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Decyzja

Na podstawie art. 32 ust. 112 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 Finansowym i o
Funduszu Edukacji Finansowej (Dz. U. z 2024 r. poz. 1109, z p6zn. zm., dalej jako: ,ustawa o
Rzeczniku Finansowym” lub ,,.Ustawa™) oraz art. 104 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. - Kodeks
postgpowania administracyjnego (Dz. U. z 2024 1. poz. 572, z p6zn. zm., dalej jako: ,k.p.a.”), po
przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.385.2025 z udziatem
podmiotu rynku finansowego Insurance Joint-Stock Company DallBogg: Life & Health AD z
siedziba w Sofii, Bulgaria (dalej: ,,Spotka” lub ,,Strona”) wpisanego do Legal Entity Identifier (LEI)
pod numerem 529900IDOB7FXUHGPQO23, (register no.) 200299615! (reprezentowanego na
podstawie pelnomocnictwa z dnia 20 marca 2023 r. przez Diodea Poland spotka z ograniczong
odpowiedzialnoscig z siedziba w Warszawie, wpisana do rejestru przedsigbiorcow prowadzonego
przez Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy, XIII Wydzial Gospodarczy Krajowego Rejestru Sagdowego,
pod numerem KRS 0000946968), Rzecznik Finansowy

naklada na Spélke kar¢ pieniezna w wysokosci 300 000 zi
(stownie: trzysta tysiecy zlotych 00/100)

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

Finansowym.

UZASADNIENIE

Rzecznik Finansowy (dalej rowniez jako: ,,Rzecznik” lub ,,Organ”), na podstawie art. 61 § 1
i4kpa wzw. zart. 32 ust. 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym, wszczal dziesie¢ postepowan

administracyjnych o sygnaturach:

1) DSP-WKS.5610.287.2025 — w dniu 11 czerwca 2025 r.;

! Bulgarski Krajowy Rejestr Handlowy utworzony na podstawie Ustawy o rejestize dziatalnoSci gospodarczej i rejestrze
0sob prawnych nienastawionych na zysk [3aKoHbT 32 THPrOBCKMS PErMCTBD M PEIMCTBPA HA IOPHAMHECKUTE JIMLE C
necronancka uen — 3TPPYOJIHI] (ZTRRYuLNT)] oraz zarzadzenia nr 1 z dnia 14 lutego 2007 r. w sprawie zasad
prowadzenia rejestru dziatalnosci gospodarczej i rejestru osob prawnych nienastawionych na zysk, przechowywania
danych w tych rejestrach i dostgpu do nich [Hapen6a Ne | ot 14 despyapu 2007 r. 3a BoneHe, CbXpaHsIBaHE H JOCTBII A0
TBPrOBCKMS DPETHCTBD M [O pETHCTbpa Ha IOpHAMYECKHTe nuua ¢ Hecromancka nen — HBCITPPIOJHIL
(NVSDTRRYULNT)], dostgpny pod adresem internetowym https://portal.registryagency.bg/
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2) DSP-WKS.5610.286.2025 — dniu 6 czerwca 2025 r.;

3) DSP-WKS.5610.285.2025 — w dniu 6 czerwca 2025 r.;
4) DSP-WKS.5610.279.2025 — w dniu 6 czerwca 2025 1.;
5) DSP-WKS.5610.277.2025 — w dniu 6 czerwca 2025 r.;
6) DSP-WKS.5610.260.2025 — w dniu 11 czerwca 2025 1.;
7) DUE-WOP.5610.379.2025 — w dniu 4 sierpnia 2025 r.;
8) DUE-WOP.5610.378.2025 — w dniu 5 sierpnia 2025 r.;
9) DUE-WOP.5610.350.2025 — w dniu 4 sierpnia 2025 r.;
10) DUE-WOP.5610.249.2025 — w dniu 4 sierpnia 2025 r.

w sprawie natozenia na Strong kary pienieznej w zwiazku z podejrzeniem naruszenia przez Spotke

obowiazkéw wynikajacych z art. 6, art. 7, art. 9 i art. 10 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Material dowodowy w przedmiotowym postgpowaniu, zgromadzony pierwotnie w

postgpowaniach interwencyjnych prowadzonych w Biurze Rzecznika Finansowego pod sygnaturami:
1) DUE-WOP.501.. _1.2025.FM (nr szkody 2024/07/01/G-- );

2) DUE-WOP.501.0  .2025.HN (or szkody DB24/10/01/C  J);

3) DUE-WOP.501.¢  .2024.HN (ur szkody DB24/10/01/¢+: 3);

4) DUE-WOP.501.2 2025.HN (ar szkody DB24/11/01; b;

5) DUE-WOP.501. 7.2024.HN (or szkody 2024/06/01/C  );

6) DUE-WOP.501."  7.2024.MD (nr szkody 2024/06/01/C  );

7) DUE-WOP.501..  .2025.HN (nr szkody DB24/12/01/(  );

8) DUE-WOP.501."  2024.MGS (nr szkody 2024/01/01/+  );

9) DUE-WOP.501.5 :2024.AWS (ur szkody 2023/09/01/C  ;

10) DUE-WOP.501., .2025.HN (nr szkody DB24/12/01/C )

)
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stanowiacy material dowodowy w niniejszym postepowaniu pozwolit na ustalenia faktyczne i1 oceny
prawne. Rzecznik Finansowy na podstawie oceny caloksztaltu materiatu dowodowego, ustalil, ze
udowodniona zostata okoliczno§é naruszenia przez Spoétke art. 6, art. 7, art. 9 i art. 10 ustawy o

Rzeczniku Finansowym.

I.  Zakres i charakter naruszei ujawnionych w toku postepowan administracyjnych

prowadzonych przez Rzecznika Finansowego

1. DSP-WKS.5610.287.2025

Po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.287.2025
wszczetego z urzedu w dniu 11 czerwea 2025 1., 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 21 sierpnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr 2024/07/01/C (co
zostato ujawnione w tzw. postgpowaniu interwencyjnym o sygn. DUE-WOP.501." *.2025.FM).

Na reklamacj¢ z dnia 21 sierpnia 2024 r. Spotka udzielita odpowiedzi pismem z dnia 7
stycznia 2025 r., a wiec z ponad trzymiesi¢cznym opo6znieniem, co stanowilo naruszenie art. 6
ustawy o Rzeczniku Finansowym. Spoéika nie zastosowata roéwniez art. 7 ustawy o Rzeczniku
Finansowym poprzez poinformowanie klienta o wydhluzeniu terminu udzielenia odpowiedzi na
reklamacje. Spotka nie przekazata klientowi informacji, o ktorych mowa w art. 7 tej ustawy, tj. nie
wskazata przyczyny opdznienia, okoliczno$ci niezbednych do rozpatrzenia przedmiotowej sprawy
oraz nie wskazala terminu rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze

przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

Spoika naruszyla réwniez obowigzek wynikajacy z art. 9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o Rzeczniku
Finansowym w ten sposéb, ze nie zawarla elementéw wymaganych przez ten przepis w udzielanej

odpowiedzi na reklamacje.

Udzielona klientowi odpowiedz na reklamacje nie zawierata uzasadnienia faktycznego i
prawnego zajgtego przez Spotke stanowiska, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o Rzeczniku
Finansowym. Spo6tka ograniczyta 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
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maja 2003 1. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i
Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (dalej rowniez jako: ,,ustawa o ubezpieczeniach
obowigzkowych”), zostata podjgta decyzja o odmowie wyptaty odszkodowania. Ponadto bardzo
ogollnie wskazala, ze przestany przez klienta kosztorys jest zawyzony, powohyjac sie na przepis art.
824! § 1 Kodeksu cywilnego, to jest, ze suma pienigzna wyptacona przez ubezpieczyciela z tytutu

ubezpieczenia nie moze by¢ wyzsza od poniesionej szkody.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata w sposéb wyczerpujacy, jakie czynniki
przemawiaty 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 udzielajgcej odpowiedzi, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 3 ustawy o Rzeczniku

Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata sgdu powszechnego, do ktorego klient
podmiotu rynku finansowego moze wystapi¢ z powodztwem. Strona ograniczyla sie jedynie do
odwolania do ogolnej tresci przepisow kodeksu postepowania cywilnego o wlasciwosci miejscowe;
sadu oraz powtorzenia treSci art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrze$nia 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 21 sierpnia 2024 1. w sprawie dot. szkody nr 2024/07/01/

- odpowiedz Spotki z dnia 7 stycznia 2025 r. w sprawie dot. szkody nr 2024/07/01/

2. DSP-WKS.5610.286.2025

Po przeprowadzeniu postepowania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.286.2025
wszczetego z urzgdu w dniu 6 czerwcea 2025 r., Rzecznik Finansowy ustalit, iz Spétka naruszyla art.
6 oraz art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez uchybienie terminowi na udzielenie

odpowiedzi na reklamacj¢ z dnia 4 grudnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr DB24/10/01/06090 (co
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zostalo ujawnione w tzw. postgpowaniu interwencyjnym o sygn. akt. DUE-WOP-
501.. 2025.HN).

