47 Ryzyko powodzi w ubezpieczeniach rolnych 19.09.2024 link
Komunikat Rzecznika Finansowego w sprawie uchwaty Sadu .
48 Najwyzszego z dnia 19 wrze$nia 2024 r. sygn. akt Il CZP 5/24 20.09.2024 link
49 Pomoc po powodzi - porady pieciu instytucji 27.09.2024 link
50 Poradnik Rzecznika Finansowego z okazji Swiatowego Dnia 04.10.2024 link

Zwierzat
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https://rf.gov.pl/sprawozdanie-z-dzialalnosci-rzecznika-finansowego-za-2023-r/
https://rf.gov.pl/komunikat-rzecznika-finansowego-w-sprawie-oswiadczenia-pana-janusza-palikota/
https://rf.gov.pl/spotkania-edukacyjne-rzecznika-finansowego-na-dolnym-slasku/
https://rf.gov.pl/obsluga-zajec-egzekucyjnych-w-pytaniach-i-odpowiedziach-publikacja-rzecznika-finansowego/
https://rf.gov.pl/nik-pozytywnie-ocenia-dzialalnosc-edukacyjna-i-informacyjna-rzecznika-finansowego-2/
https://rf.gov.pl/zaproszenie-na-konferencje-walutowe-kredyty-hipoteczne-w-swietle-najnowszego-orzecznictwa-tsue-20-05-2024-r/
https://rf.gov.pl/udzial-rzecznika-finansowego-w-seminarium-problemy-etyczne-i-prawne-praktycznych-zastosowan-sztucznej-inteligencji-na-uniwersytecie-gdanskim-2/
https://rf.gov.pl/vii-edycja-konkursu-o-nagrode-rzecznika-finansowego/
https://rf.gov.pl/szkody-w-pojazdach-zwiazane-z-ubytkami-dziurami-w-drodze-oraz-dziko-zyjacymi-zwierzetami-praktyczne-odpowiedzi-na-pojawiajace-sie-problemy/
https://rf.gov.pl/wazna-uchwala-sadu-najwyzszego-wydana-z-wniosku-rzecznika-finansowego/
https://rf.gov.pl/zaproszenie-na-konferencje-walutowe-kredyty-hipoteczne-w-swietle-najnowszego-orzecznictwa-tsue-20-05-2024-r-2/
https://rf.gov.pl/podsumowanie-konferencji-pt-walutowe-kredyty-hipoteczne-w-swietle-najnowszego-orzecznictwa-tsue/
https://rf.gov.pl/udzial-przedstawicieli-biura-rzecznika-finansowego-w-kongresie-impact24/
https://rf.gov.pl/wakacje-kredytowe-2024-najwazniejsze-informacje/
https://rf.gov.pl/rzecznik-finansowy-na-festiwalu-pyrkon-2024-w-poznaniu/
https://rf.gov.pl/raport-rzecznika-finansowego-dostepnosc-uslug-bankowych-dla-osob-ze-szczegolnymi-potrzebami/
https://rf.gov.pl/rozpoczecie-drugiej-edycji-akademii-rzecznika-finansowego/
https://rf.gov.pl/pol/
https://rf.gov.pl/poradnik-dla-podrozujacych-samochodem-za-granice/
https://rf.gov.pl/bezpieczenstwo-finansowe-seniorow-spotkanie-edukacyjne-z-rzecznikiem-finansowym/
https://rf.gov.pl/trwa-akademia-rzecznika-finansowego/
https://rf.gov.pl/biuro-rzecznika-finansowego-kontynuuje-aktywnosc-medialna-ubezpieczenia-i-dostepnosc-uslug-finansowych-w-centrum-uwagi/
https://rf.gov.pl/rzecznik-finansowy-czlonkiem-grupy-roboczej-ds-dostepnosci-przy-mfipr/
https://rf.gov.pl/zakonczenie-trzeciej-edycji-akademii-rzecznika-finansowego/
https://rf.gov.pl/stanowisko-rzecznika-finansowego-do-uchwaly-sadu-najwyzszego-z-dnia-11-wrzesnia-2024-r-sygn-akt-iii-czp-65-23/
https://rf.gov.pl/odszkodowania-po-powodziach-i-podtopieniach/
https://rf.gov.pl/ryzyko-powodzi-w-ubezpieczeniach-rolnych/
https://rf.gov.pl/komunikat-rzecznika-finansowego-w-sprawie-uchwaly-sadu-najwyzszego-z-dnia-19-wrzesnia-2024-r-sygn-akt-iii-czp-5-24/
https://rf.gov.pl/pomoc-po-powodzi-porady-pieciu-instytucji/
https://rf.gov.pl/poradnik-rzecznika-finansowego-z-okazji-swiatowego-dnia-zwierzat/

Udziat przedstawiciela Biura Rzecznika Finansowego

w konferencji zorganizowanej przez Europejski Kongres 04.10.2024 link
Finansowy

Pyt.ama i odpowiedzi c.Iotyczace )/vsparma d.la kredytobiorcéw 10.11.2024 link
zwigzanego z usuwaniem skutkow powodzi

Komunlkgt Rz’ecznlka !:lnansowego w sprawie wsparcia dla 10.11.2024 link
kredytobiorcow dotknietych powodzig

