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Sygnatura sprawy: DUE-WOP.5610.1.2025
Sprawa byla wcze$niej prowadzona pod sygnaturg: DSP-WKS.5610.288.2025

Decyzja

Na podstawie art. 32 ust. 1 1 2 w zwigzku z art. 6, art. 7, art. 9 i art. 10 ustawy z dnia 5 sierpnia

2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
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Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (Dz. U. z 2024 r. poz. 1109 ze zm., dalej jako:
»ustawa o Rzeczniku Finansowym” lub ,,Ustawa”™) oraz art. 104 ustawy z dnia 14 czerwca
1960 r. - Kodeks post¢powania administracyjnego (Dz. U. z 2024 r. poz. 572 ze zm., dalej jako:
»K.p.a.”), po przeprowadzeniu postepowania administracyjnego o sygn. DSP-
WKS.5610.288.2025 z udzialem podmiotu rynku finansowego Joint-Stock Company
DallBogg: Life & Health AD z siedzibg w Sofii, Bulgaria (dalej: ,,Spétka” lub ,,Strona™)
wpisang do Legal Entity Identifier (LEI) pod numerem 529900ID0B7FXUHGPO23, (register
no.) 200299615' (reprezentowanego na podstawie pelnomocnictwa z dnia 20 marca 2023 r.
przez Diodea Poland spodtka z ograniczong odpowiedzialnoscig z siedzibg w Warszawie,
wpisang do rejestru przedsigbiorcoOw prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy,
XIIT Wydzial Gospodarczy Krajowego Rejestru Sagdowego pod numerem KRS 0000946968),

Rzecznik Finansowy (dalej rowniez jako: ,,Rzecznik™),

naklada na Spétke kare¢ pieni¢zng w wysokosci 600 000 zi
(slownie: szeséset tysiecy zlotych 00/100)

za naruszenie obowigzkéw wskazanych w art. 6, art. 7, art. 9 i art. 10 ustawy o Rzeczniku

Finansowym.
UZASADNIENIE

Rzecznik Finansowy w dniu 20 maja 2025 r., na podstawie art. 61 § 1 i 4 k.p.a. w zw. z art. 32
ust. 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym, wszczat czternascie postgpowan administracyjnych o

sygnaturach:

— DSP-WKS.5610.26.2025;

! Bulgarski Krajowy Rejestr Handlowy utworzony na podstawie Ustawy o rejestrze dziatalnosci gospodarczej i
rejestrze os6b prawnych nienastawionych na zysk [3akoubT 3a TBProBCKMS perucTbp M perucTbpa Ha
ropuardeckure juna ¢ Hecronadcka uen — 3TPPKOJIHLL (ZTRRYuLNT)] oraz zarzadzenia nr 1 z dnia 14 lutego
2007 r. w sprawie zasad prowadzenia rejestru dziatalnosci gospodarczej i rejestru 0sob prawnych nienastawionych
na zysk, przechowywania danych w tych rejestrach i dost¢pu do nich [Hapen6a Ne 1 ot 14 despyapu 2007 r. 3a
BOJIEHE, CbXPAaHABAHE U HOCTHII A0 ThPrOBCKUS PErUCTbP U [0 PETUCTbPA Ha IOPHAMYECKUTE JIHLIA C HECTOMAHCKA
uen -  HBCATPPIOJIHL]  (NVSDTRRYuLNT)], dostgpny pod  adresem internetowym
https://portal.registryagency.bg/
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— DSP-WKS.5610.68.2025;
— DSP-WKS.5610.110.2025;
— DSP-WKS.5610.159.2025;
— DSP-WKS.5610.182.2025;
— DSP-WKS.5610.241.2025;
— DSP-WKS.5610.249.2025;
— DSP-WKS.5610.253.2025;
— DSP-WKS.5610.983.2024;
— DSP-WKS.5610.1110.2024;
— DSP-WKS.5610.1114.2024;
— DSP-WKS.5610.1240.2024;
— DSP-WKS.5610.1256.2025;
— DSP-WKS.5610.1286.2024

w sprawie nalozenia na Strong¢ kary pieni¢znej w zwigzku z podejrzeniem naruszenia przez
Spotke obowigzkow wynikajacych z art. 6, art. 7, art. 9 i art. 10 ustawy o Rzeczniku

Finansowym.

Materiat dowodowy w przedmiotowym post¢gpowaniu, zgromadzony pierwotnie w
postepowaniach interwencyjnych prowadzonych w Biurze Rzecznika Finansowego pod

sygnaturami:
— DUE-WOP.501.9551.2024 (nr. szkody DB24/09/01/0008);
— DUE-WOP.501.7275.2024 (nr. szkody 2024/06/01/0003);
— DUE-WOP.501.9012.2024 (nr. szkody DB24/08/01/0154);

— DUE-WOP.501.4627.2024.RR (nr. szkody 2024/04/01/0231);
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— DUE-WOP.501.3648.2024.RR (nr. szkody 2024/01/01/0013);
— DUE-WOP.501.2347.2024.MGS (nr. szkody 2023/10/01/0044);
— DUE-WOP.501.5265.2024. MGS (nr. szkody 2024/03/01/0108);
— DUE-WOP.501.7587.2024. MGS (nr. szkody 2024/06/01/0015);
— DUE-WOP.501.53.2025.HN (nr. szkody 2023/12/01/0093);

— DUE-WOP.501.5716.2024 .FM (nr. szkody 2024/03/01/0058);
— DUE-WOP.501.5766.2024.RR (nr. szkody 2024/05/01/0008);
— DUE-WOP.501.5161.2024.PJ (ar. szkody 2024/04/01/0007);
— DUE-WOP.501.3374.2024.MGS (nr. szkody 2023/11/01/0013);
— DUE-WOP.501.6776.2024.NK (nr. szkody 2024/06/01/0004),

stanowiacy material dowodowy w niniejszym postepowaniu pozwolil na ustalenia faktyczne i
prawne. Rzecznik Finansowy na podstawie oceny catoksztattu materiatu dowodowego, ustalil,
ze udowodniona zostata okoliczno$¢ naruszenia przez Spolke art. 6, art. 7, art. 91 art. 10 ustawy

o Rzeczniku Finansowym.

Zakres i charakter naruszen ujawnionych w toku postepowan administracyijnych

prowadzonych przez Rzecznika Finansowego

1. DSP-WKS.5610.26.2025

Po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.26.2025
wszczetego z urzedu w dniu 20 maja 2025 r. Rzecznik Finansowy ustalit, iz Spétka naruszyta
art. 6 oraz art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez uchybienie terminowi na udzielenie
odpowiedzi na reklamacje z dnia 12 sierpnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr.
2024/06/01/0015 (co zostato ujawnione w tzw. postgpowaniu interwencyjnym o sygn. DUE-
WOP.501.7587.2024. MGS).
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Na reklamacje¢ z dnia 12 sierpnia 2024 r. Spotka udzielita odpowiedzi pismem z dnia

28 listopada 2024 r., a wigc z ponad dwumiesi¢cznym op6znieniem, co stanowilo naruszenie

art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Podmiot nie dochowat terminu wyznaczonego dyspozycja art. 6 jak réwniez nie zastosowal
art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez poinformowanie klienta o wydtuzeniu terminu
udzielenia odpowiedzi na reklamacjg. Spotka nie przekazata Stronie informacji, o ktorych
mowa w art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym, tj. nie wskazata przyczyny opoOznienia,
okolicznosci niezbgdnych do rozpatrzenia przedmiotowej sprawy oraz nie wskazata terminu
rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia

otrzymania reklamacji.

Spotka naruszyla réwniez obowiazek wynikajacy w art. 9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o
Rzeczniku Finansowym w ten sposob, ze nie zawarla elementéw wymaganych przez ten

przepis w udzielanej odpowiedzi.

Udzielona klientowi odpowiedz na reklamacj¢ nie zawierata uzasadnienia faktycznego i
prawnego zaje¢tego przez Spoike stanowiska, co stanowilo naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o
Rzeczniku Finansowym. Spotka ograniczyla sie wylgcznie do wskazania, na podstawie jakich
przepisow ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (dalej jako ,,Kodeks cywilny”)
oraz ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (dalej réowniez
jako ,ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych”), zostala podjeta decyzja o odmowie
wyplaty odszkodowania. Wskazata réwniez, iz analiza stanu faktycznego sprawy zostala
przeprowadzona w oparciu o materiat dowodowy uzyskany w toku postepowania
likwidacyjnego, ktory nie pozwolil na zmiane decyzji i w ocenie ubezpieczyciela nie zachodza
przestanki wyplaty odszkodowania. Spotka wskazata, iz decyzja odszkodowawcza
sporzadzona zostala w oparciu o m.in. ogledziny uszkodzonego pojazdu i kosztorysu naprawy

szkody.




W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata w sposdb wyczerpujacy, jakie czynniki
przemawiajg za nieuwzglednieniem przedmiotowej reklamacji, co stanowito naruszenie art. 9

pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacj¢ Spotka nie wskazata takze imienia, nazwiska oraz stanowiska
stuzbowego osoby wydajacej decyzje, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 3 ustawy o Rzeczniku

Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacje Spétka nie wskazata sagdu powszechnego, do ktérego
klient podmiotu rynku finansowego moze wystgpi¢ z powddztwem. Strona ograniczyla si¢
jedynie do odwotania do ogolnej tresci przepisow kodeksu postgpowania cywilnego odnosnie
wlasciwosci miejscowej sagdu oraz do art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o
dzialalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej?, czym naruszyta obowigzek wynikajacy z art.

10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Dowody:

— reklamacja Klienta z dnia 12 sierpnia 2024 r. w sprawie dot. szkody nr.
2024/06/01/0015;

— odpowiedz Spotki z dnia 28 listopada 2024 r. w sprawie dot. szkody nr.
2024/06/01/0015;

2. DSP-WKS.5610.68.2025

Po przeprowadzeniu post¢powania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.68.2025
wszczetego z urzedu w dniu 20 maja 2025 r. Rzecznik Finansowy ustalit, iz Spotka naruszyta
art. 6 oraz art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez uchybienie terminowi na udzielenie

odpowiedzi na reklamacje z dnia 7 sierpnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr. 2024/06/01/0004

2 7godnie z art. 29 ust. 5 Ustawy z dnia 11.09.2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowe;j i reasekuracyjnej informujemy, ze strona nie zgadzajaca
si¢ z powyzszym stanowiskiem moze dochodzi¢ swych praw na drodze sagdowej. Podmiotem, ktory w razie ewentualnego sporu sagdowego
powinien zosta¢ pozwany jest Insurance Joint-Stock Company DallBogg: Life Health AD NIP: 200299615 Adres: 1, G.M. Dimitrov
Bivd, 1172 Sofia, Buigaria. Powodztwo wynikajace z roszczen z umowy ubezpieczenia mozna wytoczy¢ wedtug przepisow o wiasciwosci
ogblnej albo przed sadem wiasciwym dla miejsca zamieszkania lub siedziby ubezpieczajacego, ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy
ubezpieczenia, jak rowniez przed sadem wiasciwym dla miejsca zamieszkania spadkobiercy ubezpieczonego lub spadkobiercy uprawnionego
z umowy ubezpieczenia.
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(co zostalo ujawnione w tzn. postepowaniu interwencyjnym o sygn. DUE-

WOP.501.6776.2024.NK).

Na reklamacje z dnia 7 sierpnia 2024 r. Spétka udzielita odpowiedzi pismem z dnia 2

pazdziernika 2024 r., a wigc z niemal miesigcznym opdznieniem, co stanowilo naruszenie art.

6 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Podmiot nie dochowal terminu wyznaczonego dyspozycjg art. 6 ustawy o Rzeczniku
finansowym jak rowniez nie zastosowal art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez
poinformowanie klienta o wydluzeniu terminu udzielenia odpowiedzi na reklamacje. Spotka
nie przekazata Stronie informacji, o ktérych mowa w art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym,
tj. nie wskazala przyczyny opdznienia, okolicznosci niezbednych do rozpatrzenia
przedmiotowej sprawy oraz nie wskazata terminu rozpatrzenia reklamacji i udzielenia

odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

Spotka naruszyla réwniez obowiagzek wynikajagcy w art. 9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o
Rzeczniku Finansowym w ten sposob, ze nie zawarla elementdéw wymaganych przez ten

przepis w udzielanej odpowiedzi.

Udzielona klientowi odpowiedZ na reklamacj¢ nie zawierata uzasadnienia faktycznego i
prawnego zaj¢tego przez Spotke stanowiska, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o
Rzeczniku Finansowym. Spotka ograniczyta si¢ wyltacznie do wskazania, na podstawie jakich
przepiséw ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (dalej jako ,,Kodeks cywilny)
oraz ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (dalej rowniez
jako ,ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych”), zostala podjeta decyzja o odmowie
wyplaty odszkodowania. Wskazata réwniez, iz analiza stanu faktycznego sprawy zostala
przeprowadzona w oparciu o materiat dowodowy uzyskany w toku postepowania
likwidacyjnego, ktory nie pozwolil na zmian¢ decyzji i w ocenie ubezpieczyciela nie zachodza
przestanki wyplaty odszkodowania. Spotka wskazata, iz decyzja odszkodowawcza
sporzadzona zostala w oparciu o m.in. ogledziny uszkodzonego pojazdu i kosztorysu naprawy

szkody.
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W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata w sposéb wyczerpujacy, jakie czynniki
przemawiaja za nieuwzglednieniem przedmiotowej reklamacji, co stanowito naruszenie art. 9

pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacj¢ Spotka nie wskazata takze imienia, nazwiska oraz stanowiska
stuzbowego osoby wydajacej decyzje, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 3 ustawy o Rzeczniku

Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata sadu powszechnego, do ktérego klient
podmiotu rynku finansowego moze wystgpi¢ z powddztwem. Strona ograniczyla si¢ jedynie
do odwotania do ogdlnej tresci przepisow kodeksu postgpowania cywilnego odnosnie
wilasciwosci miejscowej sadu oraz do art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o
dziatalnosci ubezpieczeniowe;j i reasekuracyjnej’, czym naruszyta obowigzek wynikajacy z art.

10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym.
Dowody:

— reklamacja Klienta z dnia 7 sierpnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr.

2024/06/01/0004;

— odpowiedz Spolki z dnia 2 pazdziernika 2024 r., w sprawie dot. szkody nr.
2024/06/01/0004;

3. DSP-WKS.5610.110.2025

Po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.110.2025
wszczetego z urzedu w dniu 20 maja 2025 r. Rzecznik Finansowy ustalil, iz Spétka naruszyta
art. 6 oraz art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez uchybienie terminowi na udzielenie

odpowiedzi na reklamacje z dnia 4 pazdziernika 2024 r., w sprawie dot. szkody nr.

3 Zgodnie z art. 29 ust. 5 Ustawy z dnia 11.09.2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej informujemy, Ze strona nie zgadzajaca
sig z powyzszym stanowiskiem moze dochodzi¢ swych praw na drodze sadowej. Podmiotem, ktory w razie ewentualnego sporu sgdowego
powinien zostaé pozwany jest Insurance Joint-Stock Company DallBogg: Life Health AD NIP: 200299615 Adres: 1, G.M. Dimitrov
Blvd,1172 Sofia, Bulgaria. Powodztwo wynikajace z roszczen z umowy ubezpieczenia mozna wytoczy¢ wedlug przepiséw o wtasciwosci
ogolnej albo przed sadem wiasciwym dla miejsca zamieszkania lub siedziby ubezpieczajacego, ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy
ubezpieczenia, jak rowniez przed sadem wlasciwym dla miejsca zamieszkania spadkobiercy ubezpieczonego lub spadkobiercy uprawnionego
z umowy ubezpieczenia.
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DB24/09/01/0008 (co zostato ujawnione w tzn. postgpowaniu interwencyjnym o sygn. DUE-
WOP.501.9551.2024).

Na reklamacje z dnia 4 pazdziernika 2024 r. Spétka udzielita odpowiedzi pismem z dnia

11 grudnia 2024 r., a wige z ponad miesigcznym opdznieniem, co stanowilo naruszenie art. 6

ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Podmiot nie dochowal terminu wyznaczonego dyspozycjg art. 6 ustawy o Rzeczniku
finansowym jak rowniez nie zastosowat art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez
poinformowanie klienta o wydtuzeniu terminu udzielenia odpowiedzi na reklamacje. Spoétka
ni¢ przekazata Stronie informacji, o ktérych mowa w art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym,
tj. nie wskazala przyczyny opoOzZnienia, okolicznosci niezbednych do rozpatrzenia
przedmiotowej sprawy oraz nie wskazala terminu rozpatrzenia reklamacji i udzielenia

odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

Spotka naruszyla rowniez obowigzek wynikajacy w art. 9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o
Rzeczniku Finansowym w ten sposob, ze nie zawarla elementow wymaganych przez ten

przepis w udzielanej odpowiedzi.

Udzielona klientowi odpowiedz na reklamacje nie zawierala uzasadnienia faktycznego
1 prawnego zajetego przez Spotke stanowiska, co stanowilo naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o
Rzeczniku Finansowym. Spétka ograniczyta si¢ wytacznie do wskazania, na podstawie jakich
przepiséw ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (dalej jako ,,Kodeks cywilny™)
oraz ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (dalej réwniez
jako ,ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych”), zostala podjeta decyzja o odmowie
wyplaty odszkodowania. Wskazata réwniez, iz analiza stanu faktycznego sprawy zostata
przeprowadzona w oparciu o material dowodowy uzyskany w toku postepowania
likwidacyjnego, ktory nie pozwolit na zmiang decyzji i w ocenie ubezpieczyciela nie zachodzg
przestanki wyptaty odszkodowania brak jest ekonomicznego uzasadnienie akceptacji
sporzqdzonego przez Panstwa kosztorysu na kwotg 3 358,22 PLN brutto, oraz ze jednoczesnie

informujemy, ze nie akceptujemy zaproponowanej kwoty ugody na kwotg 1 842,00 PLN brutto.