Na reklamacje z dnia 4 grudnia 2024 r. (data doreczenia Stronie: 7 stycznia 2025 r.) Spotka
udzielita odpowiedzi pismem z dnia 28 maja 2025 r., a wiec z ponad trzymiesiecznym opoznieniem,
co stanowilo naruszenie art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Spoétka nie zastosowata rowniez art.
7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez poinformowanie klienta o wydluZeniu terminu
udzielenia odpowiedzi na reklamacje. Spotka nie przekazata klientowi informacji, o ktorych mowa
w art. 7 te] ustawy, tj. nie wskazala przyczyny opoznienia, okolicznosci niezbgdnych do rozpatrzenia
przedmiotowe] sprawy oraz nie wskazata terminu rozpatrzenia reklamacji 1 udzielenia odpowiedzi,

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

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

Finansowym.

Spotka 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 sgdu polubownego,
albo innego mechanizmu polubownego rozwigzywania sporow (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 wskazala sadu powszechnego, do ktérego klient podmiotu rynku finansowego moze
wystapi¢ z powodztwem (art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym). Strona ograniczyta
si¢ jedynie do odwotania do ogdlnej tresci przepiséw kodeksu postgpowania cywilnego o
wlasciwosci miejscowej sgdu oraz powtorzenia tresci art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrze$nia

2015 r. o dzialalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjne;.

Dowedy:

- reklamacja klienta z dnia 4 grudnia 2024 r. w sprawie dot. szkody nr DB24/10/01/(
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- odpowiedz Spotki z dnia 28 maja 2025 r. w sprawie dot. szkody nr DB24/10/01/

3. DSP-WKS.5610.285.2025

Po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.285.2025
wszczgtego z urzedu w dniu 6 czerwca 2025 r., Rzecznik Finansowy ustalit, iz Spétka naruszyla art.
9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o Rzeczniku Finansowym w ten sposéb, ze nie zawarta elementow
wymaganych przez ten przepis w udzielanej odpowiedzi na reklamacje z dnia 3 grudnia 2024 1., w
sprawie dot. szkody nr DB24/10/01/ i (co zostalo ujawnione w tzw. postgpowaniu

interwencyjnym o sygn. DUE-WOP.501.. 2024 .HN).

Udziclona klientowi odpowiedZ na reklamacje, pismem z dnia 24 grudnia 2024 r., nie
zawierala uzasadnienia faktycznego i prawnego zajetego przez Spotke stanowiska, co stanowito
naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Spotka ograniczyla sie wylacznie do
wskazania, na podstawie jakich przepisow Kodeksu cywilnego oraz ustawy o ubezpieczeniach
obowiazkowych zostata podjgta decyzja o odmowie wyptaty odszkodowania. Ponadto ogoélnie
wskazala, 1z: ,w odpowiedzi na reklamacje w sprawie odszkodowania w sprawie jak wyzej,
uprzejmie informujemy, ze dokumenty poddano ponownej analizie. W rezultacie podjetych
czynnosci, nie znaleziono podstaw do zmiany dotychczasowego stanowiska w sprawie. Ponownie
informujemy, Ze zaplata pozostatych 50% ustalonego odszkodowania nastapi po otrzymaniu faktury

vat za naprawe.”.

W odpowiedzi na reklamacj¢ Spotka nie wskazata w sposéb wyczerpujacy, jakie czynniki
przemawialy za nieuwzglednieniem przedmiotowej reklamacii, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 2

ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacje Spétka nie wskazata takze imienia, nazwiska oraz stanowiska
stuzbowego osoby udzielajacej odpowiedzi, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 3 ustawy o Rzeczniku

Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata sadu powszechnego, do ktorego klient
podmiotu rynku finansowego moze wystapi¢ z powédztwem. Strona ograniczyta sig jedynie do

odwolania do ogdlnej tresci przepisow kodeksu postepowania cywilnego o whasciwosci miejscowej
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sgdu oraz powtorzenia tresci art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dziatalnosci
ubezpieczeniowej 1 reasekuracyjnej, czym naruszyla obowigzek wynikajacy z art. 10 pkt 4 ustawy o

Rzeczniku Finansowym.
Dowody:
- reklamacja klienta z dnia 3 grudnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr DB24/10/01/G - ;

- odpowiedZ Spotki z dnia 24 grudnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr DB24/10/01/C"

4. DSP-WKS.5610.279.2025

Po przeprowadzeniu postepowania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.279.2025
wszczetego z urzedu w dniu 6 czerwca 2025 r., Rzecznik Finansowy ustalil, iz Spoika naruszyla art.
9 pkt 2, 3 14 oraz art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym w sprawie dot. szkody nr
DB24/11/01/¢ - (co zostalo ujawnione w tzw. postgpowaniu interwencyjnym o Sygn.
DUE-WOP.501..  1.2025.HN). Na reklamacje z dnia 31 grudnia 2024 r. Spotka udzielita

odpowiedzi pismem z dnia 3 lutego 2025 .

Spolka naruszyta obowigzek wynikajagcy z art. 9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o Rzeczniku
Finansowym w ten sposob, ze nie zawarla elementéw wymaganych przez ten przepis w udzielane;j

odpowiedzi na reklamacje.

Udzielona klientowi odpowiedz na reklamacje nie zawierala uzasadnienia faktycznego i
prawnego zajetego przez Spotke stanowiska, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o Rzeczniku
Finansowym. Spotka ograniczyla sie wylacznie do wskazania, na podstawie jakich przepisow
Kodeksu cywilnego oraz ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych zostata podjgta decyzja o
odmowie wyplaty odszkodowania. Ponadto Spolka ograniczyla si¢ jedynie do stwierdzenia, Ze:
»~Analizujgc akta sprawy na potrzebe niniejszego postepowania ustalono, ze w toku postgpowania
likwidacyjnego przed wydaniem zaskarzonej decyzji dokonano ogl¢dzin pojazdu oraz zgromadzono
dokumentacje fotograficzng ukazujaca rozmiar, umiejscowienie i posta¢ uszkodzen samochodu.
Metoda naprawy szkody zostala dobrana majac na uwadze charakter uszkodzen i technologie
wymagang do naprawy. Koszty naprawy ustalono przeprowadzajac kalkulacje z uzyciem

profesjonalnego programu Audatex dedykowanego do sporzadzania wycen napraw.”.
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W odpowiedzi na reklamacj¢ Spotka nic wskazata w sposob wyczerpujacy, jakie czynniki
przemawialy za nieuwzglednieniem przedmiotowej reklamacji, co stanowilo naruszenie art. 9 pkt 2

ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata takze imienia, nazwiska oraz stanowiska
stuzbowego osoby udzielajacej odpowiedzi, co stanowilo 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 wystapi¢ z powoddztwem. Strona ograniczyla sie jedynie do
odwotania do ogdlnej tresci przepiséw kodeksu postgpowania cywilnego o wiasciwosci miejscowej
sadu oraz powtorzenia tresci art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 1. o dziatalnosci

ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, czym naruszyla obowigzek wynikajacy z art. 10 pkt 4 ustawy o

Rzeczniku Finansowym.
Dowody:
- reklamacja klienta z dnia 31 grudnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr DB24/11/01/¢

- odpowiedz Spoiki z dnia 3 lutego 2025 r., w sprawie dot. szkody nr DB24/11/01/

5. DSP-WKS.5610.277.2025

Po przeprowadzeniu postepowania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.277.2025
wszczgtego z urzgdu w dniu 6 czerwca 2025 r., Rzecznik Finansowy ustalil, iz Spétka naruszyta
art. 9 pkt 2, 3 i 4 oraz art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym w sprawie dot. szkody nr
2024/06/01/0 (co zostalo ujawnione w tzw. postepowaniu interwencyjnym o sygn.
DUE-WOP.501.1 .2024.HN). Na reklamacj¢ z dnia 5 listopad.a 2024 r. Spotka udzielita

odpowiedzi pismem z dnia 4 grudnia 2024 r.

Spotka naruszyta obowigzek wynikajacy z 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 na reklamacje.

Udzielona klientowi odpowiedz na reklamacje¢ nie zawierala uzasadnienia faktycznego i

prawnego zajetego przez Spotke stanowiska, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o Rzeczniku
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Finansowym. Spétka ograniczyla si¢ wylacznie do wskazania, na podstawie jakich przepiséw
Kodeksu cywilnego oraz ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych zostata podjeta decyzja o
odmowie wyplaty odszkodowania. Ponadto Spétka ogélnie wskazala, ze: ,,Analizujac akta sprawy na
potrzebg niniejszego postgpowania ustalono, ze w toku postgpowania likwidacyjnego przed
wydaniem zaskarzonej decyzji dokonano ogledzin pojazdu oraz zgromadzono dokumentacje
fotograficzng ukazujaca rozmiar, umiejscowienie i posta¢ uszkodzeri samochodu. Metoda naprawy
szkody zostata dobrana majac na uwadze charakter uszkodzen i technologi¢ wymagana do naprawy.
Koszty naprawy ustalono przeprowadzajac kalkulacj¢ z uzyciem profesjonalnego programu Audatex

dedykowanego do sporzadzania wycen napraw.”.