Przedstawiciel Biura Rzecznika Finansowego na zjezdzie

Katedr, Zaktadoéw oraz Zespotéw Badawczych Publicznego 11.10.2024 link
Prawa Gospodarczego

Tydzien Mediacji 14.10.2024 link
Dzieri RF na Uniwersytecie Slaskim 15.10.2024 link
RF uczestnlklem konferencji Lubelskie Mediacyjne Forum 16.10.2024 link
Otwartych Drzwi

Dzien Mediacji na Uniwersytecie w Biatymstoku 17.10.2024 link
Dzien R;ecznlka Flnansqwego na Uniwersytecie 17.10.2024 link
Ekonomicznym w Katowicach

Kolejna edycja warsztatéw ,,Dostepne Finanse” 21.10.2024 link
Wskazéwki dla powodzian dotyczace wyptat odszkodowan 23.10.2024 link
Dzien Rzecznika Finansowego na SGH 25.10.2024 link
Komunikat Rzecznika Finansowego dotyczacy wyroku TSUE

z dnia 24 pazdziernika 2024 r. w sprawie Zabiton, C-347/23 - | 29.10.2024 link
TSUE po raz kolejny po stronie konsumentéw

Odpowiedzialnos¢ za szkody na cmentarzach 30.10.2024 link
Istotne rpzstrzygmeme Sadu Najwyzs?ego dotyczace 31.102024 link
elektronicznego postepowania upominawczego

Ud2|a{pr.zedst?W|C|el| Biura Rzec%n.lka Finansowego 07.11.2024 link
w drugiej edycji Forum Dostepnosci

Il Ogélnopolska Konferencja Naukowa Prawa Bankowego 08.11.2024 link
Komunikat Rzecznika Finansowego w sprawie zmiany zasad

udzielania porad telefonicznych przez ekspertéw Rzecznika 15.11.2024 link
Finansowego

Dzien Rzecznika Finansowego na Uniwersytecie .
Ekonomicznym w Krakowie ; ’ 19.11.2024 link
Dzien Rzecznika Finansowego na Uniwersytecie £6dzkim 22.11.2024 link
Dni Rzecznika Finansowego w Zespole Szkot

Ogoélnoksztatcgcych im. Ignacego Jana Paderewskiego 22.11.2024 link
w tasku

Dni Rzecznika Finansowego na Uniwersytecie .
Ekonomicznym w Poznan?u ’ 26.11.2024 link
Zaproszenie na webinarium pt. “Rola podmiotéw rynku

finansowego w postepowaniu pozasgdowym prowadzonym 26.11.2024 link
przy RF”

Rozstrzygniecie VII Konkursu o Nagrode Rzecznika

Finansowego za najlepsza rozprawe habilitacyjng i doktorska | 27.11.2024 link
oraz prace magisterska i licencjacka

Sad Na!wyz_szy uwzglednit kolejng skarge nadzwyczajng 28.11.2024 link
Rzecznika Finansowego

Poradnik Rzecznika Finansowego: Odpowiedzialnos¢

zarzadcy drogi za szkody wyrzadzone w zdarzeniu drogowym | 04.12.2024 link
ze zwierzyna lesna
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https://rf.gov.pl/udzial-przedstawiciela-biura-rzecznika-finansowego-w-konferencji-ekf-ubezpieczenia-sprzedaz-innowacje-ryzyko-zorganizowanej-przez-europejski-kongres-finansowy/
https://rf.gov.pl/pytania-i-odpowiedzi-dotyczace-wsparcia-dla-kredytobiorcow-zwiazanego-z-usuwaniem-skutkow-powodzi/
https://rf.gov.pl/komunikat-rzecznika-finansowego-w-sprawie-wsparcia-dla-kredytobiorcow-dotknietych-powodzia/
https://rf.gov.pl/przedstawiciel-biura-rzecznika-finansowego-na-zjezdzie-katedr-zakladow-oraz-zespolow-badawczych-publicznego-prawa-gospodarczego/
https://rf.gov.pl/tydzien-mediacji-2/
https://rf.gov.pl/dzien-rzecznika-finansowego-na-uniwersytecie-slaskim/
https://rf.gov.pl/rzecznik-finansowy-uczestnikiem-konferencji-lubelskie-mediacyjne-forum-otwartych-drzwi/
https://rf.gov.pl/dzien-mediacji-na-uniwersytecie-w-bialymstoku/
https://rf.gov.pl/dzien-rzecznika-finansowego-na-uniwersytecie-ekonomicznym-w-katowicach/
https://rf.gov.pl/kolejna-edycja-warsztatow-dostepne-finanse/
https://rf.gov.pl/wskazowki-dla-powodzian-dotyczace-wyplat-odszkodowan/
https://rf.gov.pl/dzien-rzecznika-finansowego-na-sgh/
https://rf.gov.pl/komunikat-rzecznika-finansowego-dotyczacy-wyroku-tsue-z-dnia-24-pazdziernika-2024-r-w-sprawie-zabiton-c%e2%80%91347-23-tsue-po-raz-kolejny-po-stronie-konsumentow/
https://rf.gov.pl/odpowiedzialnosc-za-szkody-na-cmentarzach/
https://rf.gov.pl/istotne-rozstrzygniecie-sadu-najwyzszego-dotyczace-elektronicznego-postepowania-upominawczego-epu/
https://rf.gov.pl/udzial-przedstawicieli-biura-rzecznika-finansowego-w-drugiej-edycji-forum-dostepnosci/
https://rf.gov.pl/ii-ogolnopolska-konferencja-naukowa-prawa-bankowego/
https://rf.gov.pl/komunikat-rzecznika-finansowegow-sprawie-zmiany-zasad-udzielania-porad-telefonicznych-przez-ekspertow-rzecznika-finansowego/
https://rf.gov.pl/dni-rzecznika-finansowego-na-uniwersytecie-ekonomicznym-w-krakowie/
https://rf.gov.pl/dzien-rzecznika-finansowego-na-uniwersytecie-lodzkim/
https://rf.gov.pl/dni-rzecznika-finansowego-w-zespole-szkol-ogolnoksztalcacych-im-ignacego-jana-paderewskiego-w-lasku/
https://rf.gov.pl/dni-rzecznika-finansowego-na-uniwersytecie-ekonomicznym-w-poznaniu/
https://rf.gov.pl/zaproszenie-na-webinarium-pt-rola-podmiotow-rynku-finansowego-w-postepowaniu-pozasadowym-prowadzonym-przy-rzeczniku-finansowym/
https://rf.gov.pl/rozstrzygniecie-vii-konkursu-o-nagrode-rzecznika-finansowego-za-najlepsza-rozprawe-habilitacyjna-i-doktorska-oraz-prace-magisterska-i-licencjacka/
https://rf.gov.pl/sad-najwyzszy-uwzglednil-kolejna-skarge-nadzwyczajna-rzecznika-finansowego/
https://rf.gov.pl/poradnik-rzecznika-finansowego-o-odpowiedzialnosci-zarzadcy-drogi-za-szkody-wyrzadzone-w-zdarzeniu-drogowym-ze-zwierzyna-lesna/