@ vuo@rs gov ol Tei, 22 333 73 4

@ vt gov pi 223337
f facebook com/Rzecznik fax. 22 333 7
Flransowy

»
2
\J

@ X
S A

~y A2

27

42



Spotka wskazala, iz decyzja odszkodowawcza sporzadzona zostata w oparciu o m.in. oglgdziny

uszkodzonego pojazdu i kosztorysu naprawy szkody.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata w sposéb wyczerpujacy, jakie
czynniki przemawiajg za nieuwzglednieniem przedmiotowej reklamacji, co stanowito

naruszenie art. 9 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacj¢ Spotka nie wskazala takze imienia, nazwiska oraz
stanowiska stuzbowego osoby wydajacej decyzj¢, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 3 ustawy

o Rzeczniku Finansowym.

Spoltka naruszyta rowniez art. 10 pkt 2, 3 i 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym w ten sposéb,
iz:

- nie pouczyla Klienta o mozliwosci skorzystania z instytucji mediacji albo sadu
polubownego, albo innego mechanizmu polubownego rozwigzywania sporéw (art. 10
pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym),

- nie pouczyla Klienta o mozliwosci wystgpienia przez niego z wnioskiem o rozpatrzenie
sprawy do Rzecznika Finansowego (art. 10 pkt 3 ustawy o Rzeczniku Finansowym),

- nie wskazata sagdu powszechnego, do ktorego klient podmiotu rynku finansowego moze

wystapi¢ z powodztwem (art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym).
Dowody:

— reklamacja Klienta z dnia 4 pazdziernika 2024 r., w sprawie dot. szkody nr.

DB24/09/01/0008;

— odpowiedz Spotki z dnia 11 grudnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr.
DB24/09/01/0008;

4. DSP-WKS.5610.159.2025

Po przeprowadzeniu post¢powania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.159.2025

wszczgtego z urzedu w dniu 20 maja 2025 r. Rzecznik Finansowy ustalit, iz Spotka naruszyta
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art. 6 oraz art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez uchybienie terminowi na udzielenie
odpowiedzi na reklamacj¢ na reklamacj¢ z dnia 9 kwietnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr.
2024/01/01/0013 (co zostalo ujawnione w tzn. postepowaniu interwencyjnym o sygn. DUE-
WOP.501.3648.2024.RR).

Na reklamacje¢ z dnia 9 kwietnia 2024 r. Spotka udzielita odpowiedzi pismem dopiero

pismem z dnia 9 czerwca 2025 r., a wigc z trzynastomiesigcznym opoznieniem, co stanowito

naruszenie art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Podmiot nie dochowat terminu wyznaczonego dyspozycjg art. 6 ustawy o Rzeczniku
finansowym jak rowniez nie zastosowat art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez
poinformowanie klienta o wydluzeniu terminu udzielenia odpowiedzi na reklamacje. Spotka
nie przekazala Stronie informacji, o ktérych mowa w art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym,
tj. nie wskazala przyczyny opdznienia, okolicznosci niezbednych do rozpatrzenia
przedmiotowej sprawy oraz nie wskazala terminu rozpatrzenia reklamacji i udzielenia

odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji

Spoétka naruszyla réwniez obowigzek wynikajacy w art. 9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o
Rzeczniku Finansowym w ten sposdb, ze nie zawarla elementdéw wymaganych przez ten

przepis w udzielanej odpowiedzi.

Udzielona klientowi odpowiedz na reklamacj¢ nie zawierala uzasadnienia faktycznego
1 prawnego zajetego przez Spotke stanowiska, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o
Rzeczniku Finansowym. Spoétka ograniczyta sie wylacznie do wskazania, na podstawie jakich
przepisOw ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (dalej jako ,,Kodeks cywilny™)
oraz ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (dalej rowniez
jako ,ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych”), zostala podjeta decyzja o odmowie
wyplaty odszkodowania. Spotka ograniczyta si¢ jedynie do stwierdzenia, Ze: analiza stanu
Jaktycznego sprawy, w swietle wskazanych powyzej przepisow nie potwierdzita, iz w sprawie
nie zachodzq przestanki odpowiedzialnosci Ubezpieczyciela w zwigzku ze zdarzeniem z dnia

31.12.2023 r.
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W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata w sposdb wyczerpujacy, jakie
czynniki przemawiajg za nieuwzglednieniem przedmiotowej reklamacji, co stanowito

naruszenie art. 9 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacje Spoétka nie wskazala takze imienia, nazwiska oraz
stanowiska stluzbowego osoby wydajacej decyzje¢, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 3 ustawy

0 Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacj¢ Spotka nie wskazata sagdu powszechnego, do ktorego
klient podmiotu rynku finansowego moze wystgpi¢ z powddztwem. Strona ograniczyta si¢
jedynie do odwotania do ogolnej tresci przepisow kodeksu postepowania cywilnego odnosnie
wlasciwosci miejscowej sadu oraz do art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o
dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej*, czym naruszyla obowiazek wynikajacy z art.

10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym.
Dowody:

— reklamacja Klienta z dnia 9 kwietnia 2024 r.,, w sprawie dot. szkody nr.

2024/01/01/0013;
— odpowiedz Spétki z dnia 9 czerwcea 2025 r., w sprawie dot. szkody nr. 2024/01/01/0013;

5. DSP-WKS.5610.182.2025

Po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.182.2025
wszczetego z urzedu w dniu 20 maja 2025 r. Rzecznik Finansowy ustalit, iz Spétka naruszyta
art. 6 oraz art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez uchybienie terminowi na udzielenie
odpowiedzi na reklamacj¢ z dnia 23 sierpnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr.
2023/12/01/0093 (co zostato ujawnione w tzn. postgpowaniu interwencyjnym o sygn. DUE-
WOP.501.53.2025.HN).

4 Zgodnie z art. 29 ust. 5 Ustawy z dnia 11.09.2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej informujemy, ze strona nie zgadzajaca
si¢ z powyzszym stanowiskiem moze dochodzié¢ swych praw na drodze sagdowej. Podmiotem, ktory w razie ewentualnego sporu sagdowego
powinien zosta¢ pozwany jest [nsurance Joint-Stock Company DallBogg: Life Health AD NIP: 200299615 Adres: 1, G.M. Dimitrov
Blvd,1172 Sofia, Bulgaria. Powédztwo wynikajace z roszczen z umowy ubezpicczenia mozna wytoczy¢ wedlug przepisow o wiasciwosci
ogolnej albo przed sadem wiasciwym dla miejsca zamieszkania lub siedziby ubezpieczajacego, ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy
ubezpieczenia, jak rowniez przed sagdem wiasciwym dla miejsca zamieszkania spadkobiercy ubezpieczonego lub spadkobiercy uprawnionego
z umowy ubezpieczenia.
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Na reklamacj¢ z dnia 23 sierpnia 2024 r. Spétka do dnia wszczecia postgpowania

administracyinego nie udzielita odpowiedzi, co stanowilto naruszenie art. 6 ustawy o Rzeczniku

Finansowym.

Podmiot nie dochowal terminu wyznaczonego dyspozycjg art. 6 jak rOwniez nie
zastosowal art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez poinformowanie klienta o
wydluzeniu terminu udzielenia odpowiedzi na reklamacje. Spétka nie przekazata Stronie
informacji, o ktérych mowa w art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym, tj. nie wskazata
przyczyny opdznienia, okolicznosci niezbednych do rozpatrzenia przedmiotowej sprawy oraz
nie wskazala terminu rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze

przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.
Dowody:

— reklamacja Klienta z dnia 23 sierpnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr.

2023/12/01/0093;

6. DSP-WKS.5610.241.2025

Po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.241.2025
wszczetego z urzgdu w dniu 20 maja 2025 r. Rzecznik Finansowy ustalit, iz Spotka naruszyta
art. 6 oraz art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez uchybienie terminowi na udzielenie
odpowiedzi na reklamacje¢ z dnia 26 maja 2024 r., w sprawie dot. szkody nr. 2024/04/01/0231
(co zostalo ujawnione w tzn. postgpowaniu interwencyjnym o sygn. DUE-

WOP.501.4627.2024.RR).

Na reklamacj¢ z dnia 26 maja 2024 r. Spétka udzielita odpowiedzi pismem dopiero pismem

w dniu 11 lipca 2024 r., a wigc z ponad dwutygodniowym opéznieniem, co stanowito

naruszenie art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Podmiot nie dochowat terminu wyznaczonego dyspozycjag art. 6 ustawy o Rzeczniku
finansowym jak réwniez nie zastosowat art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez
poinformowanie klienta o wydtuzeniu terminu udzielenia odpowiedzi na reklamacje. Spotka

nie przekazala Stronie informacji, o ktorych mowa w art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym,
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tj. nie wskazala przyczyny opodZnienia, okolicznosci niezbgdnych do rozpatrzenia
przedmiotowej sprawy oraz nie wskazala terminu rozpatrzenia reklamacji i udzielenia

odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

Spotka naruszyta réwniez obowiazek wynikajacy w art. 9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o
Rzeczniku Finansowym w ten sposéb, Zze nie zawarla elementéw wymaganych przez ten

przepis w udzielanej odpowiedzi.

Udzielona klientowi odpowiedz na reklamacj¢ nie zawierata uzasadnienia faktycznego
i prawnego zajetego przez Spotke stanowiska, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o
Rzeczniku Finansowym. Spotka ograniczyta si¢ wylgcznie do wskazania, na podstawie jakich
przepiséw ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (dalej jako ,,Kodeks cywilny™)
oraz ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (dalej rowniez
jako ,ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych”), zostala podj¢ta decyzja o odmowie
wyptaty odszkodowania. Spolka ograniczyla si¢ jedynie do stwierdzenia, ze Analiza stanu
faktycznego sprawy przeprowadzona w oparciu o material dowodowy uzyskany w toku
postgpowania likwidacyjnego nie potwierdzity, iz wskutek zdarzenia szkodowego doszto do
uszkodzenia pojazdu we wskazanych okolicznosciach i zakresie. W zwigzku z powyzszym, w

ocenie Ubezpieczyciela w sprawie nie zachodzq przestanki wyplaty odszkodowania.

W odpowiedzi na reklamacje Spodtka nie wskazala w sposob wyczerpujacy, jakie
czynniki przemawiaja za nieuwzglednieniem przedmiotowej reklamacji, co stanowilo

naruszenie art. 9 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacj¢ Spotka nie wskazata takze imienia, nazwiska oraz stanowiska
stuzbowego osoby wydajacej decyzje, co stanowilo naruszenie art. 9 pkt 3 ustawy o Rzeczniku

Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacje¢ Spotka nie wskazata sagdu powszechnego, do ktorego
klient podmiotu rynku finansowego moze wystapi¢ z powoddztwem. Strona ograniczyta sie
jedynie do odwotania do ogdlnej tresci przepiséw kodeksu postepowania cywilnego odnosnie

wilasciwosci miejscowej sadu oraz do art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o
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dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjne;j’, czym naruszyta obowiazek wynikajacy z art.

10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Dowody:
— reklamacja Klienta z dnia 26 maja 2024 r., w sprawie dot. szkody nr. 2024/04/01/0231;
— odpowiedz Spoiki z dnia 11 lipca 2024 r., w sprawie dot. szkody nr. 2024/04/01/0231;

7. DSP-WKS.5610.249.2025

Po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.249.2025 (dot.
postgpowania likwidacyjnego w zwiazku ze szkodg o nr. DB24/08/01/0154, ktora byta
przedmiotem tzn. postgpowania interwencyjnego o sygn. DUE-WOP.501.9012.2024.RR),
wszezetego z urzedu w dniu 20 maja 2025 r. Rzecznik Finansowy ustalit, iz Spotka naruszyta

art. 9 oraz art. 10 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Spotka naruszyla rowniez obowigzek wynikajacy w art. 9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o
Rzeczniku Finansowym w ten sposob, ze nie zawarla elementéw wymaganych przez ten

przepis w udzielanej odpowiedzi.

Udzielona klientowi odpowiedz na reklamacj¢ nie zawierata uzasadnienia faktycznego
1 prawnego zajetego przez Spotke stanowiska, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o
Rzeczniku Finansowym. Spotka ograniczyta sie wylacznie do wskazania, na podstawie jakich
przepisOw ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (dalej jako ,,Kodeks cywilny™)
oraz ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (dalej rowniez
jako ,ustawa o ubezpieczeniach obowiazkowych”), zostala podjeta decyzja o odmowic
wyplaty odszkodowania. Spotka ograniczyta sie jedynie do stwierdzenia, ze dokonano

ponownej analizy akt sprawy. W rezultacie podjetych czynnosci, podjeto decyzje o czesciowym

5 Zgodnie z art. 29 ust. 5 Ustawy z dnia 11.09.2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej informujemy, ze strona nie zgadzajaca
si¢ z powyzszym stanowiskiem moze dochodzi¢ swych praw na drodze sadowej. Podmiotem, ktory w razie ewentualnego sporu sgdowego
powinien zosta¢ pozwany jest Insurance Joint-Stock Company DallBogg: Life Health AD NIP: 200299615 Adres: 1, G.M. Dimitrov
Blvd, 1172 Sofia, Bulgaria. Powodztwo wynikajace z roszezen z umowy ubezpieczenia mozna wytoczy¢ wedtug przepiséw o wlasciwosci
ogoinej albo przed sadem wiasciwym dla miejsca zamieszkania lub siedziby ubezpieczajgcego, ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy
ubezpieczenia, jak rowniez przed sadem wlasciwym dla migjsca zamieszkania spadkobiercy ubezpieczonego lub spadkobiercy uprawnionego
z umowy ubezpicczenia
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uznaniu roszczen i doptacie odszkodowania w kwocie 1.312,55 PLN brutto. (...) W pozostatym

zakresie podtrzymujemy dotychczasowe stanowisko.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata w sposob wyczerpujacy, jakie
czynniki przemawiajag za nieuwzgl¢dnieniem przedmiotowej reklamacji, co stanowilo

naruszenie art. 9 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacj¢ Spotka nie wskazata takze imienia, nazwiska oraz stanowiska
stuzbowego osoby wydajacej decyzje, co stanowilo naruszenie art. 9 pkt 3 ustawy o Rzeczniku

Finansowym.

Spoéika naruszyla réwniez art. 10 pkt 2, 3 i 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym w ten sposob,
iz:

- nie pouczyla Klienta o mozliwosci skorzystania z instytucji mediacji albo sadu
polubownego, albo innego mechanizmu polubownego rozwigzywania sporow (art. 10
pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym),

- nie pouczyla Klienta o mozliwo$ci wystgpienia przez niego z wnioskiem o rozpatrzenie
sprawy do Rzecznika Finansowego (art. 10 pkt 3 ustawy o Rzeczniku Finansowym),

- nie wskazala sadu powszechnego, do ktérego klient podmiotu rynku finansowego
moze wystagpi¢ z powodztwem (art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym). Strona
ograniczyta si¢ bowiem jedynie do odwolania do ogolnej tresci przepisow kodeksu
postepowania cywilnego odnosnie do wiasciwosci miejscowej sgdu: zgodnie z art. 29
ust. 5 Ustawy z dnia 11.09.2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej
informujemy, ze strona nie zgadzajgca si¢ z powyzszym stanowiskiem moze dochodzié¢
swych praw na drodze sqdowej. Podmiotem, ktory w razie ewentualnego sporu
sgdowego powinien zosta¢ pozwany jest Insurance Joint-Stock Company DallBogg:
Life Health AD NIP: 200299615 Adres: 1, G.M. Dimitrov Blvd, 1172 Sofia, Bulgaria.
Powddztwo wynikajgce z roszczen z umowy ubezpieczenia mozna wytoczy¢ wedtug
przepisow o wiasciwosci ogolnej albo przed sgdem wiasciwym dla miejsca

zamieszkania lub siedziby ubezpieczajgcego, ubezpieczonego lub uprawnionego z
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umowy ubezpieczenia, jak rowniez przed sqdem wiasciwym dla miejsca zamieszkania

spadkobiercy ubezpieczonego lub spadkobiercy uprawnionego z umowy ubezpieczenia.
Dowody:

— Odpowiedz na reklamacj¢ Klienta z dnia 18 listopada 2024 r., w sprawie dot. szkody
nr. DB24/08/01/0154;

8. DSP-WKS.5610.253.2025

Po przeprowadzeniu post¢powania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.253.2025
wszczgtego z urzedu w dniu 20 maja 2025 r. Rzecznik Finansowy ustalit, iz Spotka naruszyta
art. 6 oraz art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez uchybienie terminowi na udzielenie
odpowiedzi na reklamacj¢ z dnia 30 kwietnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr.
2024/05/01/0008 (co zostalo ujawnione w tzn. postgpowaniu interwencyjnym o sygn. DUE-
WOP.501.5766.2024.RR).