W odpowiedzi na reklamacj¢ Spotka nie wskazata w sposob wyczerpujacy, jakie czynniki
przemawialy za nieuwzglednieniem przedmiotowej reklamacji, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 2

ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacj¢ Spotka nie wskazata takze stanowiska shuzbowego osoby

udzielajacej odpowiedzi, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 3 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata sagdu powszechnego, do ktérego klient
podmiotu rynku finansowego moze wystapi¢ z powodztwem. Strona ograniczyta sie jedynie do
odwotania do ogolne;j tresci przepiséw kodeksu postepowania cywilnego o wlasciwosci miejscowej
sadu oraz powtodrzenia treSci art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dziatalnosci
ubezpieczeniowe;j i reasekuracyjnej, czym naruszyla obowiazek wynikajacy z art. 10 pkt 4 ustawy o
Rzeczniku Finansowym.

Dowody:
- reklamacja klienta z dnia 5 listopada 2024 r., w sprawie dot. szkody nr 2024/06/01/C

- odpowiedz Spoiki z dnia 4 grudnia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr 2024/06/01/(  _.

6. DSP-WKS.5610.260.2025

Po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego o sygn. DSP-WKS.5610.260.2025
wszczgtego z urzedu w dniu 11 czerwca 2025 r. Rzecznik Finansowy ustalit, iz Spéotka naruszyta

art. 6 oraz art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez uchybienie terminowi na udzielenie
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odpowiedzi na reklamacje z dnia 23 lipca 2024 r., w sprawie dot. szkody nr 2024/06/01. __ ' (co
zostalo ujawnione w tzw. postgpowaniu interwencyjnym o sygn. DUE-WOP.501.7 =~ 2024.MD).

Na reklamacjge z dnia 23 lipca 2024 r. Spotka udzielita odpowiedzi pismem z dnia
21 listopada 2024 r., a wiec z niemal trzymiesiecznym opéZnieniem, co stanowilo naruszenie art. 6
ustawy o Rzeczniku Finansowym. Spotka nie zastosowata art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym
poprzez poinformowanie klienta o wydtuzeniu terminu udzielenia odpowiedzi na reklamacje. Spotka
nie przekazala klientowi informacji, o ktorych mowa w art. 7 tej ustawy, tj. nie wskazata przyczyny
opoznienia, okoliczno$ci niezbgdnych 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 réwniez obowigzek wynikajgcy z art. 9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o Rzeczniku
Finansowym w ten sposéb, ze nie zawarla elementéw wymaganych przez ten przepis w udzielanej

odpowiedzi na reklamacje.

Udzielona klientowi odpowiedz na reklamacje nie zawierala uzasadnienia faktycznego i
prawnego zajetego przez Spotke stanowiska, co stanowilo naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o Rzeczniku
Finansowym. Spoélka ograniczyta sie wyltacznie do wskazania, Ze: ,,po przeprowadzeniu
postepowania likwidacyjnego szkody, podjeta zostala decyzja o przyznaniu odszkodowania w
kwocie 1.360,08 PLN brutto. (...) Uzasadnienie: Odszkodowanie ustalone na podstawic ustawy z
dnia 22 maja 2003 1. o ubezpieczeniach obowigzkowych. Ubezpieczeniowym Funduszu
Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (Dz. U. z dnia 16 lipca 2003 r.
nr 124, poz. 1152)”.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata w sposéb wyczerpujacy, jakie czynniki
przemawialy za nieuwzgl¢dnieniem przedmiotowej reklamacji, co stanowilo naruszenie art. 9 pkt 2

ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata stanowiska stuzbowego osoby udzielajgce;j

odpowiedzi, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 3 ustawy o Rzeczniku Finansowym.
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Spotka naruszyla rowniez art. 10 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym w ten sposob, 12 nie
pouczyta Klienta o mozliwosci skorzystania z mstytucji mediacji albo sadu polubownego, albo

innego mechanizmu polubownego rozwigzywania sporow.,

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata sadu powszechnego, do ktérego klient
podmiotu rynku finansowego moze wystapi¢ z powddztwem. Strona ograniczyla si¢ jedynie do
odwotania do ogolnej tresci przepisow kodeksu postgpowania cywilnego o wlasciwosci miejscowej
sadu oraz powtdrzenia tresci art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dzialalnosci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, czym naruszyla obowigzek wynikajgcy z art. 10 pkt 4 ustawy o

Rzeczniku Finansowym.
Dowody:
- reklamacja klienta z dnia 23 lipca 2024 r., w sprawie dot. szkody nr 2024/06/01/C__ _,

- odpowiedz Spéiki z dnia 21 listopada 2024 r., w sprawie dot. szkody nr 2024/06/01/<

7. DUE-WOP.5610.379.2025

Po przeprowadzeniu postepowania administracyjnego o sygn. DUE-WOP.5610.. 2025
(dot. postgpowania likwidacyjnego w zwigzku ze szkodg nr DB24/12/01/C °, ktéra byla
przedmiotem tzw. postepowania interwencyjnego o sygn. DUE-WOP.501.. .'2025.HN),
wszczgtego z urzedu w dniu 5 sierpnia 2025 r., Rzecznik Finansowy ustalil, iz Spotka naruszyla art.

6, art. 7, art. 9 pkt 1, 21 3 oraz art. 10 pkt 2 i 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Na reklamacje z dnia 12 lutego 2025 r. Spotka udzielita odpowiedzi pismem z dnia
14 lipca 2025 1., a wiec z czteromiesiecznym opdéznieniem, co stanowito naruszenie
art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Spotka nie zastosowata rowniez art. 7 ustawy o Rzeczniku
Finansowym poprzez poinformowanie klienta o wydliZeniu terminu udzielenia odpowiedzi na
reklamacje. Spotka nie przekazata klientowi informacji, o ktorych mowa w art. 7 tej ustawy, tj. nie
wskazala przyczyny opéznienia, okolicznosci niezbgdnych do rozpatrzenia przedmiotowej sprawy
oraz nie wskazala terminu rozpatrzenia reklamacji 1 udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze

przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.
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Spotka naruszyla rdwniez obowiazek wynikajacy z art. 9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o Rzeczniku
Finansowym w ten sposob, Ze nie zawarla elementéw wymaganych przez ten przepis w udzielane;j

odpowiedzi na reklamacje.

Udzielona klientowi odpowiedz na reklamacje nie zawierata uzasadnienia faktycznego i
prawnego zajetego przez Spotke stanowiska, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o Rzeczniku
Finansowym. Spotka ograniczyla sie wylacznie do wskazania, na podstawie jakich przepisow
Kodeksu cywilnego oraz ustawy o ubezpieczeniach obowiazkowych zostala podjeta decyzja o

odmowie wyplaty czesci odszkodowania.

W odpowiedzi na reklamacje¢ Spotka nie wskazata w sposob wyczerpujacy, jakie czynniki
przemawialy za nieuwzglednieniem przedmiotowej reklamacji, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 2

ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata stanowiska stuzbowego osoby wydajace;j

decyzje, co stanowilo naruszenie art. 9 pkt 3 ustawy o Rzeczniku Finansowym.
Spolka naruszyfa rowniez art. 10 pkt 2 i 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym w ten sposob, iz:

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

- nie wskazala sadu powszechnego, do ktorego klient podmiotu rynku finansowego moze
wystapi¢ z powddztwem (art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym). Spotka ograniczyla
sie jedynie do odwotania do ogélnej tresci przepisow kodeksu postgpowania cywilnego o
wiasciwosci miejscowej sadu oraz powtorzenia tresci art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia
2025 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowe) i reasekuracyjne;.

Dowody:
- reklamacja klienta z dnia 12 lutego 2025 r., w sprawie dot. szkody nr DB24/12/01/t .

- odpowiedz Spotki z dnia 14 lipca r., w sprawie dot. szkody nr DB24/12/011 (.
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8. DUE-WOP.5610.378.2025

Po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego o sygn. DUE-WOP.5610.7" .2025
wszczetego z urzedu w dniu 5 sierpnia 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 20 maja 2024 r., w sprawie dot. szkody nr 2024/01/01/G.  (co
zostalo ujawnione w tzw. postepowaniu interwencyjnym o sygn. DUE-WOP.501." = ' 2024. MGS).

Na reklamacj¢ z dnia 20 maja 2024 r. Spotka udzielita odpowiedzi pismem z dnia 7
pazdziernika 2024 r., a wigc z niemal czteromiesi¢cznym opéznieniem, co stanowilo naruszenie art.
6 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Spotka nie zastosowata réwniez art. 7 ustawy o Rzeczniku
Finansowym poprzez poinformowanie klienta o wydtuzeniu terminu udziclenia odpowiedzi na
reklamacj¢. Spotka nie przekazala klientowi informacji, o ktorych mowa w art. 7 tej ustawy, tj. nie
wskazala przyczyny opo6znienia, 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 20 maja 2024 r., w sprawie dot. szkody nr 2024/01/01/¢

- odpowiedz Spoiki z dnia 7 pazdziernika 2024 r., w sprawie dot. szkody nr 2024/01/01/.