Sad na wniosek Rzecznika Finansowego ustanawia
77 zabezpieczenie roszczen w postepowaniu grupowym,
w sprawie dotyczacej kredytdéw na zakup pomp ciepta

09.12.2024

=]
=

Zaproszenie na konferencje ,,Rynek konsumenckich ustug
78 kredytowych w Polsce: prawo — praktyka — problemy —

10.12.2024

potrzeby — wyzwania”

=]
=

79

Dni Rzecznika Finansowego we Wroctawiu

16.12.2024

=3
=~

80

Mozliwos¢ przystagpienia do grupy w sprawie z powodztwa
Rzecznika Finansowego przeciwko TF Bankowi AB —
oddziatowi w Polsce (sprawa dotyczgca pomp ciepta)

18.12.2024

=]
=

81

Uroczystos¢ wreczenia nagrod w VII Konkursie o Nagrode
Rzecznika Finansowego za najlepsza rozprawe habilitacyjng i
doktorska oraz prace magisterska i licencjackg z zakresu
ochrony klienta na rynku finansowym

19.12.2024

=]
=

82

kredytowych w Polsce”

Podsumowanie konferencji ,,Rynek konsumenckich ustug

20.12.2024

=]
=

9.6 Zalacznik nr 6 - lista nagran opublikowanych na YouTube w 2024 r.

Tabela 53: lista nagran opublikowanych na YouTube w 2024 r.