Na reklamacje z dnia 30 kwietnia 2024 r. Spotka udzielita odpowiedzi pismem dopiero

pismem z dnia 24 wrzeé$nia 2024 r., a wigc z niemal czteromiesiecznym opdznieniem, co

stanowilo naruszenie art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Podmiot nie dochowatl terminu wyznaczonego dyspozycjg art. 6 ustawy o Rzeczniku
finansowym jak rowniez nic zastosowal art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez
poinformowanie klienta o wydtuzeniu terminu udzielenia odpowiedzi na reklamacje¢. Spotka
nie przekazala Stronie informacji, o ktérych mowa w art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym,
tj. nie wskazala przyczyny opodznienia, okolicznosci niezbednych do rozpatrzenia
przedmiotowej sprawy oraz nie wskazala terminu rozpatrzenia reklamacji i udzielenia

odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

Spotka naruszyla réwniez obowigzek wynikajacy w art. 9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o
Rzeczniku Finansowym w ten sposob, ze nie zawarla elementow wymaganych przez ten

przepis w udzielanej odpowiedzi.

Udzielona klientowi odpowiedz na reklamacje nie zawierala uzasadnienia faktycznego

1 prawnego zajgtego przez Spotke stanowiska, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o
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Rzeczniku Finansowym. Spotka ograniczyta si¢ wylacznie do wskazania, na podstawie jakich
przepisoOw ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (dalej jako ,,Kodeks cywilny”)
oraz ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (dalej rowniez
jako ,ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych™), zostala podj¢ta decyzja o odmowie
wyplaty odszkodowania. Spotka ograniczyla si¢ jedynie do stwierdzenia, ze decyzja
odszkodowawcza sporzqdzona zostata w oparciu o m.in. ogledziny uszkodzonego pojazdu oraz
wykonanego na tej podstawie kosztorysu naprawy szkody, sporzqdzonego z wykorzystaniem

eksperckiego systemu Audatex do ustalenia kosztéw naprawy.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazala w sposdb wyczerpujacy, jakie
czynniki przemawiaja za nieuwzglednieniem przedmiotowej reklamacji, co stanowilo

naruszenie art. 9 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacj¢ Spoétka nie wskazala takze imienia, nazwiska oraz
stanowiska stuzbowego osoby wydajacej decyzje, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 3 ustawy

0 Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata sagdu powszechnego, do ktorego
klient podmiotu rynku finansowego moze wystapi¢ z powddztwem. Strona ograniczyla si¢
jedynie do odwotania do ogélnej tresci przepiséw kodeksu postgpowania cywilnego odno$nie
wilasciwosci miejscowej sadu oraz do art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o
dzialalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej®, czym naruszyta obowigzek wynikajacy z art.

10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Dowody:

6 Zgodnie z art. 29 ust. 5 Ustawy z dnia 11.09.2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej informujemy, e strona nie zgadzajaca
sie z powyzszym stanowiskiem moze dochodzi¢ swych praw na drodze sadowej. Podmiotem, ktéry w razie ewentualnego sporu sadowego
powinien zosta¢ pozwany jest Insurance Joint-Stock Company DallBogg: Life Health AD NIP: 200299615 Adres: 1, G.M. Dimitrov
Blvd,1172 Sofia, Bulgaria. Powddztwo wynikajace z roszczen z umowy ubezpieczenia mozna wytoczy¢ wedtug przepiséw o wiasciwosci
ogolnej albo przed sadem whasciwym dla miejsca zamieszkania lub siedziby ubezpieczajacego, ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy
ubezpieczenia, jak rowniez przed sadem wlasciwym dla miejsca zamieszkania spadkobiercy ubezpieczonego lub spadkobiercy uprawnionego
z umowy ubezpieczenia.
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— reklamacja Klienta z dnia 30 kwietnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr.

2024/05/01/0008;

— odpowiedz Spotki z dnia 24 wrzesnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr.

2024/05/01/0008;

9. DSP-WKS.5610.938.2025

Po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.938.2025
wszczetego z urz¢du w dniu 20 maja 2025 r. Rzecznik Finansowy ustalil, iz Spotka naruszyta
art. 6 oraz art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez uchybienie terminowi na udzielenie
odpowiedzi na reklamacj¢ z dnia 25 stycznia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr.

2023/10/01/0044 (co zostalo ujawnione w tzn. postepowaniu interwencyjnym o sygn. DUE-
WOP.501.2347.2024 MGS).

Na reklamacj¢ z dnia 25 stycznia 2024 r. Spétka udzielita odpowiedzi pismem dopiero

pismem z dnia 14 marca 2024 r., a wigc z ponad dwutygodniowym opdznieniem, co stanowito

naruszenie art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Podmiot nie dochowat terminu wyznaczonego dyspozycja art. 6 ustawy o Rzeczniku
finansowym jak réwniez nie zastosowat art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez
poinformowanie klienta o wydltuzeniu terminu udzielenia odpowiedzi na reklamacj¢. Spotka
nie przekazata Stronie informacji, o ktérych mowa w art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym,
tj. nie wskazala przyczyny opdznienia, okolicznosci niezbednych do rozpatrzenia
przedmiotowej sprawy oraz nie wskazala terminu rozpatrzenia reklamacji i udzielenia

odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

Spétka naruszyla rowniez obowigzek wynikajacy w art. 9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o
Rzeczniku Finansowym w ten sposéb, ze nie zawarta elementéw wymaganych przez ten

przepis w udzielanej odpowiedzi.

Udzielona klientowi odpowiedz na reklamacj¢ nie zawierata uzasadnienia faktycznego
i prawnego zajetego przez Spotke stanowiska, co stanowilo naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o

Rzeczniku Finansowym. Spétka ograniczyta si¢ wytacznie do wskazania, na podstawie jakich
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przepisow ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (dalej jako ,,Kodeks cywilny”)
oraz ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (dalej réwniez
jako ,ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych”), zostala podjeta decyzja o odmowie
wyplaty odszkodowania. Spotka ograniczyta si¢ jedynie do stwierdzenia, ze analiza stanu
faktycznego sprawy przeprowadzona w oparciu o material dowodowy uzyskany w toku
postepowania likwidacyjnego nie potwierdzily, iz wskutek zdarzenia z dnia 06.10.2023 r.
doszlo do uszkodzenia pojazdu we wskazanych okolicznosciach. W zwiqzku z powyzszym, w

ocenie Ubezpieczyciela w sprawie nie zachodzq przestanki wyptaty odszkodowania.

W odpowiedzi na reklamacje Spoétka nie wskazala w sposdb wyczerpujacy, jakie
czynniki przemawiajg za nieuwzglednieniem przedmiotowej reklamacji, co stanowito

naruszenie art. 9 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacj¢ Spotka nie wskazala takze imienia, nazwiska oraz
stanowiska stuzbowego osoby wydajacej decyzje, co stanowilo naruszenie art. 9 pkt 3 ustawy

0 Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacj¢ Spotka nie wskazata sagdu powszechnego, do ktorego
klient podmiotu rynku finansowego moze wystapi¢ z powddztwem. Strona ograniczyla sig
jedynie do odwotania do ogdlnej tresci przepiséw kodeksu postgpowania cywilnego odnosnie
wilasciwosci miejscowej sadu oraz do art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o
dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej’, czym naruszyta obowigzek wynikajacy z art.

10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Dowody:

7 Zgodnie z art. 29 ust. 5 Ustawy z dnia 11.09.2015 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej informujemy, ze strona nic zgadzajgca
si¢ z powyzszym stanowiskiem moze dochodzi¢ swych praw na drodze sadowej. Podmiotem, ktéry w razie ewentualnego sporu sagdowego
powinien zosta¢ pozwany jest Insurance Joint-Stock Company DallBogg: Life Health AD NIP: 200299615 Adres: 1, G.M. Dimitrov
Blvd,1172 Sofia, Butgaria. Powodztwo wynikajace z roszczen z umowy ubezpieczenia mozna wytoczy¢ wedlug przepisow o wilasciwosci
ogolnej albo przed sadem wtasciwym dla miejsca zamieszkania lub siedziby ubezpieczajacego, ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy
ubezpieczenia, jak rdwniez przed sagdem wiasciwym dla miejsca zamieszkania spadkobiercy ubezpieczonego lub spadkobiercy uprawnionego
z umowy ubezpieczenia.
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— reklamacja Klienta z dnia 25 stycznia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr.

2023/10/01/0044,
— odpowiedz Spétki z dnia 14 marca 2024 r., w sprawie dot. szkody nr. 2023/10/01/0044;

10. DSP-WKS.5610.1110.2024

Po  przeprowadzeniu  postgpowania  administracyjnego o sygn. DSP-
WKS.5610.1110.2024 wszczgtego z urzedu w dniu 20 maja 2025 r. Rzecznik Finansowy
ustalit, iz Spotka naruszyla art. 9 i art. 10 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Spoélka naruszyla obowigzek wynikajacy w art. 9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o Rzeczniku
Finansowym w ten sposob, ze nie zawarla elementow wymaganych przez ten przepis w

udzielanej odpowiedzi.

Udzielona klientowi odpowiedz z dnia 3 stycznia 2024 r. i z dnia 4 grudnia 2023 r na
reklamacj¢ nie zawierala uzasadnienia faktycznego i prawnego zajg¢tego przez Spotke
stanowiska, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Spolka
ograniczyla si¢ wylacznie do wskazania, na podstawie jakich przepisow ustawy z dnia 23
kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (dalej jako ,,Kodeks cywilny”) oraz ustawy z dnia 22 maja
2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i
Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (dalej réwniez jako ,ustawa o
ubezpieczeniach obowigzkowych™”), zostala podjeta decyzja o odmowie wyplaty
odszkodowania. Spotka ograniczyla si¢ jedynie do stwierdzenia, ze: decyzja odszkodowawcza
podjeta zostata w oparciu o m.in. ogledziny uszkodzonego pojazdu oraz sporzqdzonego na tej
podstawie kosztorysu naprawy szkody, sporzqdzonego z wykorzystaniem eksperckiego systemu
Audatex do ustalenia kosztow naprawy, ktory okresla koszty celowe, ekonomicznie
uzasadnione i konieczne do przywrdcenia pojazdu do stanu sprzed szkody. Szczegotowy
kosztorys zostat udostgpniony wraz z decyzjq z dnia 21.09.2023 r. Stoimy na stanowisku, iz
wyptacone odszkodowanie zostato okreslone z uwzglednieniem cen czgsci gwarantujgcych

przywrocenie temu pojazdowi stanu sprzed szkody.
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W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata w sposob wyczerpujacy, jakie
czynniki przemawiajg za nieuwzglgdnieniem przedmiotowej reklamacji, co stanowilo

naruszenie art. 9 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacj¢ Spotka nie wskazata takze imienia, nazwiska oraz
stanowiska stuzbowego osoby wydajacej decyzje, co stanowilo naruszenie art. 9 pkt 3 ustawy

0 Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata sagdu powszechnego, do ktorego
klient podmiotu rynku finansowego moze wystapi¢ z powodztwem. Strona ograniczyla si¢
jedynie do odwotania do ogélnej tresci przepiséw kodeksu postepowania cywilnego odnosnie
wilasciwosci miejscowej sagdu oraz do art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o
dzialalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej®, czym naruszyla obowigzek wynikajacy z art.

10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym.
Dowody:
— odpowiedz Spétki z dnia 3 grudnia 2023 r., w sprawie dot. szkody nr. 2023/10/01/0044;

11. DSP-WKS.5610.1114.2024

Po przeprowadzeniu post¢powania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.1114.2024
wszczetego z urzedu w dniu 20 maja 2025 r. Rzecznik Finansowy ustalil, iz Spétka naruszyta
art. 6 oraz art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez uchybienie terminowi na udzielenie
odpowiedzi na reklamacje z dnia 11 maja 2024 r., w sprawie dot. szkody nr. 2024/04/01/0007
(co zostalo ujawnione w tzn. postgpowaniu interwencyjnym o sygn. DUE-

WOP.501.5161.2024.P)J).

8 Zgodnie z art. 29 ust. 5 Ustawy z dnia 11.09 2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowe; i reasekuracyjnej informujemy, ze strona nie zgadzajaca
si¢ z powyzszym stanowiskiem moze dochodzi¢ swych praw na drodze sadowej. Podmiotem, ktéry w razie ewentualnego sporu sagdowego
powinien zosta¢ pozwany jest Insurance Joint-Stock Company DallBogg: Life Health AD NIP: 200299615 Adres: 1, G.M. Dimitrov
Blvd,1172 Sofia, Bulgaria. Powodztwo wynikajace z roszczen z umowy ubezpieczenia mozna wytoczy¢ wedtug przepisow o wihasciwosci
ogolnej albo przed sadem wlasciwym dla miejsca zamieszkania lub siedziby ubezpieczajacego, ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy
ubezpieczenia, jak rowniez przed sadem wlasciwym dla miejsca zamieszkania spadkobiercy ubezpieczonego lub spadkobiercy uprawnionego
Z umowy ubezpieczenia.
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Nareklamacje z dnia 11 maja 2024 r. Spotka udzielita odpowiedzi pismem dopiero pismem

z dnia 30 lipca 2024 r., a wigc z ponad miesigcznym opdznieniem. co stanowito naruszenie art.

6 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Podmiot nie dochowal terminu wyznaczonego dyspozycja art. 6 ustawy o Rzeczniku
finansowym jak réwniez nie zastosowal art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez
poinformowanie klienta o wydtuzeniu terminu udzielenia odpowiedzi na reklamacje. Spotka
nie przekazata Stronie informacji, o ktérych mowa w art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym,
tj. nie wskazala przyczyny opodznienia, okolicznosci niezbgednych do rozpatrzenia
przedmiotowej sprawy oraz nie wskazala terminu rozpatrzenia reklamacji i udzielenia

odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

Spolka naruszyla rdwniez obowigzek wynikajacy w art. 9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o
Rzeczniku Finansowym w ten sposob, ze nie zawarla elementdéw wymaganych przez ten

przepis w udzielanej odpowiedzi.

Udzielona klientowi odpowiedz na reklamacj¢ nie zawierata uzasadnienia faktycznego
i prawnego zajetego przez Spotke stanowiska, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o
Rzeczniku Finansowym. Spétka ograniczyta si¢ wylgcznie do wskazania, na podstawie jakich
przepiséw ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (dalej jako ,,Kodeks cywilny”)
oraz ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (dalej rowniez
jako ,ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych™), zostala podjeta decyzja o odmowie
wyplaty odszkodowania. Spétka ograniczyta si¢ do wskazania, iz decyzja odszkodowawcza
podjeta zostata w oparciu o m.in. ogledziny uszkodzonego mienia oraz sporzgdzonego na tej
podstawie kosztorysu naprawy szkody, ktory okresla koszty celowe, ekonomicznie uzasadnione
i konieczne do przywrdcenia mienia do stanu sprzed szkody. Zastosowane w kalkulacji stawki
za naprawe uszkodzonego mienia odpowiadajq srednim stawkom funkcjonujgcym na lokalnym
rynku ustug naprawczych. Kwalifikacje elementow do wymiany lub naprawy dokonano na
podstawie ogledzin wykonanych przez rzeczoznawce oraz analizy dokumentacji zdjeciowej

zakresu faktycznych uszkodzen bedgcych nastepstwem zdarzenia szkodowego. Odszkodowanie
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zostato okreslone z uwzglednieniem stawek gwarantujgcych przywrocenie uszkodzonego

mienia do stanu sprzed szkody.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazala w sposdb wyczerpujacy, jakie
czynniki przemawiajg za nieuwzglednieniem przedmiotowej reklamacji, co stanowilo

naruszenie art. 9 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazala takze imienia, nazwiska oraz
stanowiska stuzbowego osoby wydajacej decyzje, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 3 ustawy

0 Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacj¢ Spotka nie wskazala sgdu powszechnego, do ktérego
klient podmiotu rynku finansowego moze wystapi¢ z powodztwem. Strona ograniczyla si¢
jedynie do odwotania do ogolnej tresci przepisow kodeksu postgpowania cywilnego odnosnie
do wlasciwosci miejscowej sadu oraz do art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o
dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej’, czym naruszyla obowigzek wynikajacy z art.

10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Dowody:
— reklamacja Klienta z dnia 11 maja 2024 r., w sprawie dot. szkody nr. 2024/04/01/0007;
— odpowiedz Spétki z dnia 30 lipca 2024 r., w sprawie dot. szkody nr. 2024/04/01/0007,

12. DSP-WKS.5610.1240.2024

Po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.1240.2024
wszezetego z urzedu w dniu 20 maja 2025 r. Rzecznik Finansowy ustalil, iz Spotka naruszyta
art. 6 oraz art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez uchybienie terminowi na udzielenie

odpowiedzi na reklamacj¢ z dnia 6 sierpnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr. 2024/06/01/0003

9 Zgodnie z art. 29 ust. 5 Ustawy z dnia 11.09.2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowe;j i reasekuracyjnej informujemy, ze strona nie zgadzajaca
si¢ z powyzszym stanowiskiem moze dochodzi¢ swych praw na drodze sadowej. Podmiotem, ktéry w razie ewentualnego sporu sadowego
powinien zosta¢ pozwany jest Insurance Joint-Stock Company DallBogg: Life Health AD NIP: 200299615 Adres: 1, G.M. Dimitrov
Blvd,1172 Sofia, Bulgaria. Powodztwo wynikajace z roszczen z umowy ubezpieczenia mozna wytoczy¢ wedtug przepiséw o whasciwosci
ogolnej albo przed sadem wiasciwym dla miejsca zamieszkania lub siedziby ubezpieczajacego, ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy
ubezpieczenia, jak rowniez przed sadem wiasciwym dla miejsca zamieszkania spadkobiercy ubezpieczonego lub spadkobiercy uprawnionego
z umowy ubezpieczenia.
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(co =zostalo wujawnione w tzn. postgpowaniu interwencyjnym o sygn. DUE-

WOP.501.7275.2024 MGS).