9. DUE-WOP.5610.350.2025

Po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego o sygn. DUE-WOP.5610.350.2025
wszczetego z urzedu w dniu 4 sierpnia 2025 1., Rzecznik Finansowy ustalif, iz Spotka naruszyta art.
6 oraz art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez uchybienie terminowi na udzielenie
odpowiedzi na reklamacje¢ z dnia 25 stycznia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr 2023/09/01/0* ' (co
zostato ujawnione w tzw. postgpowaniu interwencyjnym o sygn. DUE-WOP.501. . '.2024.AWS).

Na reklamacje¢ z dnia 25 stycznia 2024 r. Spétka udzielita odpowiedzi pismem dopiero
pismem z dnia 14 marca 2024 r., a wigc z ponad dwutygodniowym opo6Znieniem, co stanowito
naruszenie art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Spotka nie zastosowata rowniez art. 7 ustawy o

Rzeczniku Finansowym poprzez poinformowanie klienta o wydhiZzeniu terminu udzielenia
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odpowiedzi na reklamacje. Spotka nie przekazata klientowi informacji, o ktorych mowa w art. 7 tej
ustawy, tj. nie wskazala przyczyny opoznienia, 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.

Spolka naruszyta 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 udzielane;j

odpowiedzi na reklamacje.

Udzielona klientowi odpowiedz na reklamacje nie zawierata uzasadnienia faktycznego 1
prawnego zajetego przez Spotke stanowiska, co stanowilo naruszenie art. 9 pkt 1 ustawy o Rzeczniku
Finansowym. Spolka ograniczyla sie wylgcznie do wskazania, na podstawie jakich przepiséw
Kodeksu cywilnego oraz ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych zostala podjeta decyza o
czesciowej odmowie wyplaty odszkodowania. Spotka ograniczyla sig takze do stwierdzenia, iz
decyzja odszkodowawcza podjgta zostata w oparciu o m.in. ogledziny uszkodzonego pojazdu oraz

na podstawie kosztorysu naprawy szkody sporzadzonego z wykorzystaniem systemu Audatex.

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

art. 9 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

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

Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacje Spotka nie wskazata sgdu powszechnego, do ktérego klient
podmiotu rynku finansowego moze wystgpi¢ z powddztwem. Spotka ograniczyla si¢ jedynie do
odwotania do ogoélnej tresci przepiséw kodeksu postepowania cywilnego o wlasciwosci miejscowej
sadu oraz powtorzenia treSci art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dziafalnosci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, czym naruszyta obowiazek wynikajacy z art. 10 pkt 4 ustawy o
Rzeczniku Finansowytm.

Dowody:

- reklamacja klienta z dnia 25 stycznia 2024 r., w sprawie dot. szkody nr 2023/09/01/-
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- odpowiedz Spotki z dnia 14 marca 2024 r., w sprawie dot. szkody nr 2023/09/01/

10. DUE-WOP.5610.249.2025

Po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego o sygn. DUE-WOP.5610.249.2025
wszczetego z urzedu w dniu 4 sierpnia 2025 r., Rzecznik Finansowy ustalil, iz Spoétka naruszyta
art. 6 i art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym poprzez uchybienie terminowi na udzielenie
odpowiedzi na reklamacje¢ z dnia 2 czerwca 2025 r., w sprawie dot. szkody nr DB24/12/01/ -5 (co
zostato ujawnione w tzw. postgpowaniu interwencyjnym o sygn. DUE-WOP.501.. - .2025.HN).

Na reklamacje z dnia 2 czerweca 2025 r. Spotka w ogdle nie udzielila odpowiedzi, co
stanowito naruszenie art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Pomimo uplywu terminu z art. 6 ustawy
o Rzeczniku Finansowym, Spoétka nie zastosowata rowniez art. 7 tej ustawy o poprzez
poinformowanie klienta o wydhizeniu terminu udzielenia odpowiedzi na reklamacje. Spotka nie
przekazata Stronie informacji, o ktorych mowa w art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym, tj. nie
wskazala przyczyny opoznienia, okolicznosci niezbednych do rozpatrzenia przedmiotowej sprawy
oraz nie wskazala terminu rozpatrzenia reklamacji 1 udzielenia odpowiedzi, ktdry nie moze

przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

Spétka naruszyla obowiazek wynikajacy z art. 9 pkt 1, 2 oraz 3 ustawy o Rzeczniku
Finansowym w ten sposdb, ze nie zawarla elementow wymaganych przez ten przepis w odpowiedzi

z dnia 28 marca 2025 r. na inna reklamacj¢ klienta (reklamacj¢ z dnia 26 marca 2025 r.).

Udzielona klientowi odpowiedz z dnia 28 marca 2025 r na reklamacje nie zawierala
uzasadnienia faktycznego i prawnego zajgtego przez Spotke stanowiska, co stanowito naruszenie

art. 9 pkt 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Spotka ograniczyla sie wylacznie do wskazania, na podstawie jakich przepisow Kodeksu
cywilnego oraz ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych zostala podjeta decyzja o odmowie
wyplaty catkowite] odszkodowania. Ponadto Spotka ograniczyta si¢ do stwierdzenia, ze: ,,Analizujac
akta sprawy na potrzebe niniejszego postepowania ustalono, Ze w toku postepowania likwidacyjnego
przed przystapieniem do kalkulacji kosztow naprawy dokonano ogledzin pojazdu oraz zgromadzono

dokumentacje¢ fotograficzng ukazujacg rozmiar, umiejscowienie 1 posta¢ jego uszkodzen. Celem
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ustalenia kosztow naprawy przeprowadzono stosowna kalkulacj¢ z uzyciem "Komputerowego
Systemu INFO-EKSPERT" oraz , Audatex”. Z uwagi na stan uszkodzonego pojazdu i koszty

naprawy szkodg rozliczono jako szkode catkowita.”.

W odpowiedzi na reklamacje Spétka nie wskazata w sposob wyczerpujacy, jakie czynniki
przemawialy za nieuwzgle¢dnieniem przedmiotowej reklamacji, co stanowito naruszenie art. 9 pkt 2

ustawy o Rzeczniku Finansowym.

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

Finansowym.

W odpowiedzi na reklamacj¢ Spotka nie wskazata sadu powszechnego, do ktérego klient
podmiotu rynku finansowego mozZe wystapi¢ z powddztwem. Strona ograniczyla si¢ jedynie do
odwotania do ogolnej tresci przepiséw kodeksu postepowania cywilnego o wlasciwosci miejscowej
sadu oraz powtdrzenia tresci art. 29 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dziatalnosci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, czym naruszyla obowiagzek wynikajacy z art. 10 pkt 4 ustawy o

Rzeczniku Finansowym.
Dowody:
- reklamacja klienta z dnia 2 czerwca 2025 r., w sprawie dot. szkody nr DB24/12/01/( *
- reklamacja klienta z dnia 26 marca 2025 r., w sprawie dot. szkody nr DB24/12/01/-*"

- odpowiedz Spotki z dnia 28 marca 2025 r., w sprawie dot. szkody nr 2023/10/01/(

II. Podsumowanie naruszen ustawy o Rzeczniku Finansowym

Spoétka nie dochowata wymogow nalezytej starannosci 1 uchybila 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 siedmiu postepowaniach
likwidacyjnych. W sze$ciu sprawach opoznienia liczone sg w miesiacach, a w jednej sprawie, o ktorej

mowa pkt I ppkt 10, Strona w ogoéle nie udzielita odpowiedzi na reklamacje.
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Spotka naruszyla art. 9 pkt. 1, 2 i 3 ustawy o Rzeczniku Finansowym w dziewigciu
postepowaniach likwidacyjnych. W zadnej z dziewigciu odpowiedzi na reklamacje w sprawach
wskazanych powyzej Spotka nie zawarla uzasadnienia faktycznego i prawnego, nie wskazata i nie
odniosta si¢ do umowy oraz nie wskazata imienia, nazwiska oraz stanowiska osoby udzielajacej

odpowiedzi na reklamacje.

Spoétka naruszyta art. 10 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym w trzech postgpowaniach
likwidacyjnych. Strona nie pouczyla klientdw o mozliwosci wystapienia przez klientow ze
skorzystania z instytucji mediacji albo sadu polubownego, albo innego mechanizmu polubownego

rozwigzZywania sporow.

Spotka naruszyta art. 10 pkt 3 ustawy o Rzeczniku Finansowym w jednym postgpowaniu
likwidacyjnym, w ten sposéb, ze nie pouczyla klientéw o mozliwosci wystgpienia przez klientow z

wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego.

Spotka naruszyta obowiazek wynikajgcy z art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym w
ten sposdb, ze w tre§ci odpowiedzi na reklamacje w dziewieciu postepowaniach likwidacyjnych nie
zawarta pouczenia w przedmiocie okreS§lenia (wskazania) sadu powszechnego miejscowo

wtasciwego do rozpoznania sprawy w razie wystgpienia przez klienta z powédztwem.