Temat, cykl

Wyktadowca/
rozmoéwcy

Data
publikacji

Ryzyko w zarzadzaniu Prof. Krzysztof Jajuga htps://www.youtube.co
) . ’ y=
finansami”, odc. 1 cyklu Uniwersytet 30.05.2024 m/watch?v=RTp3IDKB_g
1 . . - M
»Mistrzowskie wyktady Ekonomiczny we
o finansach” Wroctawiu
Sztuczna inteligencja - . https://www.youtube.co
L. Lo . Prof. Krzysztof Jajuga,
rozwoj, zagrozenia, regulacje Uniwersvtet m/watch?v=9Rd_99FHO0
2 prawne i standardy etyczne, y 28.06.2024 | UM
. . Ekonomiczny we
odc. 2 cyklu ,,Mistrzowskie .
. » Wroctawiu
wyktady o finansach
Uprawnienia kredytobiorcy Prof. Edyta https://www.youtube.co
Rutkowska-
konsumenta, m/watch?v=GlpJpSxntoA
3 . . Tomaszewska, 21.08.2024
odc. 3 cyklu ,,Mistrzowskie .
wyktady o finansach” Uniwersytet
y Wroctawski
Bancassurance w Swietle https://www.youtube.co
4 Rekomendacji U, odc. 4 prof. Dorota Masniak, 5.09.2024 m/watch?v=PMP6HMmY
cyklu ,Mistrzowskie wyktady | Uniwersytet Gdanski o 5Jc
o finansach”
Indvwidualne plan https://www.youtube.co
y plany prof. Joanna Rutecka- m/watch?v=PfDN9575W
emerytalne, odc. 5 cyklu )
5 Mistrzowskie wyktad Gora, 4.11.2024 al
o » yriady SGH w Warszawie
o finansach
Zakres obowigzkowego prof. Marcin Orlicki, https://www.youtube.co
ubezpieczenia OC ppm, odc. | Uniwersytetim. m/watch?v=gnJQv5ac3kl
6 . . s 22.11.2024
6 cyklu ,Mistrzowskie Adama Mickiewicza w
wyktady o finansach” Poznaniu
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https://rf.gov.pl/sad-na-wniosek-rzecznika-finansowego-ustanawia-zabezpieczenie-roszczen-w-postepowaniu-grupowym-w-sprawie-dotyczacej-kredytow-na-zakup-pomp-ciepla/
https://rf.gov.pl/zaproszenie-na-konferencje-rynek-konsumenckich-uslug-kredytowych-w-polsce-prawo-praktyka-problemy-potrzeby-wyzwania/
https://rf.gov.pl/dni-rzecznika-finansowego-we-wroclawiu/
https://rf.gov.pl/mozliwosc-przystapienia-do-grupy-w-sprawie-z-powodztwa-rzecznika-finansowego-przeciwko-tf-bankowi-ab-oddzialowi-w-polsce-sprawa-dotyczaca-pomp-ciepla/
https://rf.gov.pl/uroczystosc-wreczenia-nagrod-w-vii-konkursie-o-nagrode-rzecznika-finansowego-za-najlepsza-rozprawe-habilitacyjna-i-doktorska-oraz-prace-magisterska-i-licencjacka-z-zakresu-ochrony-klienta-na-rynku-fin/
https://rf.gov.pl/podsumowanie-konferencji-rynek-konsumenckich-uslug-kredytowych-w-polsce/
https://www.youtube.com/watch?v=RTp3JDKB_gM
https://www.youtube.com/watch?v=RTp3JDKB_gM
https://www.youtube.com/watch?v=RTp3JDKB_gM
https://www.youtube.com/watch?v=9Rd_99FH0UM
https://www.youtube.com/watch?v=9Rd_99FH0UM
https://www.youtube.com/watch?v=9Rd_99FH0UM
https://www.youtube.com/watch?v=GlpJpSxntoA
https://www.youtube.com/watch?v=GlpJpSxntoA
https://www.youtube.com/watch?v=PMP6HMmY5Jc
https://www.youtube.com/watch?v=PMP6HMmY5Jc
https://www.youtube.com/watch?v=PMP6HMmY5Jc
https://www.youtube.com/watch?v=PfDN9575WcI
https://www.youtube.com/watch?v=PfDN9575WcI
https://www.youtube.com/watch?v=PfDN9575WcI
https://www.youtube.com/watch?v=gnJQv5ac3kI
https://www.youtube.com/watch?v=gnJQv5ac3kI

Bancassurance, czyli
0 ubezpieczeniu sptaty

prof. Dorota Masniak,

https://www.youtube.co
m/watch?v=nu7thDg0JA

7 kre.dytu, odc.. 7 cyklu Uniwersytet Gdariski 20.12.2024 | s
»Mistrzowskie wyktady
o finansach”
IKE i IKZE: efektywnosé oraz prf)f. Joanna Rutecka- https://www.voutube.c':o
koszty. ode. 8 evklu Goéra, m/watch?v=SOnfcmGj2
8 2, 00C. B 0y Szkota Gtéwna 28.12.2024 | DM
»Mistrzowskie wyktady
o finansach” Handlowa w
WarszawieP
https://www.youtube.co
Prawo i finanse w mec. Radostaw m/watch?v=98L8AccRvF
9 wirtualnych swiatach, odc. 1 | Patoszi dr Maciej 7.03.2024 E
cyklu ,,Wokét finanséw” Préchnicki
Ekonomia swiatéw mec. Radostaw https://www.youtube.co
. _ : 2= -
10 wirtualnych — Radostaw ) Patosz i dr Macie] 26.03.2024 m/watch?v=fBYb-GB8rts
Patosz, odc. 2 cyklu ,,Wokot , L
’ o Préchnicki
finanséw
https://www.youtube.co
Al a instytucje finansowe: dr Przemystaw m/watch?v=cZapvgntO7
11 szanse i zagrozenia, odc. 3 Chojeckii Ewa 29.03.2024 |4
cyklu ,Wokét finansow” Rozwadowska
. . https://www.youtube.co
’:(L’rf'sztri‘;:'tgxhnr:?anku dr Michat m/watch?v=aEnpaVpHQ
12 |5 y Nowakowski i Michat | 21.04.2024 | 1Y
finansowym, odc. 4 cyklu Sas
»Wokoét finansow”
Generowanie gtosu i tekstu hitps://www.youtube.co
abez ieczer'\s%wo dr Przemystaw m/watch?v=3LsifMYwvM
13 | abesp Chojecki | Ewa 29.04.2024 | o
finansowe, odc. 5 cyklu
e . Rozwadowska
»Wokot finansow
https://www.youtube.co
Ochrona konsumenta,
. . m/watch?v=fkmtén4XYc
14 prawo danych i ekonomia dr Przemystaw Patka 28.05.2024 | Q
uwagi, odc. 6 cyklu ,,Wokét i dr Maciej Préchnicki o
finanséw”
Rzecznicy konsumentéw: jak https://www.youtube.co
) A B k /watch?v=0q4BdBw7X
15 | pomagaja? odc. 7 cyklu Anna Brzozowska 17.06.2024 | M/watch?v=0q4BdBw
e - i Maciej Czaplinski Gk
»Wokot finansow
https://www.youtube.co
Prawo konsumenckie w dr Przemvstaw Patka m/watch?v=cNmbvt7tAZ
16 Europie i USA, odc. 8 cyklu . .y. . . .. | 7.08.2024 E
e . i dr Maciej Prochnicki
»Wokot finansow
Urnowy konsumenckie na https://www.youtube.co
Y Y m/watch?v=4Nyv7ubJG2
17 rynku finansowym: aktualne | Anna Brzozowska 27.08.2024 | w
problemy, odc. 9 cyklu i Maciej Czaplinski e o
,Wokot finansow”
Czym jest dostepnosc i jakie . https://www.youtube.co
18 | sajej ramy prawne? odc. 10 | | 2Wet Potakowski 18.09.2024 | m/watch?v=3ybG86jM_X