Na reklamacje¢ z dnia 6 sierpnia 2024 r. Spotka w ogdle nie udzielita odpowiedzi, co

stanowito naruszenie art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Podmiot nie dochowat terminu wyznaczonego dyspozycja art. 6 ustawy o Rzeczniku
finansowym jak réwniez nie zastosowatl art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez
poinformowanie klienta o wydtuzeniu terminu udzielenia odpowiedzi na reklamacj¢. Spétka
nie przekazala Stronie informacji, o ktorych mowa w art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym,
). nie wskazala przyczyny opodznienia, okolicznosci niezbednych do rozpatrzenia
przedmiotowej sprawy oraz nie wskazala terminu rozpatrzenia reklamacji i udzielenia

odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.
Dowody:

— Reklamacja Klienta z dnia 6 sierpnia 2024 r. w sprawie dot. szkody nr.

2024/06/01/0003;

13. DSP-WKS.5610.1256.2024

Po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.1256.2024
wszczgtego z urzgdu w dniu 20 maja 2025 r. Rzecznik Finansowy ustalit, iz Spotka naruszyta
art. 6 oraz art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez uchybienie terminowi na udzielenie
odpowiedzi na reklamacj¢ z dnia 30 kwietnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr.
2024/03/01/0058 (co zostato ujawnione w tzn. postepowaniu interwencyjnym o sygn. DUE-
WOP.501.5716.2024.FM).

Na reklamacje z dnia 30 kwietnia 2024 r. Spétka udzielita odpowiedzi pismem z dnia 21

sierpnia 2024 r., a wiec z niemal trzymiesiecznym opdznieniem. co stanowilo naruszenie art.

6 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Podmiot nie dochowal terminu wyznaczonego dyspozycja art. 6 ustawy o Rzeczniku
finansowym jak réwniez nie zastosowal art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez

poinformowanie klienta o wydtuzeniu terminu udzielenia odpowiedzi na reklamacje. Spotka
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nie przekazata Stronie informacji, o ktérych mowa w art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym,
tj. nie wskazala przyczyny opoOznienia, okolicznosci niezbednych do rozpatrzenia
przedmiotowej sprawy oraz nie wskazata terminu rozpatrzenia reklamacji i1 udzielenia

odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

Spotka naruszyla rdwniez obowiazek wynikajacy w art. 9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o
Rzeczniku Finansowym w ten sposOb, Zze nie zawarta elementéw wymaganych przez ten

przepis w udzielanej odpowiedzi.

Udzielona klientowi odpowiedZ na reklamacj¢ nie zawierata uzasadnienia faktycznego
i prawnego zajetego przez Spotke stanowiska, co stanowilo naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o
Rzeczniku Finansowym. Spotka ograniczyla sie¢ wytgcznie do wskazania, na podstawie jakich
przepiséw ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (dalej jako ,,Kodeks cywilny”)
oraz ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (dalej réwniez
jako ,ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych”), zostala podjeta decyzja o odmowie
wyplaty odszkodowania. Spotka ograniczyta si¢ do wskazania, iz decyzja odszkodowawcza
sporzgdzona zostata w oparciu o m.in. ogledziny uszkodzonego pojazdu oraz wykonanego na
tej podstawie kosztorysu naprawy szkody, sporzqdzonego z wykorzystaniem eksperckiego
systemu Audatex do ustalenia kosztow naprawy, ktory okresla koszty celowe, ekonomicznie
uzasadnione i konieczne do przywrdcenia pojazdu do stanu sprzed szkody. Zastosowane w
kalkulacji stawki za prace blacharsko-lakiernicze odpowiadajg srednim stawkom
funkcjonujgcym na lokalnym rynku ustug naprawczych. Kwalifikacje czesci do wymiany lub
naprawy dokonano na podstawie ogledzin i uszkodzen wykonanych przez rzeczoznawceg oraz
zakresu faktycznych uszkodzenr pojazdu bedgcych nastepstwem zdarzenia drogowego.
Odszkodowanie zostato okreslone z uwzglednieniem stawek gwarantujgcych przywrdocenie

temu pojazdowi stanu sprzed szkody.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazala w sposob wyczerpujacy, jakie
czynniki przemawiaja za nieuwzglednieniem przedmiotowej reklamacji, co stanowito

naruszenie art. 9 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym.



W odpowiedzi na reklamacje Spdtka nie wskazata takze imienia, nazwiska oraz
stanowiska stuzbowego osoby wydajacej decyzjg, co stanowilo naruszenie art. 9 pkt 3 ustawy

0 Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacj¢ Spotka nie wskazata sadu powszechnego, do ktorego
klient podmiotu rynku finansowego moze wystgpi¢ z powddztwem. Strona ograniczyta sie
jedynie do odwotania do ogélnej tresci przepisow kodeksu postepowania cywilnego odnosnie
wiasciwosci miejscowe]j sadu oraz do art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o
dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej'®, czym naruszyta obowiazek wynikajacy z

art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Dowody:

— reklamacja Klienta z dnia 30 kwietnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr. 2024/03/01/0058;
— odpowiedz Spolki z dnia 21 sierpnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr. 2024/03/01/0058;

14. DSP-WKS.5610.1286.2024

Po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.1286.2024
wszczgtego z urzedu w dniu 20 maja 2025 r. Rzecznik Finansowy ustalit, iz Spotka naruszyla
art. 6 oraz art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez uchybienie terminowi na udzielenie
odpowiedzi na reklamacj¢ z dnia 27 maja 2024 r., w sprawie dot. szkody nr. 2024/03/01/0108
(co zostalo ujawnione w tzn. postgpowaniu interwencyjnym o sygn. DUE-

WOP.501.5265.2024. MGS).

Na reklamacje z dnia 27 maja 2024 r. Spétka udzielita odpowiedzi pismem z dnia 2 grudnia

2024 r., a wige z pigciomiesigeznym opdznieniem, co stanowilo naruszenie art. 6 ustawy o

Rzeczniku Finansowym.

19 Zgodnie z art. 29 ust. 5 Ustawy z dnia 11.09.2015 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasckuracyjnej informujemy, ze strona nie
zgadzajaca si¢ z powyzszym stanowiskiem moze dochodzi¢ swych praw na drodze sadowej. Podmiotem, ktéry w razie ewentualnego sporu
sagdowego powinien zosta¢ pozwany jest Insurance Joint-Stock Company DallBogg: Life Health AD NIP: 200299615 Adres: 1, G.M. Dimitrov
Blvd, 1172 Sofia, Bulgaria. Powédztwo wynikajace z roszczen z umowy ubezpieczenia mozna wytoczy¢ wedlug przepiséw o wlasciwosci
ogolnej albo przed sadem whasciwym dla miejsca zamieszkania lub siedziby ubezpieczajacego, ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy
ubezpieczenia, jak rowniez przed sadem wiasciwym dla migjsca zamieszkania spadkobiercy ubezpieczonego lub spadkobiercy uprawnionego
Z umowy ubezpieczenia.
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Podmiot nie dochowal terminu wyznaczonego dyspozycjg art. 6 ustawy o Rzeczniku
finansowym jak rowniez nie zastosowal art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez
poinformowanie klienta o wydhuzeniu terminu udzielenia odpowiedzi na reklamacj¢. Spotka
nie przekazata Stronie informacji, o ktorych mowa w art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym,
tj. nie wskazata przyczyny opoOzZnienia, okolicznosci niezbednych do rozpatrzenia
przedmiotowej sprawy oraz nie wskazala terminu rozpatrzenia reklamacji 1 udzielenia

odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

Spétka naruszyla rowniez obowigzek wynikajgcy w art. 9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o
Rzeczniku Finansowym w ten sposob, ze nie zawarta elementéw wymaganych przez ten

przepis w udzielanej odpowiedzi.

Udzielona klientowi odpowiedz na reklamacj¢ nie zawierata uzasadnienia faktycznego
i prawnego zajetego przez Spolke stanowiska, co stanowilo naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o
Rzeczniku Finansowym. Spotka ograniczyla si¢ wytacznie do wskazania, na podstawie jakich
przepisow ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (dalej jako ,,Kodeks cywilny™)
oraz ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (dalej réwniez
jako ,ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych”), zostata podj¢ta decyzja o odmowie
wyplaty odszkodowania. Spotka ograniczyla si¢ do wskazania, iz w ocenie ubezpieczyciela w

sprawie nie zachodzq przestanki wyptaty odszkodowania.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazala w sposob wyczerpujacy, jakie
czynniki przemawiajg za nieuwzglednieniem przedmiotowej reklamacji, co stanowito

naruszenie art. 9 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacj¢ Spotka nie wskazata takze imienia, nazwiska oraz
stanowiska stuzbowego osoby wydajgcej decyzje, co stanowilo naruszenie art. 9 pkt 3 ustawy

0 Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacje Spdtka nie wskazata sadu powszechnego, do ktérego
klient podmiotu rynku finansowego moze wystapi¢ z powodztwem. Strona ograniczyla si¢

jedynie do odwotania do ogdlnej tresci przepiséw kodeksu postgpowania cywilnego odnosnie

@ *



wlasciwosci miejscowej sadu oraz do art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o
dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej!!, czym naruszyla obowiazek wynikajacy z

art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym.
Dowody:
— reklamacja Klienta z dnia 27 maja 2024 r., w sprawie dot. szkody nr. 2024/03/01/0108;

— odpowiedz Spétki z dnia 2 grudnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr. 2024/03/01/0108;

Podsumowanie naruszen ustawy 0 Rzeczniku Finansowym

Strona nie dochowata wymogéw nalezytej starannosci i uchybita ustawowemu
terminowi przewidzianemu w art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym na udzielenie
odpowiedzi na reklamacje oraz obowigzkom okreSlonym w art. 7 ustawy o Rzeczniku
Finansowym w az dwunastu postepowaniach likwidacyjnych. Naruszenia, liczone w
miesigcach a nawet przekraczajace rok sg oczywiste i nie znajduja jakiegokolwiek

usprawiedliwienia w przedstawionych przez Strone wyjasnieniach.

Spotka naruszyla art. 9 pkt. 1, 2 i 3 ustawy o Rzeczniku Finansowym w az dwunastu
postgpowaniach likwidacyjnych. W zadnej z dwunastu odpowiedzi na reklamacje w sprawach
wskazanych powyzej Spotka nie zawarta uzasadnienia faktycznego i prawnego, nie wskazata
i nie odniosta si¢ do umowy oraz nie wskazata stanowiska osoby udzielajacej odpowiedzi na
reklamacje. Naruszenia sg razace, oczywiste i nie znajdujg usprawiedliwienia w

przedstawionych przez Strone wyjasnieniach.

1 Zgodnie z art. 29 ust. 5 Ustawy z dnia 11.09.2015 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowe] i reasekuracyjnej informujemy, ze strona nic
zgadzajaca si¢ z powyzszym stanowiskiem moze dochodzi¢ swych praw na drodze sadowej. Podmiotem, ktéry w razie ewentualnego sporu
sgdowego powinien zosta¢ pozwany jest Insurance Joint-Stock Company DallBogg: Life Health AD NIP: 200299615 Adres: 1, G.M. Dimitrov
Blvd,1172 Sofia, Butgaria. Powodztwo wynikajace z roszczen z umowy ubezpieczenia mozna wytoczyé wedtug przepisow o whasciwosci
0golnej albo przed sadem wlasciwym dla migjsca zamieszkania lub siedziby ubezpieczajacego, ubezpieczonego lub uprawnionego z umowy
ubezpieczenia, jak rowniez przed sadem wiasciwym dla miejsca zamieszkania spadkobiercy ubezpieczonego lub spadkobiercy uprawnionego
z umowy ubezpieczenia.
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Spoétka naruszyta art. 10 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym w dwdch w postgpowaniach
likwidacyjnych. Strona nie pouczyta Klientoéw o mozliwosci skorzystania z instytucji mediacji

albo sadu polubownego, albo innego mechanizmu polubownego rozwigzy wania sporow.

Strona naruszyta art. 10 pkt 3 ustawy o Rzeczniku Finansowym w trzech postgpowaniach
likwidacyjnych, w ten sposob, ze nie pouczyla Klientdow o mozliwosci wystgpienia przez

klientéw z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego.

Strona naruszyta obowigzek wynikajacy z tresci art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym
w ten sposob, ze w treSci odpowiedzi na reklamacje az w dwunastu postgpowaniach
likwidacyjnych nie zawarla takze pouczenia w przedmiocie okreslenia sadu miejscowo
wlasciwego do rozpoznania sprawy w razie wystapienia przez klienta z powodztwem do sadu

powszechnego.

Zarzuty Strony zawarte w pismach z dnia 6 czerwca 2025 r.

W kazdym z powyzszych czternastu postgpowan administracyjnych odrgbnymi
pismami z dnia 20 maja 2025 r. (data dorgczenia pism Spoétce to 11 czerwca 2025 r.) Rzecznik
zawiadomit Strone o wszczeciu przedmiotowych postgpowarn, jednoczesnie zobowigzujac
Spoétke do przedtozenia dokumentéw wskazanych w tym pismie w terminie 14 dni liczac od
dnia doreczenia pisma. Strona przedtozyta wymagane dokumenty wraz z pismem z dnia 6

czerwca 2025 r.

W czternastu przedmiotowych postgpowaniach Strona pismami z dnia 6 czerwca 2025

r. przediozyla nastepujgce wyjasnienia.

Strona zakwestionowala postawione przez Rzecznik Finansowy zarzuty naruszenia art. 6,
art. 7, art. 9 oraz art. 10 ustawy o Rzeczniku Finansowym. W opinii Ubezpieczyciela,
., reklamacja” ztozona przez Wnioskodawce miala zas charakter nazbyt nieskonkretyzowany i
poza ogolnikowym stwierdzeniem o niezgadzaniu si¢ z decyzjq Ubezpieczyciela, nie zawierata
konkretnych zastrzezen i roszczen, co do ktorych Ubezpieczyciel bytby w stanie odnies¢ si¢ w

sposéb merytoryczny. Ubezpieczyciel stoi na stanowisku, ze ew. opoznienie w likwidacji szkody
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(przyjeciu odpowiedzialnosci za szkodg) wynikato m.in. z oczekiwania na doreczenie przez
poszkodowanego i ubezpieczonego dokumentow/informacji  koniecznych do zajecia
merytorycznego stanowiska. Po dorgczeniu ww. dokumentow- decyzja zostata wydana

bezzwlocznie.

Jednoczesnie petnomocniczka Strony wskazata, iz Ubezpieczyciel kwestionuje, aby naruszyt
art. 9 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej poprzez nienalezyte sporzgdzenie odpowiedzi
na reklamacje. W sporzgdzonej odpowiedzi Ubezpieczyciel wskazal uzasadnienie faktyczne i
prawne, stanowisko podmiotu rynku finansowego w sprawie skierowanych, imig¢ i nazwisko
osoby udzielajgcej odpowiedzi jak réwniez pouczono o uprawnieniu do dochodzenia swych

praw na drodze sqdowej, wraz ze wskazaniem podmiotu, ktéry’ winien zostaé pozwany.

Strona wskazala rowniez, iz w jej opinii za chybiony nalezy uznaé zarzut naruszenia art. 10
ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez rzekomy brak zawarcia w pouczeniu do odpowiedzi
na reklamacje pouczenia o mozliwosci odwolania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi,
Jjezeli podmiot rynku finansowego przewiduje tryb odwotawczy, a takze o sposobie wniesienia
tego odwolania; skorzystania z instytucji mediacji albo sqdu polubownego, albo innego
mechanizmu polubownego rozwigzywania sporéw, jezeli podmiot rynku finansowego
przewiduje takq mozliwos¢, wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika
Finansowego,; wystgpienia z powodztwem do sqdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu,

ktéry powinien by¢ pozwany i sqdu miejscowo wiasciwego do rozpoznania sprawy.

We wszystkich czternastu sprawach, w pismach Strony petnomocniczka Spotki wskazata na

tozsamg argumentacje.