IIl. Dalszy etap postepowania administracyjnego

Postanowieniem z dnia 5 sierpnia 2025 r. (data dorgczenia pisma Stronie: 11 sierpnia 2025 r.)
Rzecznik Finansowy na podstawie art. 123 w zw. z art. 62 k.p.a. z urzedu polaczy! postgpowania

administracyjne o sygnaturach:
1) DSP-WKS.5610.286.2025;
2) DSP-WKS.5610.285.2025;
3) DSP-WKS.5610.279.2025;
4) DSP-WKS.5610.277.2025;
5) DSP-WKS.5610.260.2025;

6) DSP-WKS.5610.287.2025;
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7) DUE-WOP.5610.249.2025;
8) DUE-WOP.5610.350.2025;
9) DUE-WOQP.5610.378.2025;
10) DUE-WOP.5610.379.2025.
Postgpowanie administracyjne otrzymato sygnature DUE-WOP.5610.385.2025.
Dowaod:

- pismo Rzecznika Finansowego z dnia 5 sierpnia 2025 r., sygn. DUE-WOP.5610.385.2025

(data dorgczenia pisma Stronie: dnia 11 sierpnia 2025 r.).

Pismami dor¢czonymi do Biura Rzecznika Finansowego w dmiu 19 sierpnia 2025 r.
petnomocnik Strony uzupeinit materiat dowodowy poprzez dostarczenie dokumentéw dotyczacych
postgpowan likwidacyjnych o nr szkéd: DB24/12/01/C- 5, 2023/09/01/(+ * oraz DB24/12/01/

Dowaéd:

— pismo Strony z dnia 14 sierpnia 2025 r. dot. szkody nr DB24/12/01/0~  (data wptywu do
Biura Rzecznika Finansowego: 19 sierpnia 2025 r.);

— pismo Strony z dnia 14 sierpnia 2025 r. dot. szkody nr 2023/09/01/  _ (data wptywu do
Biura Rzecznika Finansowego: 19 sierpnia 2025 r.);

— pismo Strony z dnia 13 sierpnia 2025 r. dot. szkody nr DB24/12/01,* ) (data wptywu do
Biura Rzecznika Finansowego: 19 sierpnia 2025 r.).

Pismem z dnia 15 pazdziernika 2025 r. Rzecznik Finansowy poinformowat Spotke, ze zgodnie
zart. 10 § 1 k.p.a., Strona ma prawo do czynnego udziatu w kazdym stadium postepowania, a przed
wydaniem decyzji ma mozliwos¢ wypowiedzenia si¢ co do zebranych dowod6w i materialéw oraz
zgloszonych zgdan (data dorgczenia pisma Stronie: 20 pazdziernika 2025 r.), z czego Strona nie

skorzystata.

Dowod:

- zawiadomienie Rzecznika Finansowego z dnia 15 pazdziernika 2025 r.
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IV. Podstawy prawne i ocena zgromadzonego materialu dowodowego

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

ramach przedmiotowej sprawy 1 ich oceng.

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

nastepuje,

Materialnoprawng podstawe rozstrzygniecia przyjeta w rozpatrywanej sprawie stanowia
przepisy art. 32 ust. 1 i 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Zgodnie z art. 32 ust. 1 tej ustawy na
podmiot rynku finansowego, ktory narusza obowiazki natozone w art. 4, art. 6-10, art. 30 1 art. 31,
Rzecznik moze, w drodze decyzji, natozy¢ kare pieniezng do wysokosci 1 000 000 zt. Stosownie do
ust. 2 powotanego artykuhu ustawy ,,Przy ustalaniu wysokosci kary pieni¢znej, o ktérej mowa w ust.
1, uwzglednia si¢ stopien naruszenia przepiséw, okoliczno$ci tego naruszenia oraz mozliwosci

finansowe podmiotu, ktéry dokonatl naruszenia.”.

Formalnoprawng podstawe rozstrzygniecia niniejszej sprawy w drodze administracyjnej
stanowig przepisy art. 104 § 112 k.p.a. W $wietle art. 104 § 1 k.p.a. organ administracji publicznej
zalatwia sprawe przez wydanie decyzji, chyba Ze przepisy kodeksu stanowig inaczej. Natomiast w
mys$l art. 104 § 2 k.p.a. decyzje rozstrzygaja sprawe co do jej istoty w catosci lub w czesci albo w

inny sposob koncza sprawe w danej instancji.

Rzecznik Finansowy w toku postepowania podjat w sprawie wszelkie czynnosci niezbedne
do doktadnego wyjasnienia stanu faktycznego oraz do zatatwienia sprawy, wyczerpujaco zbierajac i
rozpatrujac caty materiat dowodowy, jak tez oceniajac na podstawie caloksztattu tego materiatu, czy

dana okolicznosé zostata udowodniona.

Zgodnie z art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym odpowiedzi na reklamacje¢ nalezy udzieli¢
bez zbednej zwloki, jednak nie pozniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji. Do

zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uplywem.

Natomiast stosownie do art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym w szczegélnie

skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie
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odpowiedzi w terminie, o ktorym mowa w art. 6, podmiot rynku finansowego w informacji
przekazywanej klientowi, ktéry wystapil z reklamacja: 1) wyjasnia przyczyne opéznienia; 2)
wskazuje okolicznosci, ktore musza zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy; 3) okresla
przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢

60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

W $wietle art. 9 ustawy o Rzeczniku Finansowym, odpowiedz na reklamacje klienta powinna
zawiera¢ w szczegOlnoSci: 1) uzasadnienie faktyczne i prawnme, chyba Ze reklamacja zostata
rozpatrzona zgodnie z wolg klienta, 2) wyczerpujaca 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 udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej
stanowiska stuzbowego, 4) okreslenie terminu, w ktoérym roszczenie podniesione w reklamacji
rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane, nie dluzszego niz 30 dni od dnia

sporzadzenia odpowiedzi.

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
nastepnie poddac je ocenie w ramach konstruowania odpowiedzi. Podmiot rynku finansowego
powinien rowniez przytoczy¢ odpowiednie przepisy prawa oraz zapisy umowy lgczacej strony wraz
z wyjasnieniem sposobu ich interpretacji w odniesieniu do tresci stanu faktycznego 1 prawnego oraz
zarzutow podniesionych przez klienta w reklamacji. Uzasadnienie prawne nie powinno polegac tylko
na ,przepisaniu” stosownych przepiséw, gdyz nie daje to mozliwosci oceny merytorycznej
stanowiska podmiotu rynku finansowego oraz podjecia Swiadomej i przemys$lanej decyzji co do
dalszych krokow przez klienta (por. G. Dybata, K. Szpyt [w:] B. Mrozowska-Bartkiewicz, A. Pazik,
J.J. Szczerbowski, G. Dybala, K. Szpyt, Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej. Komentarz, Warszawa
2024, art. 9). Wymienione w art. 9 ustawy o Rzeczniku Finansowym informacje to jednoczes$nie
informacje minimalne i brak ktoregokolwiek elementu powoduje, ze odpowiedz na reklamacje jest

opracowana wadliwie — z naruszeniem tego przepisu ustawy.

Zgodnie z art. 10 ustawy o Rzeczniku Finansowym w przypadku nieuwzglgdnienia roszczen

wynikajgcych z reklamacji klienta tre$¢ odpowiedzi, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1, powinna zawierac
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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
odwotlania, 2) skorzystania z instytucji mediacji albo sadu polubownego, albo innego mechanizmu
polubownego rozwiazywania sporow, jezeli podmiot rynku finansowego przewiduje takg mozliwos¢,
3) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego,
4) wystapienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien by¢

pozwany 1 sadu miejscowo wlasciwego do rozpoznania sprawy.