cyklu ,,Wokét finanséw”

i Michat Sas

Q
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https://www.youtube.com/watch?v=nu7thDq0JAs
https://www.youtube.com/watch?v=nu7thDq0JAs
https://www.youtube.com/watch?v=nu7thDq0JAs
https://www.youtube.com/watch?v=SOnfcmGj2DM
https://www.youtube.com/watch?v=SOnfcmGj2DM
https://www.youtube.com/watch?v=SOnfcmGj2DM
https://www.youtube.com/watch?v=98L8AccRvFE
https://www.youtube.com/watch?v=98L8AccRvFE
https://www.youtube.com/watch?v=98L8AccRvFE
https://www.youtube.com/watch?v=fBYb-GB8rts
https://www.youtube.com/watch?v=fBYb-GB8rts
https://www.youtube.com/watch?v=cZapvqntO74
https://www.youtube.com/watch?v=cZapvqntO74
https://www.youtube.com/watch?v=cZapvqntO74
https://www.youtube.com/watch?v=aEnpaVpHQ1Y
https://www.youtube.com/watch?v=aEnpaVpHQ1Y
https://www.youtube.com/watch?v=aEnpaVpHQ1Y
https://www.youtube.com/watch?v=3LsifMYwvMo
https://www.youtube.com/watch?v=3LsifMYwvMo
https://www.youtube.com/watch?v=3LsifMYwvMo
https://www.youtube.com/watch?v=fkmt6n4XYcQ
https://www.youtube.com/watch?v=fkmt6n4XYcQ
https://www.youtube.com/watch?v=fkmt6n4XYcQ
https://www.youtube.com/watch?v=Oq4BdBw7XGk
https://www.youtube.com/watch?v=Oq4BdBw7XGk
https://www.youtube.com/watch?v=Oq4BdBw7XGk
https://www.youtube.com/watch?v=cNmbvt7tAZE
https://www.youtube.com/watch?v=cNmbvt7tAZE
https://www.youtube.com/watch?v=cNmbvt7tAZE
https://www.youtube.com/watch?v=4Nyv7ubJG2w
https://www.youtube.com/watch?v=4Nyv7ubJG2w
https://www.youtube.com/watch?v=4Nyv7ubJG2w
https://www.youtube.com/watch?v=3ybG86jM_XQ
https://www.youtube.com/watch?v=3ybG86jM_XQ
https://www.youtube.com/watch?v=3ybG86jM_XQ

Ubezpieczenie ABC po
powodzi: jak sprawnie
19 uzyskac odszkodowanie,
odc. 11 cyklu ,,Wokot
finanséw”

https://www.youtube.co

Aleksander m/watch?v=6mScdVhVG
Daszewski i Marek 30.09.2024 | 4E
Kurowski

Dostepnosé¢ ustug
finansowych: szanse i

https://www.youtube.co
m/watch?v=xBR2DGOw

Pawet Potakowski

o ARF

20 wyzwania, odc. 12 cyklu i Michat Sas 14.10.2024 ) Yol
»Wokoét finansow”
Dlaczego warto uczestniczy¢ https://www.youtube.co
. . Lo o e
21 V\{Akademn Rzecznika f:lr Maciej Prochnicki 28.10.2024 m/watch?v=tD1cbW_wO
Finansowego, odc. 1 cyklu i Kacper Bondyra 64

9.7 Zalacznik nr 7 - lista poradnikéw i Q&A

Tabela 54: Lista poradnikéw i Q&A

Data publikaciji Obszar poradnika

12.01.2024 Ubezpieczenia dla narciarzy i snowboardzistow
31.01.2024 Jak dobrowolnie oszczedzac¢ na emeryture
Szkody w pojazdach zwigzane z ubytkami (dziurami) w drodze oraz
9.05.2024 Ll S .
dziko zyjacymi zwierzetami — Q&A
5.06.2024 Wakacje kredytowe 2024 - Q&A
11.07.2024 Ubezpieczenia przy wyjazdach za granice samochodem
16.09.2024 Odszkodowania po powodziach i podtopieniach - Q&A
19.09.2024 Ryzyko powodzi w ubezpieczeniach rolnych
4.10.2024 Ubgzpleczenla zwierzat domowych (z okazji Swiatowego Dnia
Zwierzat)
30.10.2024 Odpowiedzialnos¢ za szkody na cmentarzach
Odpowiedzialnosé zarzadcy drogi za szkody wyrzadzone
4.12.2024 . . B
w zdarzeniu drogowym ze zwierzynag lesna
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https://www.youtube.com/watch?v=6mScdVhVG4E
https://www.youtube.com/watch?v=6mScdVhVG4E
https://www.youtube.com/watch?v=6mScdVhVG4E
https://www.youtube.com/watch?v=xBR2DGOwYoI
https://www.youtube.com/watch?v=xBR2DGOwYoI
https://www.youtube.com/watch?v=xBR2DGOwYoI
https://www.youtube.com/watch?v=tD1cbW_wO64
https://www.youtube.com/watch?v=tD1cbW_wO64
https://www.youtube.com/watch?v=tD1cbW_wO64