W kazdym z przedmiotowych pism Strona zawnioskowala o odstgpienie od natozenia kary

finansowej na podmiot.
Strona przedtozyta rowniez dodatkowe dokumenty w sprawach:

— DSP-WKS.5610.159.2025 - odpowiedz Spétki z dnia 9 czerwca 2025 r. na reklamacje
Klienta;
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— DSP-WKS.5610.182.2025 - decyzje Spotki z dnia 15 lutego 2024 r. dot. postepowania
likwidacyjnego szkody;

— DSP-WKS.5610.249.2025 - odpowiedz Spotki z dnia 18 listopada 2024 r. na

reklamacj¢ Klienta;

— DSP-WKS.5610.253.2025 - odpowiedZ Spétki z dnia 24 wrze$nia 2024 r. na

reklamacj¢ Klienta;

— DSP-WKS.5610.1110.2024 - odpowiedz Spolki z dnia 6 marca 2024 r. na reklamacjg¢

Klienta;
Dowody:

— Zawiadomienia Rzecznika z dnia 20 maja 2025 r., sygn. DSP-WKS.5610.26.2025;
DSP-WKS.5610.68.2025; DSP-WKS.5610.110.2025; DSP-WKS.5610.159.2025;
DSP-WKS.5610.182.2025; DSP-WKS.5610.241.2025; DSP-WKS.5610.249.2025;
DSP-WKS.5610.253.2025; DSP-WKS.5610.983.2024; DSP-WKS.5610.1110.2024;

DSP-WKS.5610.1114.2024; DSP-WKS.5610.1240.2024; DSP-
WKS.5610.1256.2025; DSP-WKS.5610.1286.2024 (data dorgczenia 11 czerwca
2025 r.);

— Pisma Strony z dnia 6 czerwca 2025 r. w odpowiedzi na zawiadomienia z dnia
20 maja 2025 r., o sygn. DSP-WKS.5610.26.2025; DSP-WKS.5610.68.2025; DSP-
WKS.5610.110.2025; DSP-WKS.5610.159.2025; DSP-WKS.5610.182.2025; DSP-
WKS.5610.241.2025; DSP-WKS.5610.249.2025; DSP-WKS.5610.253.2025; DSP-
WKS.5610.983.2024; DSP-WKS.5610.1110.2024; DSP-WKS.5610.1114.2024;
DSP-WKS.5610.1240.2024; DSP-WKS.5610.1256.2025; DSP-KS.5610.1286.2024.

Odpowiedz Rzecznika Finansowego na zarzuty Strony

W jakikolwiek nie sposob si¢ zgodzié z twierdzeniem Strony, iz ,,reklamacja” zlozona przez

Whnioskodawce miata zas charakter nazbyt nieskonkretyzowany i poza ogdlnikowym
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stwierdzeniem o niezgadzaniu sig z decyzjq Ubezpieczyciela, nie zawierala konkretnych
zastrzezen i roszczen, co do ktorych Ubezpieczyciel bylby w stanie odnies¢ si¢ w sposob

merytoryczny.

Zgodnie bowiem z art. 5 ust. 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym, po ztozeniu przez
klienta reklamacji, zgodnie z wymogami, o ktdrych mowa w art. 4 ust. 1 pkt 1, podmiot rynku
finansowego rozpatruje reklamacjg¢ i udziela klientowi odpowiedzi na pismie. Odpowiedz taka
powinna by¢ udzielona w terminie 30 dni (art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym), chyba, ze
dany przypadek jest szczegdlnie skomplikowany i nie jest mozliwe rozpatrzenie reklamacji i
udzielenie odpowiedzi w tym terminie. W takim przypadku, zgodnie z art. 7 ustawy o
Rzeczniku Finansowym w terminie wynikajgcym z art. 6 ustawy tj. w terminie 30 dni podmiot
rynku finansowego w informacji przekazywanej klientowi, ktory wystapit z reklamacja
zobowigzany jest wyjasnic¢ przyczyne¢ opdznienia; wskazac¢ okolicznosci, ktore muszg zostaé
ustalone dla rozpatrzenia sprawy; okresli¢ przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i
udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.
Ustawa o Rzeczniku Finansowym wprowadza takze obowigzki w zakresie minimalnej tresci

odpowiedzi na reklamacje (art. 9, art. 10 ustawy).

Zgodnie z definicjg zawarta w art. 2 pkt 2) ustawy o Rzeczniku Finansowym, reklamacjg jest
wystqgpienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez jego klienta, w ktérym klient

zglasza zastrzezenia dotyczqgce ustug swiadczonych przez podmiot rynku finansowego.
Zgodnie z art. 3 ust. 1 ustawy reklamacja moze by¢ ztozona:

1. na pismie - osobiscie w jednostce podmiotu rynku finansowego obstugujqcej klientow
albo wystana przesytkq pocztowg w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada
2012 r. - Prawo pocztowe (Dz. U. z 2020 r. poz. 1041 i 2320), albo wystana na adres
do dorgczen elektronicznych, o ktérym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada
2020 r. o dorgczeniach elektronicznych (Dz. U. poz. 2320 oraz z 2021 r. poz. 72, 802,
1135, 1163 i 1598), wpisany do bazy adresow elektronicznych, o ktérejf mowa w art. 25

tej ustawy,
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2. ustnie - telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta w jednostce, o
ktorej mowa w ust. I,
3. w postaci elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej, o ile

takie Srodki zostaly do tego celu wskazane przez podmiot rynku finansowego.

Jak wskazano powyzej, w toku postgpowan administracyjnych Strona w sprawach
dotyczacych postepowan likwidacyjnych dot. szkéd o numerach 2024/06/01/0015;
2024/06/01/0004; DB24/09/01/0008; 2024/01/01/0013; 2023/12/01/0093; 2024/04/01/0231;
2024/05/01/0008;2023/10/01/0044; 2024/04/01/0007; 2024/06/01/0003; 2024/03/01/0058;
2024/03/01/0108 zakwestionowata, ze pisma Klientéw stanowia ,,reklamacj¢” w rozumieniu

ustawy o Rzeczniku, lecz z argumentacjg taka nie sposob w zaden sposob si¢ zgodzi¢.

Po pierwsze pojecie ,reklamacji” na potrzeby ustawy zostato zdefiniowane bez uzycia
sformutowania odnoszgcego si¢ do jakiegokolwiek ,roszczenia”. Zakres definicyjny uzytego
pojecia jest niezwykle szeroki. Reklamacjami zgodnie z definicjg zawartg w art. 2 pkt 2)
ustawy o Rzeczniku Finansowym sg wszelkie wystapienie klienta, w ktorych zgloszono
zastrzezenia dotyczace ustug $wiadczonych przez dany podmiot. Co potwierdza doktryna
elementem przesgdzajacym o uznaniu danego pisma lub wniosku za ,reklamacje” jest fakt
wyrazenia niezadowolenia z dzialania podmioty rynku finansowego w jakikolwiek sposéb,
oraz to, ze odnosi sie ono do ustug §wiadczonych przez dany podmiot - zasadniczo elementem
odrézniajgcym reklamacje od innych pism czy wnioskéw kierowanych do podmiotu rynku
finansowego jest wyrazenie przez klienta, w jakikolwiek sposob, niezadowolenia z dziatalnosci
tego podmiotu. W tym kontekscie warunkiem uznania wystgpienia klienta za reklamacje nie
Jest zatytutowanie skladanego pisma jako ,, reklamacji” lub postuzenie si¢ pojeciem reklamacji
w tresci tego pisma. Kluczowe znaczenie ma bowiem tresé¢ oswiadczenia klienta kierowanego
do podmiotu rynku finansowego i okolicznos¢, czy zawiera ono krytyczne stwierdzenia, wyraza
dezaprobate dla dziatan tego podmiotu (...) Niezaleznie od powyiszego trzeba zauwazyc, ze
reklamacjq w rozumieniu art. 2 pkt 2 u.r.f. nalezy okreslaé wystgpienie ztozone przez klienta
podmiotu rynku finansowego dotyczgce swiadczonych przez ten podmiot ustug. Wskazuje sig,

ze reklamacja moze dotyczy¢ , wszystkich aspektow fqczgcych klienta z podmiotem rynku
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finansowego wynikajqcych z lgczqcego te strony stosunku prawnego. Zastrzezenie jest
subiektywnym przekonaniem klienta o relacji igczgcej go z podmiotem rynku finansowego oraz
o niewlasciwym standardzie Swiadczonych przez podmiot ustug. (..) Nalezy przyjgé, ze
podmiot moze odmowic¢ udzielenia odpowiedzi na reklamacjg tylko wtedy, kiedy nie dotyczy
ona w ogole stosunku prawnego lgczgcego go z klientem (np. reklamacja wykracza catkowicie
poza zakres tej relacji lub dotyczy innych klientow) (tak: A. Urbanczyk, 9.4. Pojecie reklamacji
w ustawie o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym [w:] Nowe zasady dystrybucji ubezpieczef. Zagadnienia prawne [red.] J.
Pokrzywniak, Warszawa 2018., LEX). Reklamacjg jest kazde wystgpienie, w ktorym klient
wyraza swoje zastrzezenia co do niewlasciwej jego zdaniem jakosci ustugi. Jak wskazuje J.
Szelag Z reklamacjg bedziemy zatem mieli do czynienia zawsze wtedy, gdy mozna bedzie méwié
o niewykonaniu lub nienalezytym wykonaniu przez bank zobowigzania wynikajgcego z umowy
istniejqcej miegdzy nim a klientem (art. 471 i n. kc). Reklamacjami nie sg natomiast
wystgpienia, ktore nie wigza si¢ z konkretng relacja umowng migdzy dang instytucja a jej
wskazanym klientem. (J. Szelag, Istota reklamacji w sektorze ustug bankowych, ABC, Lex).
Do zaklasyfikowania danego pisma lub wystgpienia jako reklamacji wystarczajace jest wiec
istnienie jakiejkolwiek wigzi prawnej z klientem, oraz subiektywne niezadowolenie klienta:
Warto tez podkreslic, ze dla potraktowania danego wystgpienia jako reklamacji nie ma
znaczenia, czy jest ono obiektywnie stuszne i uzasadnione. Istotne jest wylqcznie to, ze jego
autor ma wlasne, subiektywne poczucie niewlasciwego potraktowania (...), naruszenia swojej
umowy czy tez pokrzywdzenia w inny sposob. Juz sama ta okolicznos¢ powinna wystarczy(,
aby przedmiotowe zgloszenie zakwalifikowane zostato jako reklamacja i zastugiwalo na
rozpatrzenie w odpowiednim trybie, choCby juz w pobieznej ocenie jego adresata nie byto
zasadne, a nawet jesli na koniec okazatoby sie, ze od samego poczqgtku nie bylo zadnego

powodu do zgloszenia obiekcji (J. Szelag, op. Cit.).

Nawigzujac do argumentu Strony zwigzanej z zarzutem naruszenia art. 9 ustawy o
Rzeczniku Finansowym Ubezpieczyciel kwestionuje, aby naruszyt art. 9 ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o

Funduszu Edukacji Finansowej poprzez nienalezyte sporzqdzenie odpowiedzi na reklamacje.
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W sporzgdzonej odpowiedzi Ubezpieczyciel wskazal uzasadnienie faktyczne i prawne,
stanowisko podmiotu rynku finansowego w sprawie skierowanych zastrzezen, imig i nazwisko
osoby udzielajgcej odpowiedzi jak rowniez pouczono o uprawnieniu do dochodzenia swych
praw na drodze sqdowej, wraz ze wskazaniem podmiotu, ktory winien zosta¢ pozwany
Rzecznik Finansowy wskazuje, iz w odpowiedzi na reklamacje podmiot rynku finansowego
powinien odnies¢ si¢ do wszystkich faktow podnoszonych przez klienta oraz ustalonych przez
siebie w toku procedury reklamacyjnej, a nast¢pnie poddac je ocenie w ramach konstruowania
odpowiedzi. Strona powinna rowniez przytoczy¢é odpowiednie przepisy prawa oraz zapisy
umowy lgczqgcej strony wraz z wyjasnieniem sposobu ich interpretacji w odniesieniu do tresci
stanu faktycznego i prawnego oraz zarzutow podniesionych przez klienta w reklamacyi.
Uzasadnienie prawne nie powinno polega¢ tylko na ,, przepisaniu” stosownych przepisow,
gdyz nie daje to mozliwosci oceny merytorycznej stanowiska podmiotu rynku finansowego oraz
podjecia swiadomej i przemyslanej decyzji co do dalszych krokow przez klienta. Wydaje sig, ze
stusznie wskazuje si¢ w literaturze przedmiotu, iz poziom szczegétowosci moze roznic sig w
zaleznosci od realiow konkretnej sprawy (G. Dybata, K. Szpyt [w:] B. Mrozowska-Bartkiewicz,
A. Pgzik, J. J. Szczerbowski, G. Dybata, K. Szpyt, Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej.
Komentarz, Warszawa 2024, art. 9.)

Rzecznik Finansowy podkresla, ze wymienione w art. 9 informacje tj. uzasadnienie
faktyczne 1 prawne, chyba ze reklamacja zostala rozpatrzona zgodnie z jej trescig;
wyczerpujaca informacja zawierajgca stanowisko podmiotu w sprawie zastrzezen zawartych w
reklamacji, w tym wskazanie odpowiednich fragmentow wzorca umowy lub umowy; imig¢ i
nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego oraz
okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z jej
treScig zostanie zrealizowane, to informacje minimalne i brak ktéregokolwiek elementu

powoduje, ze odpowiedz na reklamacje zostata opracowana wadliwie.

Odnoszac si¢ natomiast do podnoszonej przez Strong kwestii prawidtowosci pouczenia
w przypadku nieuwzglednienia roszczen klienta nalezy wskazaé, ze zgodnie z art. 10 ust. 4

ustawy o Rzeczniku Finansowym w przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z
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reklamacji klienta tre$¢ odpowiedzi, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1, powinna zawiera¢ rOwniez
pouczenie o mozliwosci wystgpienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem

podmiotu, ktory powinien by¢ pozwany i sadu miejscowo wlasciwego do rozpoznania sprawy.

Z literalnego brzmienia przepisu wynika, iz podmiot rynku finansowego zobligowany jest do
wskazania in concreto sadu, do ktoérego klient podmiotu rynku finansowego moze wytoczy¢
powodztwo. Wskazanie nalezy interpretowaé jako oznaczenie konkretnego desygnatu, a nie
odwolanie do tresci przepiséw k.p.c. odnosnie whasciwosci miejscowej. Wyktadnia jezykowa
art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym prowadzi do wniosku, ze intencjg ustawodawcy
bylo zobligowanie do przekazania konkretnych informacji na potrzeby mozliwego procesu
sadowego tj. danych pozwanego oraz nazwy i adresu konkretnie wskazanego sgdu, do ktérego
sprawe nalezy skierowaé. Pouczenie, o ktérym mowa w art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku
Finansowym jest w istocie tym samym pouczeniem, o ktérym mowa w art. 29 ust 5 Ustawy z
dnia 11 wrzeénia 2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (t.j. Dz. U. z 2024
1. poz. 838 ze zm.). Art 29 ust 5 ww. ustawy postuguje si¢ sformutowaniem odnosnie pouczenia
o mozliwosci dochodzenia roszczen na drodze sqdowej, co w sposdb wyrazny odbiega od tresci
art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Redakcja art. 10 ust. 4 ustawy o Rzeczniku
Finansowym jest inna niz tre$¢ przepisow zobowigzujacych do ,,pouczenia o tresci”
okreslonego przepisu (por. np.: art. 458[4] § 1 k.p.c., 694[3a] § 2 k.p.c., art. 275 § 2a k.p.k.,
art. 343 § 5a k.p.k., art. 387 § la k.p.k.). Ogdlne przywotanie tresci art. 27-30 k.p.c. i art. 10
ustawy o dzialalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, bez ich konkretyzacji jest wiec
niewystarczajgce na potrzeby pouczenia, o ktorym stanowi art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku

Finansowym.

Za nieprawidtowe pouczenie uznaje si¢ takze sytuacje, w ktorej przedstawione w decyzji
pouczenie jest poprawne od strony formalnoprawnej, jednak niepelne i w rezultacie nie daje
informacji o prawnej mozliwosci ztozenia srodka ochrony prawnej w ramach zgodnego z
prawem trybu (por. Kodeks post¢powania administracyjnego. Komentarz, [red.] prof. dr hab.
Marek Wierzbowski, prof. dr hab. Aleksandra Wiktorowska, komentarz do art. 112 kpa, n.b.
2, Legalis). Ochrona procesowa gwarantowana stronie komentowanym przepisem obejmuje

takze przypadki, w ktorych pouczenie zawarte w decyzji jest niepelne, niejasne albo zostato

@ bivro@rf gov pi CoTel 2233373 25
&2 www rf.gov ol 20 333 7

§ facebook com/Rzecznik fax. 22 33373 29

Finansowy



sformutowane w sposob ogolnikowy (Kodeks postgpowania administracyjnego. Komentarz, dr

Robert Kedziora, komentarz do art. 112 kpa. Nb 2, Legalis).

Interpretacj¢ zaprezentowang przez Rzecznika Finansowego potwierdza réwniez
historia prac nad ustawa o Rzeczniku Finansowym. Projekt ustawy w pierwotnej wersji
zawieral wylgcznie pouczenie o mozliwosci wystgpienia z powddztwem do sqdu powszechnego
— a wigc odpowiadajace obecnie obowigzujacemu obowigzkowi, o ktérym mowa w art. 29 ust.
S ustawy o dzialalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej i art. 16 ust 3 obowiazujace do 1
stycznia 2016 r. ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o dzialalno$ci ubezpieczeniowej. Wersja
odpowiadajaca dzisiejszej jest wynikiem uwag do projektu ustawy zgloszonych przez
Rzecznika Ubezpieczonych, ktéory wskazywal na konieczno$¢ wskazania konkretnego
podmiotu i sagdu wihasciwego do rozpoznania sprawy, gtownie w kontekscie dziatalnosci
oddziatow zagranicznych zakltadow ubezpieczen nie posiadajgcych zdolnosci sgdowej, czesto

blednie wskazywanych jako strona pozwana, z uyjemnymi dla powoda skutkami procesowymi.