Dokonujac wylkdadni art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym nalezy wskaza¢, iz juz z
literalnego brzmienia tego przepisu wynika, iz podmiot rynku finansowego jest obowigzany do
wskazania in concreto sadu powszechnego, do ktorego klient podmiotu rynku finansowego moze
wytoczy¢ powodztwo. Uzyte w przepisie sformutowanie ,,ze wskazaniem™ naleZzy interpretowac jako
oznaczenie konkretnego desygnatu, a nie odwotanie do tre$ci przepisow kodeksu postgpowania
cywilnego o wlasciwosci miejscowej sadu powszechnego. Wykladnia gramatyczna art. 10 pkt 4
ustawy o Rzeczniku Finansowym prowadzi do niebudzacego watpliwoéci wniosku, Ze intencjg
ustawodawcy bylo wlasciwe nalozenie na podmiot rynku finansowego obowiazku przekazania
konkretnych informacji na potrzeby mozliwego procesu sgdowego, tj. danych pozwanego oraz nazwy
1 adresu konkretnie oznaczonego (wskazanego) sgdu, do ktoérego sprawe nalezy skierowac. Redakcja
art. 10 ust. 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym jest tez inna niz tre$¢ przepisoOw zobowigzujacych do
pouczenia o tresci okre§lonego przepisu” (por. np.: art. 458* § 1 k.p.c., art. 69432 § 2 k.p.c., art. 343
§ Sa k.pk, art. 387 § 1a k.p.k.). Ogolne zatem powotanie tresci przepiséw kodeksu postepowania
cywilnego o wlasciwosci miejscowej sadu i art. 10 ustawy o dzialalno$ci ubezpieczeniowe) i
reasckuracyjnej, bez ich konkretyzacji jest niewystarczajace na potrzeby pouczenia, o ktérym mowa

w art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Za przyjeta interpretacja przemawia rowniez wykladnia celowoSciowa (historyczna) art. 10
pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Poselski projekt ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym, zawarty w druku sejmowym nr 3430 (VII
kadencja Sejmu), w art. 9 pkt d, pierwotnie przewidywatl pouczenie o ,,mozliwosci wystapienia z
powodztwem do sadu powszechnego”, a wiec odpowiadajace obecnie obowigzujacemu

obowigzkowi, o ktérym mowa w art. 29 ust. 5 ustawy o dzialalnoSci ubezpieczeniowej i
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reasekuracyjnej. W wyniku uwag Rzecznika Ubezpieczonych zgloszonych do projektu ustawy
podczas prac sejmowej Komisji Finansow Publicznych zostato przyjete rozwigzanie odpowiadajace
aktualnemu brzmieniu art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Rzecznik Ubezpieczonych
postulowat o wprowadzenic do ustawy obowiazku wskazania konkretnego podmiotu i konkretnego
sadu wiasciwego do wniesienia powoddztwa, gtownie w kontekdcie dziafalnosci oddzialow
zagranicznych zakladow ubezpieczen nieposiadajacych zdolnosci sadowej, czgsto biednie
wskazywanych jako strona pozwana, z ujemnymi dla powoda skutkami procesowymi (por.
sprawozdanie Komisji Finanséw Publicznych o poselskim projekcie ustawy o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym, druk sejmowy nr 3608,

VII kadencja Sejmu).

Reasumujac, wykladnia gramatyczna i celowosciowa art. 10 pkt 4 ustawy o Rzeczniku
Finansowym jednoznacznie potwierdza, ze zakresem normy jest objety obowigzek podmiotu rynku
finansowego do wskazania konkretnie oznaczonego sadu powszechnego, ktory jest wilasciwy

miejscowo do wytoczenia powodztwa przez klienta podmiotu rynku finansowego.

Podkre$li¢ takze nalezy, ze z dwoch stron stosunku zobowigzaniowego, to ubezpieczyciel jest
podmiotem prowadzacym dziatalno§¢ w zakresie ubezpieczen o charakterze profesjonalnym i
zawodowo zajmujacym sie likwidacjg szkod oraz uczestniczacym w postgpowaniach sgdowych.
Trudno wiec przyjaé, aby ubezpieczyciel, posiadajac wiedze z akt szkody o osobach wystgpujacych
z roszczeniem i o kierowanych roszczeniach, miat wigksza trudno$¢ w ustaleniu sadu wlasciwego
miejscowo dla rozpoznania sprawy, niz sam ubezpieczony lub uprawniony z umowy ubezpieczenia,

ktory profesjonalista w wiekszo$ci przypadkow nie jest.

Powyzej przedstawiona interpretacja przepisu art. 10 ust. 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym
spotkata si¢ z akceptacja w orzecznictwie sadow administracyjnych. Dla przyktadu, Wojewodzki Sad
Administracyjny w Warszawie w wyroku z dnia 31 stycznia 2023 r., sygn. akt VI SA/Wa 2798/22,
wskazal, Ze: ,,prawidlowe pouczenie powinno odpowiada¢ warunkom stawianym przez ustawodawce
i zawieraé wskazanie klientowi mozliwosci zlozenia powodztwa do sadu powszechnego.
Jednoczesnie podmiot rynku finansowego musi wyraznie okreslic jaki podmiot powinien by¢
pozywany w sprawie, a takze wskaza¢ wiasciwos$é sadu. Nalezy rowniez podkreslic, Ze pouczenie

powinno by¢ sformutowane w sposob przejrzysty, zrozumialy i niebudzacy watpliwosci. Ma to
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bowiem istotne znaczenie dla ochrony praw procesowych strony w postgpowaniu sagdowym. Z tego
wzgledu nalezy uznaé, ze wypelnieniem normy wskazanej w ww. przepisie bgdzie podanie

konkretnego sadu rejonowego wiasciwego do rozpoznania sprawy.”.

Nalezy rowniez podkreslié, iz Spotka jako profesjonalista, prowadzacy dziatalno$¢ w formie
spotkd akcyjnej, stosuje przepisy powszechnie obowigzujgccgo prawa, w zwigzku z czym powinna
organizowa¢ dziatalno$¢ w sposob umozliwiajacy wykonywanie natoZzonych przez nig obowigzkow
ustawowych, jak réwniez prowadzi¢ swoja dzialalno$¢ przy zachowaniu wyzszego niz przecigtny
standardu starannosci (por. wyrok WSA w Warszawie z dnia 10 grudnia 2024 r., sygn. akt VI SA/Wa
2552/24). Jak trafnie wskazuje sie w orzecznictwie sadoéw administracyjnych ,,podmiot, zatrudniajacy
wykwalifikowane kadry, mnie moze naruszenia obowigzkdéw uzasadnia¢ wzgledami
organizacyjnymi” (por. wyrok WSA w Warszawie z dnia 20 grudnia 2022 r., sygn. akt I SA/Wa
1860/22).

Podstawowym zadaniem Rzecznika jest reprezentowanie intereséw klientow wobec
podmiotéw rynku finansowego. W uzasadnieniu do poselskiego projektu ustawy o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym wskazano na nastepujacy
kontekst wprowadzenia instytucji reklamacji dla sektora finansowego i powolania instytucji
Rzecznika Finansowego - podniesienie poziomu ochrony klientdw instytucji finansowych. Jak
wskazal projektodawca w uzasadnieniu do projektu ustawy: ,,Na podmioty rynku finansowego
natozone zostana okre§lone obowiazki w zakresie rozpatrywania reklamacji, a dodatkowo zostanie
powotana instytucja dzialajaca na rzecz klientow instytucji finansowych, mogaca podejmowac
dziatania w sprawach indywidualnych. W efekcie powinno dojs¢ do niwelowania asymetrii pomigdzy
pozycja podmiotu profesjonalnego a jego klienta, w szczegdlnosci, kiedy ma on status konsumenta.”
(por. druk sejmowy nr 3430, s. 19, VII kadencja Sejmu). Powotana wypowiedz ustawodawcy
podkresla range organu, jakim jest Rzecznik Finansowy i wplyw jego kompetencji na ochrong

interesow lub praw klientow podmiotéw rynku finansowego.

Jak trafnie wskazuje sie w doktrynie instytucja odpowiedzi na reklamacje stanowi¢ ma
instrument gwarancyjny, zabezpieczajacy nalezycie interesy klienta, ktory sformutowal skuteczng
reklamacje, rozumiang jako umotywowane zastrzezenie powigzane z konkretng ushuga $§wiadczong

na jego rzecz. W interesie klienta z pewnos$cia leZy jak najszybsze otrzymanie odpowiedzi na
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wniesiong reklamacje, dzieki czemu mozliwe bedzie rozwazenie potrzeby kierowania sprawy na
drogg postgpowania sadowego, wzglednie — do postgpowania interwencyjnego lub pozasagdowego
prowadzonego przez Rzecznika Finansowego, jak tez do innego postgpowania, bedacego forma
polubownego rozwiazania sporu. Za cel ustawy o Rzeczniku Finansowym nalezy uzna¢ wigc
dyscyplinowanie podmiotow rynku finansowego do wyrazania jednoznacznego stanowiska odnosnie
do zgtoszonych przez klienta zagdan w ustawowym terminie (por. 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 takze wskazac, iz ustawa o Rzeczniku Finansowym wprowadza z jednej strony prawo
do ztozenia 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 ztozZeniu przez klienta reklamacji, zgodnie z
wymogami, o ktdrych mowa w art. 4 ust. 1 pkt 1, podmiot rynku finansowego rozpatruje reklamacije
i udziela klientowi odpowiedzi na pi$mie. Odpowiedz taka powinna by¢ udzielona w terminie 30 dni
(art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym), chyba, Ze dany przypadck jest szczegdlinie skomplikowany
1 nie jest mozliwe rozpatrzenie reklamacji 1 udzielenie odpowiedzi w tym terminie. W takim
przypadku, zgodnie z art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym w terminie wynikajacym z art. 6 tej
ustawy, tj. w terminie 30 dni podmiot rynku finansowego w informacji przekazywanej klientowi,
ktory wystapit z reklamacjg zobowigzany jest wyjasnic przyczyng opoznienia; wskazac okolicznosci,
ktére musza zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy; okresli¢ przewidywany termin rozpatrzenia
reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania

reklamacji.