9.8 Zalacznik nr 8 - tabele szczegé6towe, pozostate tabele

Tabela 55: Liczba wnioskéw w podziale na podmioty rynku bankowego i kapitatowego, ztozonych w 2024 r.
w odniesieniu do udziatu w rynku. Banki krajowe, banki zagraniczne, oddziaty banku zagranicznego, oddziaty instytucji

kredytowej.

Nazwa podmiotu

Liczba
whioskéw

Liczba wnioskow
danego podmiotu

w ogolnej liczbie
whioskéw dla danych
podmiotow w
procentach

Udziat podmiotu
w rynku'%?

w procentach
(wedtug danych za
rok 2022)

Eg\l/;skizgci::'na Kasa Oszczednosci Bank 1561 22.5 16,62
Alior Bank S.A. 802 11,6 3,42
Bank Polska Kasa Opieki S.A. 796 11,5 10,82
Santander Bank Polska S.A. 638 9,2 9,46
mBank S.A. 541 7,8 8,31
Bank Millennium S.A. 479 6,9 4,46
BNP Paribas Bank Polska S.A. 394 5,7 5,72
VeloBank S.A. 334 4,8 1,51
Credit Agricole Bank Polska S.A. 274 4,0 1,31
ING Bank Slaski S.A. 270 3,9 8,45
Santander Consumer Bank S.A. 154 2,2 0,72
Getin Noble Bank“S.A. 8 1.4 «

( w restrukturyzaciji)

Bank Handlowy w Warszawie S.A. 85 1,2 3,01
Nest Bank S.A. 83 1,2 0,29
Bank Pocztowy S.A. 63 0,9 0,36
Bank Ochrony Srodowiska S.A. 42 0,6 0,89
Bank BPH S.A. 38 0,5 0,56
AS Inbank Spétka Akcyjna Oddziat

w Polsce i . 31 0,4 X
Raiffeisen Bank International AG 26 0,4 X

TF Bank AB (Spétka z ograniczong o5 04 X
odpowiedzialnoscig) Oddziat w Polsce ’

Deutsche Bank Polska S.A. 17 0,2 1,13
Aion Bank S.A. Spétka Akcyjna Oddziat

w Polsce i . 14 0.2 X
Plus Bank S.A. 10 0,1 0,03
PKO Bank Hipoteczny S.A. 9 0,1 0,93
Ikano Bank AB S.A. Oddziat w Polsce 9 0,1 X
Bank Polskiej Spotdzielczosci S.A. 8 0,1 1,4
Toyota Bank Polska S.A. 8 0,1 0,14
Krakowski Bank Spétdzielczy 7 0,1 0,16
Volkswagen Bank GmbH Sp. z o0.0. 6 0.1 «
Oddziat w Polsce ’

102 Mierzony udziatem sktadek zgodnie z art. 20 ust. 1 URF.
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Bank Nowy BFG S.A. 6 0,1 0,05
mBank Hipoteczny S.A. 4 0,1 0,54
SGB-Bank S.A. 4 0,1 1,09
DnB Bank Polska S.A. 4 0,1 0,23
Raiffeisen Digital Bank AG 4 0,1 X
Pekao Bank Hipoteczny S.A. 3 0,0 0,15
Bank Spoétdzielczy w Brodnicy 3 0,0 0,1
Bank Spétdzielczy Duszniki 3 0,0 0,05
CA Auto Bank S.p.A. (FCABank S.p.A.) | 2 0,0 X
Bank Spétdzielczy w Limanowej 2 0,0 0,06
Bank Spoétdzielczy w Pleszewie 2 0,0 0,02
Bank Spoétdzielczy w Piasecznie 2 0,0 0,04
Bank Spoétdzielczy w Kielcach 2 0,0 0,06
Bank Spétdzielczy Ziemi Lowickiej

WLowiEzu ’ : 2 0,0 0,05
NadW|slansk|.Bank Spoétdzielczy 9 0.0 0,02
w Solcu-Zdroju

Bank Spoétdzielczy w Lukowie 2 0,0 0,02
Bank Spoétdzielczy w Koscierzynie 2 0,0 0,01
Svenska Handelsbanken AB 1 0,0 X
ING Bank Hipoteczny S.A. 1 0,0 0,14
Citibank Europe plc 1 0,0 X
Spoétdzielczy Bank Rzemiosta

i Rolnictwa w Wotominie w upadtsci 1 0,0 X
likwidacyjnej

Western Union International Bank 1 0.0 «
GmbH ’