Podkres$li¢ nalezy, ze z dwoch stron stosunku zobowigzaniowego to ubezpieczyciel jest
podmiotem prowadzacym dziatalnos¢ w zakresie ubezpieczen o charakterze profesjonalnym i
zawodowym i zajmuje si¢ likwidacjg szkdd i1 uczestnictwem w postgpowaniach sgdowych w
sposob masowy. Trudno wigc przyjac, by ubezpieczyciel majac wiedz¢ odnosnie os6b
wystepujacych z roszczeniem i zadanych kwot pochodzacg z akt szkody miat wigksza trudnosé
w ustaleniu sadu whasciwego dla rozpoznawanej sprawy niz sam ubezpieczony, uprawniony
lub uprawniony z umowy ubezpieczenia, ktory profesjonalista w wickszosci wypadkéw nie
jest. Wskazac¢ nalezy, Zze Strona nie wskazata nawet in concreto sagdu wlasciwego ze wzgledu
na swoja siedzibe, co moze uczynic¢ bez zadnych trudnosci. Z prezentowanym stanowiskiem
przez Rzecznika Finansowego zgodzil si¢ rowniez Wojewodzki Sad Administracyjny w
Warszawie (w przywotanym juz wyroku z dnia 31 stycznia 2023 r. sygn. akt VI SA/Wa
2798/22). Sad ten zwrocit uwagg, ze prawidlowe pouczenie powinno odpowiadaé warunkom
stawianym przez ustawodawce i zawiera¢ wskazanie klientowi mozliwoSci ztozenia powddztwa
do sqdu powszechnego. Jednoczesnie podmiot rynku finansowego musi wyraznie okreslic jaki
podmiot powinien by¢ pozywany w sprawie, a takze wskazac wlasciwos¢ sqdu. Nalezy rowniez

podkreslié, ze pouczenie powinno by¢ sformutowane w sposob przejrzysty, zrozumialy i
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niebudzqcy watpliwosci. Ma to bowiem istotne znaczenie dla ochrony praw procesowych
strony w postgpowaniu sgdowym. Z tego wzgledu nalezy uznaé, ze wypelnieniem normy
wskazanej w ww. przepisie bedzie podanie konkretnego sqdu rejonowego wiasciwego do

rozpoznanida sprawy.

Zastosowanego przez Strong pouczenia nie sposob wige uzna¢ za odpowiadajgce tresei art. 10

pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym, mimo ze jest ono formalnie poprawne.

Dalszy etap postepowania administracyjnego

Postanowieniem z dnia 6 czerwca 2025 r. (data dor¢czenia pisma Stronie 17 czerwca 2025
r.) Rzecznik Finansowy na podstawie art. 123 w zw. z art. 62 k.p.a. z urzedu polaczyt
postgpowania  administracyjne o  sygnaturach DSP-WKS.5610.26.2025; DSP-
WKS.5610.68.2025;  DSP-WKS.5610.110.2025;  DSP-WKS.5610.159.2025;  DSP-
WKS.5610.182.2025;  DSP-WKS.5610.241.2025; DSP-WKS.5610.249.2025;  DSP-
WKS.5610.253.2025; DSP-WKS.5610.983.2024, DSP-WKS.5610.1110.2024; DSP-
WKS.5610.1114.2024; DSP-WKS.5610.1240.2024; DSP-WKS.5610.1256.2025; DSP-
WKS.5610.1286.2024. Postepowanie otrzymato sygnature DSP- WKS.5610.288.2025.

Dowod:

— Pismo Rzecznika Finansowego z dnia 6 czerwca 2025 r., sygn. DSP-

WKS.5610.288.2025 (data dorgczenia pisma Stronie dnia 17 czerwca 2025 r.).

Pismem z dnia 25 czerwca 2025 r. (data doreczenia pisma Stronie: 2 lipca 2025 r.)
Rzecznik Finansowy dzialajac na podstawie art. 64 § 2 k.p.a., w zwigzku ze ztozonymi przez
Strong wyjasnieniami z dnia 6 czerwca 2025 r., wezwat do usunigcia braku w postaci oryginatu
lub po$wiadczonej za zgodnos¢ kopii do dziatania w imieniu Joint-Stock Company DallBogg:

Life & Health AD petnomocniczki Strony w przedmiotowym postepowaniu.

Pelnomocniczka Strony pismem z dnia 3 lipca 2025 r. (data wptywu do Biura Rzecznika

Finansowego: 8 lipca 2025 r.) przedlozyta odpis pelnomocnictwa z dnia 5 maja 2025 r.

Dowody:
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— Pismo Rzecznika Finansowego z dnia 25 czerwca 2025 r.,
— Pismo pelnomocniczki Strony z dnia 3 lipca 2025 r.

Pismem z dnia 9 lipca 2025 r. (data dorgczenia pisma pelnomocniczce Strony:
10 lipca 2025 r.) Rzecznik Finansowy poinformowat Spétke, ze zgodnie z art. 10 § 1 k.p.a.,
Strona ma prawo do czynnego udzialu w kazdym stadium post¢powania, a przed wydaniem
decyzji ma mozliwos¢ wypowiedzenia si¢ co do zebranych dowodoéw i materiatéw oraz

zgloszonych zadan.
Dowéd:

— Zawiadomienie Rzecznika Finansowego z dnia 9 lipca 2025 r.,

Podstawy prawne i ocena zgromadzonego materialu dowodowego

Rzecznik Finansowy, dokonujac analizy materialu dowodowego zgodnie z dyspozycja
normy art. 7 w zw. z art. 77 § 1 i art. 81 k.p.a., uznal za wiarygodne wszystkie wskazane
powyzej dowody. Ocenit rowniez, iz zebrany material pozwala na calosciowe ustalenie

okolicznosci faktycznych w ramach przedmiotowej sprawy i ich oceng.

Majgc na uwadze powyzsze okolicznosci faktyczne, Rzecznik Finansowy zwazyl, co

nastgpuje.

Materialnoprawng podstawg¢ rozstrzygnigcia przyjeta w rozpatrywanej sprawie
stanowig art. 32 ust. 1 i 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Zgodnie z art. 32 ust. 1 Ustawy
na podmiot rynku finansowego, ktory narusza obowiqzki natozone w art. 4, art. 6-10, art. 30 i

art. 31, Rzecznik moze, w drodze decyzji, natozy¢ kare pieniezng do wysokosci 1 000 000 zi.

Formalnoprawna podstawe rozstrzygnigcia niniejszej sprawy w  drodze
administracyjnej stanowig art. 104 § 11 2 oraz art. 107 § 11 3 k.p.a. W $wietle art. 104 § 1
k.p.a. organ administracji publicznej zatatwia sprawg przez wydanie decyzji, chyba zZe przepisy
kodeksu stanowiq inaczej. Natomiast w my$l art. 104 § 2 k.p.a. decyzje rozstrzygajg sprawe co

do jej istoty w calosci lub w czgsci albo w inny sposob konczg sprawg w danej instancyi.
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Rzecznik Finansowy w toku postgpowania podjat w sprawie wszelkie czynnosci
niezbedne do dokladnego wyjasnienia stanu faktycznego oraz do zatatwienia sprawy,
wyczerpujaco zbierajac i rozpatrujac caty material dowodowy, jak tez oceniajac na podstawie

catoksztattu tego materiatu, czy dana okoliczno$¢ zostata udowodniona.

Zgodnie z art. 6 ustawy o Rzeczniku finansowy odpowiedzi, o kidrej mowa w art. 5 ust. 1,
nalezy udzieli¢ bez zbgdnej zwloki, jednak nie pozniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania

reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

Natomiast zgodnie z art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym w szczegdlnie
skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie
odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w art. 6, podmiot rynku finansowego w informacji

przekazywanej klientowi, ktory wystqgpit z reklamacjg:
1) wyjasnia przyczyne opoznienia,
2) wskazuje okolicznosci, ktore muszq zostaé ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi,

ktory nie moze przekroczyé¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacyi.

Zgodnie z art. 9 ustawy o Rzeczniku Finansowym, odpowiedzZ na reklamacje klienta powinna

zawieraé w szczegolnosci.

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie

z wolg klienta;

2) wyczerpujgcq informacje na temat stanowiska podmiotu rynku finansowego w
sprawie skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw

wzorca umowy lub umowy;

3) imi¢ i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska
stuzbowego,
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4) okreslenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej
zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane, nie diuzszego niz 30 dni od dnia

sporzgdzenia odpowiedzi.

Zgodnie z art. 10 ustawy o Rzeczniku Finansowym w przypadku nieuwzglednienia roszczen
wynikajacych z reklamacji klienta tre$¢ odpowiedzi, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1, powinna

zawiera¢ rowniez pouczenie o mozliwosci:

1) odwolania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi, jezeli podmiot rynku
finansowego przewiduje tryb odwolawczy, a takze o sposobie wniesienia tego

odwolania;

2) skorzystania z instytucji mediacji albo sqdu polubownego, albo innego
mechanizmu  polubownego rozwigzywania sporow, jezeli podmiot rynku

finansowego przewiduje takg mozliwosé,
3) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

4) wystgpienia z powddztwem do sqdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktory

powinien byé pozwany i sqdu miejscowo wlasciwego do rozpoznania sprawy.

Nalezy podkresli¢, iz Spolka jako profesjonalista prowadzacy dziatalnos¢ w formie
spotki akcyjnej stosuje przepisy powszechnie obowigzujacego prawa, w zwigzku z czym
powinna organizowa¢ dziatalno$¢ w sposob umozliwiajacy wykonywanie natozonych przez
nig obowigzkéw ustawowych, jak rowniez prowadzi¢ swojg dziatalno$¢ przy zachowaniu
wyzszego niz przecietny standardu starannosci. Rzecznik Finansowy réwniez podkresla, iz
podmiot, zatrudniajgcy wykwalifikowane kadry, nie moze naruszenia obowigzku uzasadniac
wzgledami organizacyjnymi (wyrok Wojewddzkiego Sadu Administracyjnego z dnia 20
grudnia 2022 roku w sprawie o sygnaturze akt [ SA/Wa 1860/22).

Podstawowym zadaniem Rzecznika jest reprezentowanie interesow klientow wobec
podmiotéw rynku finansowego. W uzasadnieniu ustawy o Rzeczniku Finansowym wskazano
na Kkontekst podniesienia poziomu ochrony klientow instytucji finansowych poprzez

ustanowienie stosownej procedury rozpatrywania reklamacji oraz powolanie instytucji
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Rzecznika Finansowego. Na podmioty rynku finansowego nalozone zostang okreslone
obowiqzki w zakresie rozpatrywania reklamacji, a dodatkowo zostanie powoltana instytucja
dzialajgca na rzecz klientow instytucji finansowych, moggca podejmowaé dziatania w

sprawach indywidualnych. W efekcie powinno dojsé do niwelowania asymetrii pomiedzy

pozycig podmiotu profesjonalnego a jego klienta, w szczegdlnosci, kiedy ma on status

konsumenta. Powyzsze podkresla rangg organu jakim jest Rzecznik Finansowy i wplyw jego

dziatan na ochrong klientdw podmiotéw rynku finansowego.

Jak wskazuje si¢ w doktrynie instytucja odpowiedzi na reklamacje, jak nalezy
przypuszczal, stanowié ma instrument gwarancyjny, zabezpieczajgcy nalezycie interesy
klienta, ktory sformutowal skuteczng reklamacje, rozumiang jako umotywowane roszczenie
powigzane z konkretng ustugq swiadczong na jego rzecz. W interesie klienta z pewnosciq lezy
Jjak najszybsze otrzymanie odpowiedzi na wywiedziong reklamacje, dzieki czemu mozliwe
bedzie rozwazenie potrzeby kierowania sprawy na droge postgpowania sqdowego, wzglednie
— do postgpowania interwencyjnego lub pozasqdowego prowadzonego przez Rzecznika
Finansowego, jak tez do innego postgpowania, bedgcego formg polubownego rozwigzania
sporu. Za cel ustawy reklamacyjnej nalezy uznaé wigc dyscyplinowanie podmiotow rynku
finansowego do wyrazania jednoznacznego stanowiska odnosnie do zgloszonych przez klienta
zqdan w rozsqdnym terminie (D. M. Marko, Obowigzek udzielenia odpowiedzi na reklamacje
przez podmioty rynku finansowego i jego cywilnoprawne skutki, PS 2018, nr 11-12, s. 103-
117).

Nalezy wskaza¢, iz ustawa o Rzeczniku Finansowym wprowadza z jednej strony prawo
do zlozenia reklamacji przez klienta, a z drugiej — obowigzek jej rozpatrzenia przez podmiot
rynku finansowego w okreslonym terminie (art. 5 w zw. z art. 6 ustawy o Rzeczniku
Finansowym). Zgodnie z art. 5 ust. 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym, po zlozeniu przez
klienta reklamacji, zgodnie z wymogami, o ktorych mowa w art. 4 ust. 1 pkt 1, podmiot rynku
finansowego rozpatruje reklamacje i udziela klientowi odpowiedzi na pismie. Odpowiedz taka
powinna by¢ udzielona w terminie 30 dni (art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym), chyba, ze
dany przypadek jest szczegolnie skomplikowany i nie jest mozliwe rozpatrzenie reklamacji i

udzielenie odpowiedzi w tym terminie. W takim przypadku, zgodnie z art. 7 ustawy o
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Rzeczniku Finansowym w terminie wynikajgcym z art. 6 ustawy tj. w terminie 30 dni podmiot
rynku finansowego w informacji przekazywanej klientowi, ktéry wystapil z reklamacja
zobowigzany jest wyjasni¢ przyczyn¢ opdznienia; wskaza¢ okolicznosci, ktore musza zostaé
ustalone dla rozpatrzenia sprawy; okresli¢ przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i

udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

Zaznaczenia wymaga, iz zgodnie z ugruntowanym orzecznictwem w tym zakresie art.
7 ustawy o Rzeczniku Finansowym pozostaje w bezposrednim zwigzku tresciowym z
poprzedzajgcym go art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym co oznacza, ze w kazdej ze spraw,
w ktérej podmiot rynku finansowego nie udzielil odpowiedzi na reklamacje w terminie

okreslonym w art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym, powinien, zastosowac arl. 7 ustawy o

Rzeczniku Finansowym i przedluzyé termin _do udzielenia odpowiedzi na przedmiotowy

reklamacje klienta (nawet wiéwczas gdy poczgtkowo uznawal dang sprawe za

nieskomplikowang w sytuacji gdy w ciggu 30 dni jej nie rozpoznal), po uprzednim

poinformowaniu klienta o opéznieniu i jego przyvezvnach, jak rowniez wskazaniu okolicznosci,

ktore muszq zostaé ustalone dla rozpatrzenia sprawy oraz okresleniu przewidywanego terminu
rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia
otrzymania reklamacji (wyrok WSA w Warszawie z dnia 20 grudnia 2022 roku, sygn. akt I
SA/Wa 1860/22, wyrok WSA w Warszawie z dnia 31 stycznia 2023 roku w sprawie o
sygnaturze akt VI SA/Wa 2798/22). W przedmiotowym stanie faktycznym podmiot nie
dochowal terminu wyznaczonego dyspozycja art. 6 jak rowniez nie zastosowat art. 7 ustawy o
Rzeczniku Finansowym poprzez poinformowanie klienta o wydluzeniu terminu udzielenia

odpowiedzi na reklamacj¢.

Warto w tym miejscu zaznaczy¢, iz przestrzeganie terminéw wskazanych w art. 6 oraz
art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym jest obowigzkiem podmiotéw rynku finansowego,
poniewaz realizuje podstawowe cele wskazane w uzasadnieniu ustawy o Rzeczniku
Finansowym — poprzez jednoznaczne ustawowe wskazanie trybu i terminéw rozpatrywania
przez podmioty rynku finansowego reklamacji klientéw, w ramach procedur skargowych.
Zgodnie bowiem z uzasadnieniem projektu ustawy o Rzeczniku Finansowym celem ustawy

Jest podwyzszenie poziomu ochrony osob korzystajqcych z ustug finansowych poprzez
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Jjednoznaczne przesqgdzenie ustawowe trybu i termindw rozpatrywania przez podmioty rynku
finansowego skladanych przez ich klientow reklamacji w ramach procedur skargowych.
Projekt przewiduje ponadto powolanie instytucji Rzecznika Finansowego, ktorego celem
bedzie dziatanie na rzecz ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego. W obecnym stanie
prawnym w szeregu ustaw sektorowych, tworzqcych szkielet prawny rynku finansowego,
brakuje unormowan sankcjonujgcych procedury reklamacyjne i narzucajgcych na podmioty
rynku finansowego obowiqzek kontaktu z klientem wnoszqcym reklamacje. W efekcie braku
takich unormowan, przedstawionych expressis verbis w przepisach i obejmujgcych rynek
Sfinansowy, wytworzyl si¢ stan zupelnej dowolnosci w kwestii termindw i zasad

ustosunkowywania sie do skarg/wnioskow klientéw w procedurze reklamacyjne;.

Rzecznik Finansowy wskazuje. iz Spotka dopuscita sie naruszenia art. 6 ustawy o

Rzeczniku Finansowym, nie dochowujac terminu 30 dni na udzielenie odpowiedzi na

reklamacje klientéw. c¢o mialo miejsce w_dwunastu odrebnych postepowaniach

likwidacyjnyeh. z ktérych wickszosé charakteryzowala sie wreez razacym opdznieniem. W

dwdch sprawach Spotka w ogdle zaniechata odpowiedzi na reklamacie pozostawiajac Klienta

bez informacji o ponownej decyzji w jego sprawie.