Zgodnie z ugruntowanym orzecznictwem sgdow administracyjnych art. 7 ustawy o Rzeczniku
Finansowym pozostaje w bezposrednim zwigzku treSciowym z poprzedzajacym go art. 6, co oznacza,
ze w kazdej ze spraw, w ktérej podmiot rynku finansowego nie udzielit odpowiedzi na reklamacje w
terminie okre$lonym w art. 6 ustawy o Rzeczniku Finansowym, powinien, zastosowac art. 7 tej
ustawy 1 przedtuzy¢ termin do udzielenia odpowiedzi na przedmiotows reklamacje klienta (nawet
wowczas gdy poczatkowo uznawat dang sprawe za nieskomplikowana w sytuacji gdy w ciagu 30 dni

jej nie rozpoznal), po uprzednim poinformowaniu klienta o0 opdznieniu i jego przyczynach, jak
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rowniez wskazaniu okoliczno$ci, ktore muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy oraz
okresleniu przewidywanego terminu rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze
przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji (por. np. wyroki WSA w Warszawie z dnia: 20
grudnia 2022 r., sygn. akt I SA/Wa 1860/22 i 31 stycznia 2023 r., sygn. akt VI SA/Wa 2798/22).

Przestrzeganie terminéw wskazanych w art. 6 i art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym jest
obowiazkiem podmiotéw rynku finansowego, poniewaz realizuje podstawowe cele wskazane przez
ustawodawce w uzasadnieniu ustawy o Rzeczniku Finansowym — jednoznaczne, ustawowe
okreélenie trybu i terminow rozpatrywania przez podmioty rynku finansowego reklamacji klientéw,
w ramach procedur skargowych. Zgodnie bowiem z uzasadnieniem do projektu ustawy o Rzeczniku
Finansowym: ,,Celem ustawy jest podwyzszenie poziomu ochrony osob korzystajacych z ustug
finansowych poprzez jednoznaczne przesadzenie ustawowe trybu i termindw rozpatrywania przez
podmioty rynku finansowego sktadanych przez ich klientdw reklamacji w ramach procedur
skargowych. Projekt przewiduje ponadto powotanie instytucji Rzecznika Finansowego, ktorego
celem bedzie dziatanie na rzecz ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego. [...] W obecnym
stanie prawnym w szeregu ustaw sektorowych, tworzacych szkielet prawny rynku finansowego,
brakuje unormowan sankcjonujacych procedury reklamacyjne i nmarzucajacych na podmioty rynku
finansowego obowigzek kontaktu z klientem wnoszacym reklamacjg. W efekcie braku takich
unormowan, przedstawionych expressis verbis w przepisach i obejmujacych rynek finansowy,
wytworzy! si¢ stan zupelnej dowolnosci w kwestii termindéw 1 zasad ustosunkowywania si¢ do
skarg/wnioskow klientow w procedurze reklamacyjnej.”. (por. uzasadnienie do poselskiego projektu
ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym,

druk sejmowy nr 3430, s. 12, VII kadencja Sejmu).

Rzecznik Finansowy wskazuje, iz Spolka dopuscila si¢ naruszenia art. 6 ustawy o
Rzeczniku Finansowym, nie dochowujgc terminu 30 dni na udzielenie odpowiedzi na
reklamacje¢ klientow, co mialo miejsce w siedmiu odrebnych postgpowaniach likwidacyjnych, z
ktérych wiekszo$¢ charakteryzowala sie razacym opéznieniem - w szeSciu bowiem sprawach
opoznienia te byly liczone w miesiacach, natomiast w jednej sprawie Spoélka nie udzielila

odpowiedzi na reklamacje¢ w ogole.
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Zaniechanie udzielenia odpowiedzi na reklamacje w ustawowym terminie podwaza zasade
zaufania klientow podmiotéw rynku finansowego do rynku finansowego i niweczy funkcje
reklamacji jako szybkiego, wewnetrznego, pozasagdowego $rodka ochrony praw klienta. Tego rodzaju
naruszenie pozbawia réwniez klienta informacji niezbednych do oceny o zasadnosci dochodzonego
roszczenia i o zasadnosci decyzji o dalszym dochodzeniu swoich praw, w tym na drodze

postepowania sgdowego.

W sprawach, w ktorych Spétka nie byla w stanie udzieli¢ odpowiedzi w terminie
wynikajacym z art. 6 Ustawy, nie zastosowala przewidzianej w art. 7 Ustawy procedury
zawiadomienia klienta o przyczynach opéZnienia, koniecznych okolicznosciach do wyjasnienia
oraz przewidywanym nowym terminie odpowiedzi (nieprzekraczajacym 60 dni). Przepis ten nie
jest fakultatywny, a jego zastosowanie stanowi obowigzek kazdego podmiotu fynku 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¢ iluzorycznoscia przystugujacych mu uprawnien. Ustawodawca celowo skonstruowat art.
7 jako $rodek zabezpieczajacy interes konsumenta w sprawach ,.szczegdlnie skomplikowanych”,
jednak warunkiem jego zastosowania jest uprzednie poinformowanie klienta w sposéb wymagany
tym przepisem. Zaniechanie to, powtarzajace si¢ siedmiokrotnie w sprawach badanych przez
Rzecznika Finansowego, jednoznacznie narusza zasady przejrzysto$ci i transparentno$ci relacji
migdzy klientem podmiotu rynku finansowego a podmiotem rynku finansowego. Podobnie jak w
przypadku naruszenia art. 6, naruszenie obowigzku z art. 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym
podwaza zasadg zaufania klientoéw podmiotow rynku finansowego do rynku finansowego i niweczy
funkcje reklamacji jako szybkiego, wewnetrznego, pozasadowego srodka ochrony praw klienta. Tego
rodzaju naruszenie pozbawia rowniez klienta informacji niezbednych do oceny o zasadno$ci
dochodzonego roszczenia i zasadnosci decyzji o dalszym dochodzeniu swoich praw, w tym na drodze

postepowania sadowego.

Spolka naruszyla art. 9 ustawy o Rzeczniku Finansowym, sporzadzajac odpowiedzi na
reklamacje w sposob niepelny i niezgodny z wymogami ustawowymi. W przypadkach, objetych
niniejsza decyzjg, odpowiedzi ograniczaly sie do ogolnikowego wskazania podstawy prawnej decyzji

1 dalece lakonicznego odniesienia si¢ do ,analizy stanu faktycznego”, bez przedstawienia
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szczegolowego uzasadnienia faktycznego oraz prawnego, co uniemozliwiato klientom dokonanie
realnej oceny zasadno$ci stanowiska ubezpieczyciela. Brak bylo wskazania podstaw prawnych
umowy, ktore miatyby zastosowanie, jak rowniez danych osoby udzielajacej odpowiedzi ze
wskazaniem stanowiska shizbowego. Odpowiedzi te nie realizowaly funkcji informacyjnej i
gwarancyjnej, do jakiej zostaly przewidziane przez ustawodawceg. Samo przytoczenie przepisow aktu
prawnego nie wystarcza, jesli brak jest logicznego powiazania pomiedzy stanem faktycznym a jego
oceng prawna. Odpowiedz na reklamacje nie moze sprowadza¢ si¢ do powtdrzenia decyzji
likwidacyjnej, musi przedstawia¢ stanowisko podmiotu w sposob umozliwiajacy klientowi
weryfikacje przestanek odmowy przyjecia odpowiedzialnosci za  zajScie  wypadku
ubezpieczeniowego Iub przyjecia odpowiedzialnosci o okreslonej tresci. Tego rodzaju naruszenie
godzi bezposrednio w prawo klienta do szerszej informacji oraz $wiadomego 1 skutecznego

dochodzenia roszczen.

Spotka naruszyla art. 10 Ustawy, nie zawierajac w treSci odpowiedzi na reklamacje
pouczen wymaganych w przypadku nieuwzglednienia roszczen klienta. Dotyczy to w
szczegolnosci braku informacji o mozliwosci wystapienia do sadu powszechnego ze wskazaniem
konkretnie oznaczonego sadu miejscowo wlasciwego do wytoczenia powodztwa, jak rowniez braku
pouczenia o mozliwosci zwrdcenia si¢ z wnioskiem o rozpatrzenia sprawy do Rzecznika
Finansowego oraz skorzystania z mediacyjnych lub polubownych procedur pozasgdowych.
Obowiazek ten nie ma charakteru instrukcyjnego, a jego celem jest zapewnienie klientowi realnego
dostepu do dalszych srodkow ochrony prawnej. Pouczenie nie moze mie¢ charakteru ogolnikowego
ani odsylajacego do przepiséw — powinno wskazywaé konkretny sad, nazwe¢ pozwanego oraz
dostepne mechanizmy rozwiazywania sporu. Brak takiego pouczenia prowadzi do niepetnej ochrony
prawnej klienta i moze skutkowaé jego dezorientacjg oraz op6znieniem w dochodzeniu roszczen.
Tego rodzaju naruszenia, ujawnione w analizowanych przypadkach, potwierdzajg, ze Spoétka nie
wdrozyla procedur zapewniajacych minimalny standard ich zgodnosci z przepisami ustawy o

Rzeczniku Finansowym.