Cofidis S.A. 1 0,0 X
Bank Spétdzielczy w Zatorze 1 0,0 0,01
NaturoBank Bank Spétdzielczy 1 0,0 0,02
Bank Spoétdzielczy we Wschowie 1 0,0 0,08
Bank Spoétdzielczy w Szczekocinach 2 0,0 0,01
Bank Spoétdzielczy w Kagtach

Wroctawskich ! 0,0 0,02
Lubusko-Wielkopolski Bank

Spoéldzielczy w Drezdenku ! 0,0 0,02
Bank Spétdzielczy Czechowice-

DziedziF::e-Bestwi);a ! 0,0 0,01
Bank Spoétdzielczy w Staszowie 1 0,0 0,01
Bank Spétdzielczy w Werbkowicach 1 0,0 0
Bank Spétdzielczy w Krokowej 1 0,0 0,02
Bank Spétdzielczy w Zotyni 1 0,0 0,01
Bank Spétdzielczy w Krzywdzie 1 0,0 0,01
Bank Spétdzielczy Ziemi Krasnickiej

w Kras’rFl)iku ’ J ! 0,0 0,03
Bank Spétdzielczy w Legionowie 1 0,0 0,01
Bank Spétdzielczy w Brzeznicy 1 0,0 0,01
Bank Spétdzielczy w Barcinie 1 0,0 0,01
Matopolski Bank Spétdzielcz

wWi(Fa)liczce i ’ ! 0,0 0,05
Bank Spétdzielczy w Lipce 1 0,0 0,01
Patucki Bank Spétdzielczy 1 0,0 0,02
w Wagrowcu

Bank Spétdzielczy w Biatej Podlaskiej 1 0,0 0,04
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Bank Spoétdzielczy w Suchedniowie 1 0,0 0,01
Bank Spétdzielczy w Mielcu 1 0,0 0,01
Bank Spétdzielczy w Szczytnie 1 0,0 0,03
Bank Spétdzielczy w Namystowie 1 0,0 0,03
Bank Spoétdzielczy w Wolinie 1 0,0 0,02
Bank Spoétdzielczy w Nowy Saczu 1 0,0 0,02
Bank Spoétdzielczy w Zawadzkiem 1 0,0 0,02
Bank Spétdzielczy w Olesnicy 1 0,0 0,05
Bank Spétdzielczy w Zorach 1 0,0 0,01
Bank Spétd.m.elczy w Ostrowi 1 0.0 0,07
Mazowieckiej

Bank S'pc')td2|elczy Ziem Gorskich 1 0.0 0,03
Karpatia

Bank Spétdzielczy w Biatobrzegach 1 0,0 0,02
Bank Spétdzielczy "Bank Rolnikéw" 1 0,0 0,01
w Opolu

Polski Bank Spotdzielczy w Wyszkowie | 1 0,0 0,05
Gospodarczy Bank Spétdzielcz

w Mssinie ’ i ’ ! 0.0 0,02
Powiatowy Btank Spotc.lmel.czy 1 0.0 0,02
w Tomaszowie Mazowieckim

Bank Spétdzielczy w Gliwicach 1 0,0 0,03
POW|§lansl.<| Bank Spétdzielczy 1 0.0 0,04
w Kwidzynie

tuzycki Bank Spotdzielczy w Lubaniu 1 0,0 0,01
Slaski Bgnk Spoétdzielczy Silesia 1 0.0 0,03
w Katowicach

Bank Spoétdzielczy w Goleniowie 1 0,0 0,02
Auret Bank Spoétdzielczy 1 0,0 0,01
Nicolaus Bank Spoétdzielczy w Toruniu 1 0,0 0,03
Bank Spétdzielczy w Starogardzie

Gdar’13kpim ’ ; 1 0,0 0,03
Bank Spétdzielczy w Grybowie 1 0,0 0,02
Bank Spétdzielczy w Starym Saczu 1 0,0 0,01
POWIatO\IN){ Bank Spoétdzielczy 1 0,0 0,02
w Zamosciu

Bank Spétdzielczy w Ptonsku 1 0,0 0,04
Spoétdzielczy Bank Rozwoju 1 0,0 0,03
Bank Spoétdzielczy w Poddebiach 1 0,0 0,03
Bank Spétdzielczy w Przasnyszu 1 0,0 0,01
Bank Spétdzielczy w Pucku 1 0,0 0,01
Bank Spétdzielczy (brak danych) 1 0,0 X
Bank Spétdzielczy w Jastrowiu 1 0,0 0,01
Bank Spoétdzielczy w Kazimierzu 1 0,0 0,01

Dolnym
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Tabela 56: Liczba wnioskdw o interwencje wzgledem instytucji poZyczkowych w 2024 r.