Zaniechanie terminowej odpowiedzi podwaza zasad¢ zaufania klientéw do rynku
finansowego i niweczy funkcje reklamacji jako szybkiego, wewnetrznego $rodka ochrony
praw klienta. Tego rodzaju naruszenie pozbawia klienta informacji niezbednych do oceny
zasadnosci roszczenia oraz decyzji o dalszym dochodzeniu swoich praw. Argumentacja
Strony, sprowadzajgca si¢ do uzasadniania opoznien oczekiwaniem na dodatkowe dokumenty
lub rzekoma niejasnoscig reklamacji, nie znajduje podstawy w przepisach, poniewaz
obowigzek udzielenia odpowiedzi w terminie 30 dni istnieje niezaleznie od tego, czy
stanowisko klienta zostalo przez podmiot uznane za konkretne. Profesjonalny charakter
dziatalnosci Spoétki wyklucza mozliwo$¢ usprawiedliwiania tego typu opdéznien wzgledami

organizacyjnymi.

W sprawach, w ktérych Spotka nie byta w stanie udzieli¢ odpowiedzi w terminie

wynikajgcym z art. 6 Ustawy, nie zastosowala przewidzianej w art. 7 Ustawy procedury
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zawiadomienia Kklienta o przyczynach opo6znienia, koniecznych okolicznosciach do
wyjasnienia oraz przewidywanym nowym terminie odpowiedzi (nieprzekraczajacym 60 dni).
Przepis ten nie jest fakultatywny a jego zastosowanie stanowi obowiazek kazdego podmiotu
rynku finansowego w przypadku przekroczenia terminu podstawowego. Brak takiej informacji
prowadzi do stanu niepewnosci prawnej Klienta, ktéry nie ma wiedzy o statusie swojego
zgloszenia, a takze moze skutkowa¢ iluzorycznoscig przyshugujacych mu uprawnien.
Ustawodawca celowo skonstruowat art. 7 jako $rodek zabezpieczajacy interes konsumenta w
sprawach ,,szczeg6lnie skomplikowanych”, jednak warunkiem jego zastosowania jest
uprzednie poinformowanie klienta w sposob wymagany tym przepisem. Zaniechanie to,
powtarzajgce sie dwunastokrotnie w sprawach badanych przez Rzecznika Finansowego,
jednoznacznie narusza zasady przejrzystosci i transparentnosci relacji migdzy klientem a

podmiotem rynku finansowego.

Spotka naruszyla art. 9 ustawy o Rzeczniku Finansowym, sporzadzajac odpowiedzi na
reklamacje w sposob niepelny i niezgodny z wymogami ustawowymi. W wielu przypadkach
odpowiedzi ograniczaty si¢ do ogolnikowego stwierdzenia podstawy prawnej decyzji i dalece
lakonicznego odniesienia do ,,analizy stanu faktycznego” bez przedstawienia szczegélowego
uzasadnienia faktycznego oraz prawnego, co uniemozliwiato klientom dokonanie realnej
oceny zasadnosci stanowiska ubezpieczyciela. Brak bylo wskazania podstaw prawnych
umowy, ktore miatyby zastosowanie, jak rowniez danych osoby udzielajacej odpowiedzi ze
wskazaniem stanowiska stuzbowego. Odpowiedzi te nie realizowaty funkcji informacyjne;j i
gwarancyjnej, do jakiej zostaly przewidziane przez ustawodawce. Przytoczenie przepisow aktu
prawnego nie wystarcza, jesli brak jest logicznego powigzania pomigdzy stanem faktycznym,
a oceng prawng. Odpowiedz na reklamacje nie moze sprowadzac si¢ do powtorzenia decyzji
likwidacyjnej, musi przedstawiaé¢ stanowisko podmiotu w sposéb umozliwiajacy klientowi
weryfikacje przestanek odmowy lub przyje¢cia odpowiedzialnosci. Tego rodzaju naruszenie
godzi bezposrednio w prawo klienta do szerszej informacji i $wiadomego dochodzenia

roszczen.

Spotka naruszyta art. 10 Ustawy, nie zawierajgc w tresci odpowiedzi na reklamacje pouczen

wymaganych w przypadku nieuwzglednienia roszczen klienta. Dotyczy to w szczegdlnosci
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braku informacji o mozliwosci wystapienia do sgdu powszechnego ze wskazaniem sadu
miejscowo whasciwego, jak rdwniez braku pouczenia o mozliwosci zwrocenia si¢ do
Rzecznika Finansowego czy skorzystania z mediacyjnych procedur pozasadowych.
Obowiazek ten nie ma charakteru instrukcyjnego a jego celem jest zapewnienie Klientowi
realnego dostgpu do dalszych srodkéw ochrony prawnej. Pouczenie nie moze mieé charakteru
ogolnikowego ani odsytajacego do przepisow — musi wskazywac¢ konkretny sad, nazwe
pozwanego oraz dost¢pne mechanizmy sporu. Brak takiego pouczenia prowadzi do niepeinej
ochrony prawnej Klienta i moze skutkowaé¢ jego dezorientacjg oraz opdznieniami w
dochodzeniu roszczen. Tego rodzaju naruszenia, ujawnione w analizowanych przypadkach,
potwierdzaja, ze Spdtka nie wdrozyla procedur zapewniajacych minimalny standard ich

zgodnosci z przepisami ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Zgromadzony w toku postepowania materiat dowodowy jednoznacznie wskazuje, iz
Spotka dopuscita sie licznych, powtarzalnych i istotnych naruszen obowigzkéw ustawowych
wynikajacych z art. 6, art. 7, art. 9 oraz art. 10 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Naruszenia
te, polegajace m.in. na razagcym przekraczaniu ustawowych termindw na udzielenie
odpowiedzi na reklamacje, braku spetnienia obowigzku informacyjnego wzgledem klienta w
przypadkach opdznienia, jak rowniez udzielaniu odpowiedzi niespelniajgcych minimalnych
wymogow formalnych i prawnych, majg charakter systemowy oraz godza w podstawowe
standardy ochrony Klienta na rynku finansowym. Tego rodzaju zaniechania prowadzg do
faktycznego pozbawienia Klientow mozliwosci skorzystania z przystugujgcych im srodkow
ochrony prawnej, w szczegolnosci w postaci skierowania sprawy na drogg¢ postgpowania
sgdowego lub pozasadowego, co narusza nie tylko ich interesy indywidualne, ale rowniez
zaufanie do instytucji rynku finansowego jako calosci. Tym samym dziatania Spétki nalezy
oceni¢ jako dalece sprzeczne z ratio legis ustawy reklamacyjnej, ktérej celem jest
przeciwdzialanie asymetrii informacyjnej i proceduralnej pomiedzy profesjonalnym
podmiotem rynku finansowego a jego Klientem, czgsto dziatajgcym bez wsparcia prawnego.
Majac na uwadze powyzsze, naruszenia popetnione przez Spotke nie mogg by¢ uznane za
incydentalne lub usprawiedliwione, lecz stanowig przejaw razacego uchybienia standardom

wymaganym od profesjonalnego uczestnika rynku finansowego.
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Rzecznik Finansowy podkresla, iz charakter tych naruszen wskazuje na ich systemowy
wymiar oraz brak wdrozenia jakichkolwiek skutecznych mechanizmow wewnetrznych
zapewniajacych zgodnos¢ z przepisami prawa. Naruszenia te nie mialy charakteru
incydentalnego a ujawnione nieprawidlowosci wystepowaly w szeregu niezaleznych spraw, w

ramach r6znych postepowan likwidacyjnych, co potwierdza trwalo$é 1 uporczywosé naruszen.

Dziatania te skutkowaly realnym ograniczeniem mozliwosci skorzystania przez
Klientow z przyslugujacych im praw, w tym z prawa do rzetelnej informacji, prawa do
uzyskania terminowej odpowiedzi, prawa do pouczenia o dostepnych srodkach prawnych oraz
prawa do rozpoznania reklamacji w sposdéb merytoryczny i adekwatny do okolicznos$ci danej
sprawy. Spotka, bedac profesjonalnym uczestnikiem rynku finansowego, nie tylko nie
wywigzala si¢ z ustawowych obowigzkéw w zakresie terminowosci i tresci odpowiedzi na
reklamacje, lecz rdwniez nie dostosowata udzielanych odpowiedzi do konkretnego stanu
faktycznego w poszczegdlnych postgpowaniach likwidacyjnych, czym razaco naruszyla
zasade¢ indywidualnego traktowania sprawy kazdego Klienta. Tego rodzaju dzialanie godzito
w  sposob bezposredni w interes Klientdow, pozbawiajac ich rzeczywistego i

zindywidualizowanego kontaktu z ubezpieczycielem.

Zebrane w toku postepowania dowody pozwolily na ustalenie, ze Spotka swoim
zachowaniem naruszyla obowigzki przewidziane w art. 6, art. 7, art. 9 i art. 10 ustawy o
Rzeczniku Finansowym. Material dowodowy pozwala roéwniez na ustalenie wszystkich
niezbednych okolicznosci koniecznych do nalozenia kary na podmiot. Majgc na uwadze
powyzsze Rzecznik w przedmiotowej sprawie skorzystat ze swojego uprawnienia do natozenia

kary pieni¢znej na podmiot rynku finansowego.

Wysokosé administracyjnej kary pienieznej

Zgodnie z art. 32 ust. 2 w.r.r. przy ustalaniu wysokosci kary pienigznej, uwzglednia si¢
stopienn naruszenia przepisow, okolicznosci tego naruszenia oraz mozliwosci finansowe

podmiotu, ktory dokonat naruszenia.
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Jak wskazuje si¢ w literaturze istnieja watpliwosci, czy w przypadku regulowania
przestanek odpowiedzialnosci w przepisach odrebnych w tym zakresie znajdg zastosowanie
przepisy dzialu IVA k.p.a. [por. B. Wyzykowski, Kompetencja Rzecznika Finansowego do
nakladania kar pienigznych na podmioty rynku finansowego, ,,Studia Prawa Publicznego”

2018/3(23), s. 101 i n.]. .(...) przepis moze mieé zastosowanie w calodci, gdy przepisy

szezegodlne nie okresdlajg zadnych dyrektyw wymiaru administracyinej kary pienieznej. Moze

rowniez nie mie¢ zastosowania. gdy przepisy szczegdlne przewiduja okolicznoscei. jakie nalezy

bra¢ pod rozwage przy ustalaniu wysokosei kary pienieznej.” [Jaskowska Matgorzata,

Wilbrandt-Gotowicz Martyna, Wrébel Andrzej, Komentarz aktualizowany do Kodeksu

postepowania administracyjnego].

Nalezy jednak zauwazy¢, ze ze wzglgdu na ogoing redakcje art. 32 ust. 2 dyrektywy
wymiaru dyrektywy wymiaru kary wskazane w art. 189d k.p.a. moga znalez¢é zastosowanie
(cho¢ nie w pelnym zakresie) jednakze w ramach uregulowan ustawy o Rzeczniku

Finansowym nie majg one zastosowania.

Z jednej strony zakres mozliwosci ksztattowania kary w oparciu o obiektywne i zasadne
przestanki jest znaczaco zawezony do przestanek wskazanych w art. 32 ust. 2 ustawy o

Rzeczniku Finansowym, z drugiej strony zas$ jest znaczaco uproszczony.

Ustawodawca pozostawit Rzecznikowi Finansowemu jako organowi swobode w
zakresie zardwno uznaniowosci zastosowania sankcji, jak rowniez skali jej dolegliwosci dla
podmiotu rynku finansowego. Wobec tego, niezbedne jest uwzglednienie Kkryteriow
miarkowania kary, aby sankcja stata si¢ proporcjonalna do stwierdzonego naruszenia prawa,

jego negatywnych skutkdw oraz wypetniata prawidlowo funkcje prewencyjne i represyjne.

Wskaza¢ nalezy réwniez, ze przy ustalaniu wysokosci kary pieni¢znej w toku danego
postgpowania administracyjnego, Rzecznik w pierwszej kolejnosci bierze pod uwage charakter
oraz typ naruszenia przepiséw ustawy o Rzeczniku Finansowym, ktérych w konkretnym stanie
finansowym dopuscit si¢ podmiot rynku finansowego. Rzecznik Finansowy uwzglednia
rowniez skutki, jakie naruszenie to wywotato lub mogto wywola¢ w odniesieniu do interesow

klienta podmiotu rynku finansowego, jak rowniez do calego rynku finansowego.
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Rzecznik Finansowy jednoczesnie dokonuje analizy liczby naruszonych obowigzkow,
rozmiaru dokonanych naruszen, jak réwniez okresu trwania naruszen prawa przez podmiot
rynku finansowego. Z tego powodu nalezy uznaé, ze kazda z poszczegdlnych spraw oceniana
jest przez Rzecznika indywidualnie, w oderwaniu od innych spraw prowadzonych wczesnie)
lub rownolegle przez Rzecznika Finansowego. Dla oceny naruszen dokonanych przez podmiot
rynku finansowego nieistotne pozostajg, wobec tego ustalenia oraz wymiar kary okreslone

przez Rzecznika Finansowego w odrebnym post¢powaniu administracyjnym.

W sSwietle przestanek wskazanych w art. 32 ust. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym,
przy ocenie stopnia naruszenia przepisOw przez podmiot rynku finansowego, Rzecznik
Finansowy uwzglednia w szczego6lnosci: rozmiar naruszenia, okres jego trwania, wplyw
naruszenia na sytuacje klientéw, w tym ich interesy ekonomiczne, a takze jego wplyw na
funkcjonowanie rynku finansowego. Z tego powodu ustawa o Rzeczniku Finansowym w
kontekscie kompetencji Rzecznika Finansowego, realizuje bardzo istotny cel, jakim jest
podwyzszanie jakoSci $wiadczenia ustug finansowych dla klientéw podmiotéw rynku
finansowego. Strona niewatpliwie naruszyla przepisy ustawy o Rzeczniku Finansowym, a

stopien ich naruszenia z pewnoscig byl znacznie wyzszy niz znikomy.

Odnoszac si¢ do drugiego kryterium wskazanego w tresci art. 32 ust. 2 ustawy o
Rzeczniku Finansowym, tj. okolicznosci naruszenia przepisow przez podmiot rynku
finansowego, przy ocenie wskazanych okolicznosci nalezy rozwazy¢ caly stan faktyczny, w
tym zaistnienie badz brak obiektywnych, niezaleznych od podmiotu okolicznosci
wplywajacych na dzialania lub zaniechania podmiotu, fakt podjecia lub niepodjecia dziatan
przez podmiot majgcych na celu wyeliminowanie powstawania naruszen w przysziosci.
Niezbgdne jest uwzglednienie zardwno okolicznosci o charakterze tagodzacym, jak i
obcigzajgcych Strong. Organ rozpatrujac niniejszg spraw¢ nie dopatrzyt si¢ Zzadnych
okolicznosci tagodzacych. Podnoszone przez Strong, w toku postepowania okolicznosci natury
organizacyjnej nie moga zosta¢ uznane za okolicznosci, ktore w jakikolwiek sposéb mogg
umniejsza¢ odpowiedzialno$¢ podmiotu za naruszenia. Nalezy przy tym podkresli¢, iz Spotka
jako profesjonalista prowadzaca dzialalnos¢ w formie spotki akcyjnej zna przepisy

powszechnie obowigzujacego prawa, w zwigzku z czym powinna organizowac dziatalnos¢ w
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sposob umozliwiajacy wykonywanie nalozonych przez nig obowigzkoéw ustawowych, jak
réwniez prowadzi¢ swoja dzialalnos¢ przy zachowaniu wyzszego niz przecietny standardu
starannosci czego w okolicznosciach niniejszej sprawy nie uczynita uchybiajgc obowigzkom

ustawowym.

W zakresie mozliwosci finansowych Strony, Rzecznik Finansowy, na podstawie
przedlozonego przez Spdtke rocznego sprawozdania finansowego sporzadzonego wg stanu na

dzien 31 grudnia 2024 r., dalej zwanego bilansem catorocznym za 2024 r., ustalit, ze:

— kapital wlasny Spoltki wg bilansu catorocznego za 2024 r. wynidst 102 976 366,00 PLN
(j. 47 114 000 BGN wedtug kursu NBP 1 BGN = 2,1847 PLN z dnia 31 grudnia 2024

r.);

— zysk netto osiagnigty przez Stron¢ wg bilansu catorocznego za 2024 r. wyniost
16 647 629,30 PLN (tj. 7 619 000 BGN wedtug kursu NBP 1 BGN =2,1847 PLN z dnia
31 grudnia 2024 r.);

— wskaznik plynnosci biezacej, liczony jako stosunek aktywéw obrotowych do
zobowigzan krotkoterminowych, wynidst 0,93, co oznacza, ze Spotka nie posiada
petnego pokrycia zobowigzan krotkoterminowych aktywami obrotowymi, jednak nadal

wykazuje operacyjng zdolnosé do regulowania biezgcych zobowigzan;

— wg sprawozdania na temat wyplacalnosci i kondycji finansowej Spétki, sporzadzonego

wg stanu na dzien 31 grudnia 2024 r.:

o kapitalowy wymog wyplacalnosci (SCR) wyniost 293 768 391,00 PLN (4.
134 481 000 BGN wedlug kursu NBP 1 BGN =2,1847 PLN z dnia 31 grudnia
2024 r.), a stopien jego pokrycia wyniost 115,24%;
o minimalny wymog kapitalowy (MCR) wyniost 112 581099,00 PLN (1.
51519000 BGN wedlug kursu NBP 1 BGN = 2,1847 PLN z dnia 31 grudnia
2024 r.), a stopien jego pokrycia wyniost 300,82%;
Rzecznik Finansowy wzial rowniez pod uwage wartosé¢ srodkéw pienieznych posiadanych

przez Spotke na koniec 2024 r., ktora wyniosta 129 719 992,00 PLN (tj. 59 360 000 BGN
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wedhug kursu NBP 1 BGN = 2,1847 PLN z dnia 31 grudnia 2024 r.), oraz og6lng wartos¢
aktywow obrotowych w wysokosci 1 218 761 022,00 PLN (tj. 557 743 000 BGN wedtug kursu
NBP 1 BGN =2,1847 PLN z dnia 31 grudnia 2024 r.).