Nazwa podmiotu

Liczba
whioskéw

Liczba
whnioskéw
danego
podmiotu

w ogolnej
liczbie
whnioskéw dla
danych
podmiotow
w procentach

Udziat
podmiotu

w rynku

w procentach

Wonga.Pl Sp. zo.o. 58 11,2 4,73
Provident Polska S.A. 52 10,0 23,28
Profi Credit Polska S.A. 39 7,5 4,94
Capital Service S.A. 35 6,8 1,57
Aasa Polska Spoétka Akcyjna 33 6,4 2,56
Smartney Grupa Oney S.A. 30 5,8 12,59
Easy Payment Services OOD (Spoétka z ograniczong o4 46 «
odpowiedzialnoscig) Oddziat w Polsce ’

Aiglabs Sp. z 0.0. 19 3,7 X
Cofidis S.A. Oddziat w Polsce 19 3,7 7,32
;;;)slnolzllgilr'\)ance sp. z 0. o.(Vivus Finance Sp. z 0.0., 20 3,9 411
Everest Finanse S.A. 23 4,4 7,64
Szybka Gotéwka Sp. z o.0. 16 3,1 X
Takto Finanse Sp. z o.0. 12 2,3 0,04
Pixo Sp. z 0.0. 1 2,1 0,5
Ekassa Sp. z o0.0. 9 1,7 X
LTU Finance Sp. z 0.0. 7 1,4 0,54
Gwarant24 Sp. z o.0. 6 1,2 0,02
Supergrosz Sp. z o0.0. (Aiglabs Sp. z 0.0.) 5 1,0 X
Ducatos Sp. z o.0. 5 1,0 0,98
Allegro Pay Sp. z o.0. 4 0,8 7,4
Primastar Sp. z o.0. 4 0,8 0,73
Twisto Polska Sp. z 0.0. 4 0,8 0,12
Miloan Polska Sp. z 0.0. 4 0,8 0,44
Loan Me Sp. z o.0. 4 0,8 0,19
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Rapida Sp. z o.0. 0,8 X
Tusumi Sp. z o.0. 0,8 0,59
Paytree Sp. z o.0. 0,8 X
Paydaylend Sp. z 0. 0. 0,8 X
Arena Finance Sp. z o0.0. 0,6 0,62
Finpomoc Sp. z o.0. 0,6 X
Via Sms Sp. z o.0. 0,6 0,28
Prometeusz Finanse Sp. z o.0. 0,6 X
Prosta Pozyczka Sp. z o.0. 0,6 X
Profi Credit Poland S.A. 0,4 X
Euro Providus S.A. 0,4 X
Feniko Finanse Sp. z 0.0. 0,4 0,71
Talaros Sp. z o.0. 0,4 0,33
KIM Finance Sp. z o.0. 0,4 0,94
Lime-Kredyt Sp. z o.0. 0,4 X
Novum Finance Sp. z o0.0. 0,4 0,65
Centrum Rozwigzan Kredytowych Sp. z 0.0. 0,4 X
Dobra Kasa Sp. z o0.0. 0,4 X
Minicredit Sp. z o0.0. 0,4 X
Santander Consumer Financial Solutions Sp. z o.0. 0,4 0,46
IPF Polska Sp. z o0.0. 0,2 0,85
Alfakredyt Sp. z o0.0. 0,2 0,66
Eden Finance Sp. z 0.0. 0,2 0,28
LM Pay Sp. z o.0. 0,2 X
FKSp. zo.o0. 0,2 X
Polskie Towarzystwo Pozyczkowe Sp. z o0.0. 0,2 0,07
Karat.pl Sp. z 0.0. 0,2 X
Nordecum Sp. z o.0. (w likwidacji) 0,2 X
SMS Kredyt Sp. z 0.0. 0,2 X
MDP Finance Sp. z o.0. 0,2 0,57
Szybki Kredyt Sp. z 0.0. 0,2 X
Bacca Sp. zo.o. 0,2 0,05
Kasa Boom Sp. z o.0. 0,2 X
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Argentum Capital Sp. z 0.0. 0,2 X
eBanco Sp. zo.o. 0,2 X
Fidum Sp. z o.0. 0,2 X
Revo Technologies Sp. z 0.0. 0,2 0,02
AP Broker Sp. z o.0. 0,2 X
Timbex Sp. z o.0. 0,2 X
Stellantis Consumer Financial Services Polska Sp. z 0.2 "
0.0.

Look Pozyczka Sp. z 0.0. 0,2 0,08
PSF Loans Sp. z o.0. 0,2 0,26

Tabela 57: Zrédto wptywu wnioskéw o interwencje z zakresu rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego kierowanych

do Rzecznika Finansowego w 2024 r.

Wptyw wnioskow

Ogétem

Liczba

Procent

9306 100,0
2. Bezposrednio od wnioskodawcoéw 7895 84,9
3. Za posrednictwem: 1411 15,1
a. petnomocnikéw (ogoétem), 1255 13,5
b. innych podmiotéw (ogoétem): 156 1,6
- Kancelarii Prezydenta RP, Prezesa Rady Ministrow, (41 0,5
Sejmu i Senatu, Biur Poselskich i Senatorskich oraz
Ministerstw,
- Biura Rzecznika Praw Obywatelskich,
- Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego
- Powiatowych i Miejskich Rzecznikéw 6 0,0
Konsumentow,
- innych instytucji. 4 0,0
94 1,0
11 0,1
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Tabela 58: Whnioski o przedstawienie oswiadczenia zawierajacego istotny dla sprawy poglad w zakresie ubezpieczen
gospodarczych kierowane do Rzecznika Finansowego w 2024 r.

Whioski o istotny poglad Procent
Ogoétem 100%
Dziat| - ubezpieczenia na zycie 32 43,2%
Dziat Il - pozostate ubezpieczenia osobowe oraz ubezpieczenia majatkowe |41 55,4%
Zta wtasciwos¢ (ZUS) 1 1,4%
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