Wysoko$¢ nalozonej kary pienieznej w wysokosci 600 000,00 PLN nie jest wysoka,

gdyz stanowi jedynie:
— 0,58 % kapitalow wilasnych posiadanych przez Strone na koniec 2024 r.,
— 3,60 % zysku netto osiggnietego przez Spotke w 2024 r.

W s$wietle powyzszego, majac rowniez na uwadze wartosci SCR i MCR, nalezy
stwierdzi¢, ze kara pieni¢gzna w wysokosci 600 000,00 PLN nie spowoduje zagrozenia

wyplacalnosci Spolki.

Biorac pod uwage powyzsze Rzecznik Finansowy stwierdzil, ze kara pieni¢zna w
wysokosci 600 000 zt (stownie: szeséset tysigcy zlotych), w sposob istotny nie ingeruje w
mozliwosci finansowe Spoétki. Wskazaé réwniez nalezy, ze kara ta nie powoduje dla Spotki
trudnosci, ktore mogltyby zawazy¢ na jej dziatalnosci badz spowodowaé inne trudnosci w

dzialalnosci.

Wymierzajac kare pieniezng w wysokosci 600 000 zt, Rzecznik Finansowy kierowat
si¢ przestankami wynikajgcymi z art. 32 ust. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym,
uwzgledniajac w szczegdlnosci: charakter 1 wagg naruszen, ich powtarzalno$¢ oraz
dhlugotrwalosé, stopien winy Spotki, wplyw naruszen na interes konsumentéw oraz na interes
publiczny, a takze potrzebe zapewnienia skutecznosci, prewencji i proporcjonalnosci

stosowanego $rodka administracyjnego.

Ustalono, ze naruszenia przepisOw ustawy mialy charakter ciggly, powtarzalny i
systemowy, co oznacza, ze stanowily element utrwalonej praktyki dziatania Spotki, a nie
jednostkowy blad czy incydentalne niedopatrzenie. Stwierdzone uchybienia wystgpowaty w
szeregu niezaleznych postgpowaniach likwidacyjnych i dotyczyly kazdorazowo kilku
przepiséOw ustawy. W szczegolnosci odnotowano razgce przekroczenia ustawowego terminu

30 dni na udzielenie odpowiedzi, siegajace ponad rocznego okresu (trzynastu miesiecy), brak
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realizacji obowigzku informacyjnego w przypadku opoznienia, udzielanie odpowiedzi
nieodnoszacych si¢ do stanu faktycznego sprawy i niespetniajgcych ustawowych wymogéw
formalnych, a takze niewypelnienie obowigzku pouczenia klientéw o przystugujacych im
srodkach prawnych, w tym o mozliwosci dochodzenia roszczen na drodze sadowej lub

pozasadowe;j.

Na szczegdlne podkreslenie zastuguje okoliczno$é, iz odpowiedzi udzielane przez
Spotke mialy charakter szablonowy, niedostosowany do indywidualnego stanu faktycznego w
danej sprawie, co naruszalo zasade rzetelnosci i transparentnosci komunikacji z klientem.
Spolka, dzialajac jako profesjonalny podmiot rynku finansowego, byta zobowigzana do
zapewnienia nalezytej starannosci i indywidualnej analizy kazdego przypadku, tymczasem w
analizowanych sprawach tego elementarnego standardu konsekwentnie nie dochowywata.
Klienci byli de facto pozbawieni efektywnej ochrony, a ich reklamacje rozpoznawane byly w
sposéb nieczytelny, bez wyjasnienia podstaw odmowy i bez wskazania dalszych mozliwych

krokow prawnych.

Kolejng istotng okolicznoscig uzasadniajaca wysoko$¢ kary byt fakt, ze postepowanie
administracyjne prowadzone przez Rzecznika Finansowego zostalo wszczete w nastepstwie
wczesniejszych, wielokrotnych dziatan interwencyjnych podejmowanych przez Biuro
Rzecznika Finansowego. Mimo podejmowanych prob wyjasnienia i wezwania do usuniecia
naruszen na etapie interwencji, Spotka nie zmodyfikowata swojej praktyki, co swiadczy o jej
catkowitej biernosci oraz braku woli wspolpracy z organem. Taka postawa przemawia za
koniecznoscig siggnigcia po sSrodek o charakterze dolegliwym i jednoznacznym w przekazie

braku akceptacji dla takich praktyk.

Dodatkowo, wysokos$¢ kary zostala ustalona przy uwzglednieniu polgczenia 14
odrebnych postepowan administracyjnych w jedno postgpowanie zbiorcze, co miato wptyw na
zakreslenie skali stwierdzonych naruszen oraz oceng facznego ciezaru gatunkowego sprawy.
Kazde z postepowan dotyczylo odrebnego przypadku naruszenia przepiséw ustawy, ale
wszystkie taczyt tozsamy podmiot, podobny schemat dziatania oraz analogiczne uchybienia w

zakresie przestrzegania obowigzkéw reklamacyjnych. Laczne potraktowanie spraw pozwolilo
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na przejrzysta ocene praktyki Spotki jako catosci oraz wymierzenie jednej, skonsolidowane;j

kary administracyjnej, ktorej wysokosé odpowiada rzeczywistej skali naruszen.

Raz jeszcze nalezy podkresli¢, ze charakter naruszen stwierdzonych w ramach
prowadzonego postgpowania administracyjnego nosi cechy zorganizowanego i utrwalonego
schematu dziatania, przybierajagcego postaé systemowego podejscia do procesu likwidacji
szkéd. Przeprowadzona analiza materialu dowodowego wykazata, ze Spotka w sposob
powtarzalny i celowy postugiwala sie wzorcami odpowiedzi kierowanych do klientow, bez
odniesienia do indywidualnego stanu faktycznego, co potwierdza istnienie jednolitego modelu
postepowania. Tego rodzaju praktyka, oparta na szablonowych dziataniach, oderwanych od
realiow danej sprawy, stanowi razgce naruszenie indywidualizacji postgpowania
reklamacyjnego, a takze rzetelnosci, transparentnosci i dobrej wiary w relacjach z
konsumentem. W ocenie Rzecznika Finansowego, opisane dziatanie nosi znamiona celowego
dziatania o charakterze instytucjonalnym, nakierowanego na minimalizowanie obowigzkow
informacyjnych oraz ograniczanie uprawnien przystugujacych poszkodowanym. Spotka nie
podjeta zadnych realnych dziatan naprawczych, kontynuujac dotychczasowa praktyke. Wobec
powyzszego nalezy uznaé, ze zebrane przypadki indywidualne nie stanowig incydentalnych
uchybien, lecz tworza spdjng calo$¢ swiadczacg o systemowym, uporczywym naruszaniu
przepisow Ustawy. Taki stan rzeczy powinien wprost przeklada¢ si¢ na ocene¢ stopnia
spotecznej szkodliwosci czynu oraz wysokos¢ wymierzonej kary pieni¢znej, nie tylko z uwagi
na skale i powtarzalno$¢ naruszen, lecz rowniez z uwagi na ich wptyw na interes klientow i
koniecznos$¢ zapewnienia realnej ochrony prawnej odbiorcom ustug finansowych. W ocenie
Rzecznika Finansowego kara pienigzna w wysokosci 600 000 zt pozostaje wigc srodkiem
proporcjonalnym, uzasadnionym i koniecznym, nie tylko dla zapewnienia skutecznosci prawa,
ale takze dla ochrony interesu konsumentéw i wzmocnienia standardow dzialania podmiotow
rynku finansowego. Kara ta spelnia zaréwno funkcj¢ represyjng wobec Spolki, jak i
prewencyjng wobec pozostatych uczestnikow rynku, wysylajac jednoznaczny sygnat dla
calego rynku, ze niedochowanie obowigzkéw ustawowych w zakresie rozpatrywania

reklamacji nie moze pozosta¢ bez konsekwencji prawnych.
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W przedmiotowej sprawie nie zachodza podstawy faktyczne do zastosowania instytucji
prawnych liberalizujagcych postgpowanie organéw administracji publicznej prowadzone w
sprawie natozenia administracyjnej kary pieni¢znej (wskazanych w art. 189e — 189¢g k.p.a.).
Do tych nowych instytucji prawnych zalicza si¢ wylgczenie odpowiedzialnosci karno-

administracyjnej, gdy zaistnienie deliktu administracyjnego jest skutkiem:

— dziatania sity wyzszej (art. 189¢ k.p.a.),
— odstgpienia od natozenia administracyjnej kary pieni¢znej (art. 189fk.p.a.)

— oraz przedawnienia natoZenia administracyjnej kary pienieznej — przedawnienie

karalnosci (art. 189g k.p.a.).

Fakt uchybienia terminowi w udzieleniu odpowiedzi na reklamacj¢ nie byl zwigzany z
dzialaniami sily wyzszej, ale z niezachowaniem nalezytej starannosci przez podmiot.
Zgodnie z art. 189f § 1 pkt I k.p.a. organ administracji publicznej, w drodze decyzji, odstepuje
od nalozenia administracyjnej kary pieni¢znej i poprzestaje na pouczeniu, jezeli waga

naruszenia prawa jest znikoma, a strona zaprzestata naruszania prawa.

Wojewoddzki Sad Administracyjny w Gorzowie Wielkopolskim w wyroku z dnia
2 marca 2023 r. o sygn. Il SA/Go 749/22, LEX nr 3506481 stwierdzil, ze istotne znaczenie dla
oceny wagi naruszenia prawa, o ktorej mowa w art. 189f ¢ 1 pkt 1 k.p.a., majg chronione
prawem wartosci i dobra, w odniesieniu do ktérych rozwazana jest skala ich naruszenia. Przy
ocenie wystgpienia przestanki znikomej wagi naruszenia (art. 1891 § 1 pkt 1 k.p.a.) nalezy braé
pod uwagg catoksztatt okolicznosci danego przypadku, zaréwno o charakterze przedmiotowym
(np. skala naruszen, skutki tych naruszen), jak i podmiotowym (np. czy mamy do czynienia z
czynem zawinionym, a jezeli tak, to z jakg formq winy), przy czym decydujgce znaczenie nalezy
przyznac¢  skutkom naruszenia dla dobr chronionych przez dang dziedzing prawa
administracyjnego. Takie okolicznosci jednak nie mialy miejsca w przedmiotowych czternastu
postgpowaniach administracyjnych. Ze zgromadzonego w toku postepowania materiatu
dowodowego wynika, iz Strona postgpowania naruszyla prawo wynikajace z art. 6 i 7 a takze

z art. 9 oraz art. 10.
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Nalezy wskazaé, ze dobrem chronionym przez przepis o charakterze sankcyjnym, jakim
jest art. 32 ust. 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym, w zakresie wyznaczonym granicami
niniejszej sprawy, jest zapewnienie klientowi mozliwosci terminowego i pelnego zapoznania
si¢ z trescig odpowiedzi na ztozong reklamacj¢ albo z informacja, o ktérej mowa w art. 7 tej
ustawy, przy czym peinos¢ tej informacji powinna obejmowaé elementy wymagane na

podstawie art. 9 i art. 10 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Nawet uznajac, ze naruszenie bylo wynikiem dziatania nieumyslnego, trudno stwierdzi¢, ze
skutki w obrebie dobr chronionych przez art. 32 ustawy o Rzeczniku Finansowym uzasadniaja
uznanie naruszenia za znikome skoro odpowiedz na reklamacj¢ nie zostata udzielona, a Strona
naruszyla kilka norm prawnych. Takie postgpowanie podwaza zaufanie klienta do regulacji

prawnych mowigcych o wykonywaniu zobowigzan zgodnie z przepisami prawa.

W ocenie Rzecznika Finansowego brak jest wigc racjonalnych powoddw do przyjecia,
by naruszenie prawa mialo charakter znikomy, co przesadza o braku mozliwosci zastosowania

art. 189f§ 1 pkt 1 k.p.a.

Oznacza to, Ze w niniejszej sprawie nie zostata spelniona przewidziana przez art. 189f §

1 pkt 1 k.p.a. przestanka odstgpienia od natozenia administracyjnej kary pienig¢zne;.
Nie zaistnialy rowniez przestanki umorzenia postgpowania.

Nie nastgpito rowniez przedawnienie karalnosci.

Rzecznik Finansowy korzystajac ze swojego uprawnienia jakim jest nalozenie
administracyjnej kary pieni¢znej, ktora w okoliczno$ciach niniejszej sprawy musi spetni¢ swe
cele represyjne i prewencyjne, szczegdtowo rozwazyt wszystkie zebrane dowody i ustalone
okolicznosci. Biorge pod uwage powyzsze nalezy uznac, ze wymiar kary nie mogt by¢ nizszy
anizeli przewidziany przedmiotowym rozstrzygnigciem - nalozenie kary pienig¢znej w

wysokosci okreslonej w decyzji jest zasadne i zgodne z przepisami prawa.
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Pouczenie

Karg pieni¢zng nalezy przekaza¢ na rachunek bankowy Rzecznika Finansowego o
numerze: 84 1130 1017 0020 0706 6123 4727, w terminie 14 dni od dnia dorgczenia
niniejszej decyzji. W tytule przelewu nalezy wskaza¢ sygnature postepowania
administracyjnego, w ktorym wydano decyzj¢ administracyjna.

Jezeli kara nie zostanie uiszczona w terminie, zostanie wszczete postepowanie
egzekucyjne na podstawie przepisdw ustawy z dnia 17 czerwca 1966 r. o postepowaniu
egzekucyjnym w administracji (t.j. Dz. U. z 2025 r. poz. 132).

Strona niezadowolona z niniejszej decyzji administracyjnej zgodnie z art. 127 § 3 k.p.a.
oraz art. 129 § 2 k.p.a. w zwiazku z art. 32 ust. 5 ustawy o Rzeczniku Finansowym
moze w terminie 14 dni od dnia dorgczenia niniejszej decyzji zwrocié sie do Rzecznika
Finansowego z wnioskiem o ponowne rozpatrzenie sprawy.

. Na podstawie art. 127a § 11 § 2 k.p.a. w zwigzku z art. 127 § 3 in fine k.p.a. w trakcie
biegu terminu do wniesienia wniosku o ponowne rozpatrzenie sprawy, Strona moze
zrzec si¢ prawa do wniesienia wniosku o ponowne rozpatrzenie sprawy wobec
Rzecznika Finansowego, ktéry wydal niniejszg decyzje. Z dniem doreczenia
Rzecznikowi Finansowemu os$wiadczenia o zrzeczeniu si¢ prawa do wniesienia
wniosku o ponowne rozpatrzenie sprawy, decyzja staje si¢ ostateczna i prawomocna, a
zgodnie z art. 130 § 4 k.p.a. podlega¢ bedzie wykonaniu przed uptywem terminu do
whniesienia wniosku o ponowne rozpatrzenie sprawy. Zgodnie z art. 16 § 1 k.p.a.
decyzjg ostateczng jest decyzja, od ktdrej nie stuzy wniosek o ponowne rozpatrzenie
sprawy, a jej uchylenie lub zmiana, stwierdzenie niewazno$ci oraz wznowienie
postgpowania moze nastapi¢ tylko w przypadkach przewidzianych w k.p.a. lub
ustawach szczeg6lnych. Z kolei zgodnie z art. 16 § 3 k.p.a. decyzja prawomocna jest
decyzja ostateczna, ktdrej nie mozna zaskarzy¢ do sagdu administracyjnego.

. Na podstawie art. 52 § 3, art. 53 § 1 oraz art. 54 § 1 w zwigzku z art. 3 § 2 ustawy z
dnia 30 sierpnia 2002 r. - Prawo o postgpowaniu przed sgdami administracyjnymi

(Dz. U. z 2024 r. poz. 935) Strona moze wnie$¢ skarge na niniejsza decyzje
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administracyjng do Wojewddzkiego Sadu Administracyjnego w Warszawie, za
posrednictwem Rzecznika Finansowego, w terminie 30 dni od dnia dor¢czenia decyzji
Stronie, bez skorzystania z prawa do zwrécenia si¢ z wnioskiem o ponowne
rozpatrzenie sprawy.

6. Od skargi na niniejsza decyzj¢ administracyjng na podstawie § 1 pkt 2 Rozporzadzenia
Rady Ministréw z dnia 16 grudnia 2003 r. w sprawie wysokosci oraz szczegétowych
zasad pobierania wpisu w postepowaniu przed sgdami administracyjnymi (Dz. U. z
2021 r., poz. 535) jest pobierany wpis stosunkowy w wysokosci 3% wartosci

przedmiotu zaskarzenia, nie mniej jednak niz 400 zi.

Rzecznik Finansowy

dr Michat Ziemiak

Zalacznik:
Kopia aktu powotania dra. Michata Ziemiaka na funkcj¢ Rzecznika Finansowego.
Otrzymuja:

1. r.pr. Zuzanna Maria Chojnacka-Gotaszewska reprezentujaca Joint-Stock Company

DallBogg: Life & Health AD;

2. ala.
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