Zgromadzony w toku postepowania material dowodowy jednoznacznie wskazuje, iz Spoltka
dopuscita sig licznych, powtarzalnych i istotnych naruszefi obowiazkow ustawowych wynikajacych

z art, 6, art. 7, art. 9 oraz art. 10 ustawy o Rzeczniku Finansowym. W ocenie Organu naruszenia te
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maja charakter systemowy oraz godzg w okre$lone przez ustawe o Rzeczniku Finansowym standardy
ochrony intereséw klientdow podmiotu rynku finansowym na rynku finansowym. Tego rodzaju
naruszenia prowadza do faktycznego pozbawienia klientow mozliwosci skorzystania z
przystugujgcych im $rodkéw ochrony prawnej, w szczegdlnosci w postaci skierowania sprawy na
droge postepowania sgdowego lub pozasgdowego, co narusza nie tylko ich interesy indywidualne,
ale rowniez zaufanie do instytucji rynku finansowego jako catosci. Tym samym, dziatania Spotki
nalczy oceni¢ jako dalece sprzeczne z ratio legis ustawy o Rzeczniku Finansowym, ktorej celem jest
przeciwdzialanie asymetrii informacyjnej i proceduralnej pomiedzy profesjonalnym podmiotem
rynku finansowego a jego klientem, czesto dziatajacym bez profesjonalnego wsparcia prawnego.
Majac na uwadze powyzsze, naruszenia popetnione przez Spotkg nie mogg by¢é uznane za
incydentalne lub usprawiedliwione, lecz stanowia przejaw razacego uchybienia standardom
wymaganym przez przepisy powszechnie obowiazujacego prawa od profesjonalnego uczestnika

rynku finansowego.

Rzecznik Finansowy podkresla, iz charakter tych naruszefi wskazuje na ich systemowy
wymiar oraz brak wdroZenia jakichkolwiek skutecznych mechanizmow wewngtrznych
zapewniajacych zgodno$é dziatalno$ci z przepisami prawa. Naruszenia te nie mialy charakteru
incydentalnego, a ujawnione nieprawidlowosci wystepowaly w szeregu niezaleznych spraw, w

ramach roznych postepowan likwidacyjnych, co potwierdza trwatos¢ i uporczywosé naruszen.

Dziatania te skutkowaty realnym ograniczeniem mozliwoséci skorzystania przez klientow z
przyshugujacych im praw, w tym z prawa do rzetelnej informacji, prawa do uzyskania terminowej
odpowiedzi na reklamacje, prawa do pouczenia o dostepnych §rodkach ochrony prawnej oraz prawa
do tozpoznania reklamacji w sposob merytoryczny i adekwatny do okolicznosci danej sprawy.
Spoika, bedac profesjonalnym uczestnikiem rynku finansowego, nie tylko nie wywigzata si¢ z
ustawowych obowiazkéw w zakresie terminowosci i tre$ci odpowiedzi na reklamacjg, lecz rOwniez
nie dostosowala udzielanych odpowiedzi do konkretnego stanu faktycznego w poszczegdlnych
postepowaniach likwidacyjnych, czym razaco naruszyla zasade indywidualnego traktowania sprawy
kazdego klienta. Tego rodzaju dziatanie godzilo w sposob bezposredni w intercs Kklientow,

pozbawiajgc ich rzeczywistego i zindywidualizowanego kontaktu z ubezpieczycielem.
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Zebrane w toku postepowania dowody pozwolily na ustalenie, ze Spotka swoim zachowaniem
naruszyla obowiazki przewidziane w art. 6, art. 7, art. 9 i art. 10 ustawy o Rzeczniku Finansowym.
Materiat dowodowy pozwolit réwniez na ustalenie wszystkich niezbednych okolicznosci
koniecznych do natozenia kary na podmiot. W zwiazku z czym Rzecznik w przedmiotowej sprawie

skorzystat ze swojego uprawnienia do natozenia kary pienieznej na podmiot rynku finansowego.
V. Wysoko$§¢ administracyjnej kary pieni¢znej

Zgodnie z art. 32 ust. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym przy ustalaniu wysokosci kary
pieni¢znej, uwzglednia sie stopienl naruszenia przepisdw, okoliczno$ci tego naruszenia oraz

mozliwoscl finansowe podmiotu, ktory dokonat naruszenia.

W tym miejscu Organ wskazuje, ze zgodnie z art. 189a k.p.a. w przypadku uregulowania w
przepisach odrebnych przestanek wymiaru administracyjnej kary pienieznej, przepisow dzialu
IVA k.p.a. w tym zakresie nie stosuje si¢. Ocena ta znajduje pele potwierdzenic w pogladach
doktryny oraz orzecznictwie sagdéw administracyjnych (por. wyroki NSA z: 17 lipca 2019 1, 11 OSK
1774/18, LEX nr 2706115 i 3 grudnia 2019 r., I OSK 3087/18, LEX nr 2761320 oraz A. Wrobel [w:]
M. Jaskowska, M. Wilbrandt-Gotowicz, A. Wrobel, Komentarz aktualizowany do Kodeksu
postepowania administracyjnego, LEX/el. 2025, art. 189(a)). W wyroku z dnia 3 grudnia 2019 roku,
sygn. akt II OSK 3087/18, Naczelny Sad Administracyjny jednoznacznie wskazal, ze: ,, Tres¢ art.
189a § 2 potwierdza, ze pierwszenstwo przed unormowaniami kodeksu maja przepisy odrgbne w
zakresie, w jakim regulujg: 1) przestanki wymiaru administracyjnej kary pieni¢znej, 2) odstapienie
od natozenia administracyjnej kary pieni¢znej lub udzielenia pouczenia, 3) terminy przedawnienia
nakladania administracyjnej kary pienigznej, 4) terminy przedawnienia egzekucji administracyjnej
kary pienieznej, 5) odsetki od zalegtej administracyjnej kary pieni¢gznej, 6) udzielanie ulg w
wykonaniu administracyjnej kary pienieznej. Przy ustaleniu dopuszczalnosci stosowania lub
wylgczenia stosowania Dzialu IVa k.p.a. niezbedna jest bowiem wykladnia przepiséw odrgbnych

regulujgcych naktadanic oraz wymierzanie administracyjnych kar pienigznych”. Stanowisko sadow

administracyjnych w tym zakresie jest wiec ugruntowane (por. np. takze wyroki NSA z dnia: 4
czerwca 2024 r., sygn. akt IT GSK 1236/21, LEX nr 3736841; 14 lipca 2020 r., sygn. akt I[[ OSK
943/20, LEX nr 3071720, 14 lipca 2020 r., sygn. akt IT OSK 942/20, LEX nr 3071659; 10 czerwca
2020 r., sygn. akt I[1 OSK 3509/19, LEX nr 3072055).
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W przedmiotowe] sprawie nie jest zatem mozliwe zastosowanie przestanck wymienionych we
wskazanym dziale k.p.a., m.in. takich jak: czestotliwo$¢ niedopelniania w przeszlosci obowiazku,
uprzednie ukaranie za to samo zachowanie, stopien przyczynienia si¢ strony do powstania naruszenia
prawa czy wysokos¢ korzy$ci, ktdrg strona osiagneta lub straty, ktorej unikneta. Do ustalenia
wysokosci kary pieni¢znej zastosowanie majg wytgcznie przestanki, o ktéorych mowa w powotanym

powyzej art. 32 ust. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

Ustawodawca pozostawil Rzecznikowi Finansowemu jako organowi swobodg¢ w zakresie
uznaniowo$ci zastosowania sankcji oraz skali jej dolegliwosci dla podmiotu rynku finansowego.
Wobec tego, niezbedne jest uwzglednienie kryteriow miarkowania kary pienig¢znej, aby sankcja stata
si¢ proporcjonalna do stwierdzonego naruszenia prawa, jego negatywnych skutkow oraz wypetniata

prawidtowo funkcje prewencyjne i represyjne.

Przy ustalaniu wysokosci kary pienieznej w toku danego postepowania administracyjnego,
Rzecznik w pierwszej kolejno$ci bierze pod uwage charakter oraz typ naruszenia przepisdw ustawy
0 Rzeczniku Finansowym, ktorych w konkretnym stanie finansowym dopuscit si¢ podmiot rynku
finansowego. Rzecznik Finansowy uwzglednia réwniez skutki, jakie naruszenie to wywotalo lub
moglo wywotaé w odniesieniu do interesow klienta podmiotu rynku finansowego, jak rowniez do

calego rynku finansowego.

Rzecznik Finansowy jednoczes$nie dokonuje analizy liczby naruszonych obowigzkow,
rozmiaru dokonanych naruszen, jak rowniez okresu trwania naruszen prawa przez podmiot rynku
finansowego. Kazda z poszczegdlnych spraw oceniana jest przez Rzecznika indywidualnie, w
oderwaniu od innych spraw prowadzonych wczesniej lub réwnolegle przez Rzecznika Finansowego.
Wobec tego dla oceny naruszen dokonanych przez podmiot rynku finansowego nieistotne pozostaja,
ustalenia oraz wymiar kary okre$lone przez Rzecznika Finansowego w innych postgpowaniach

administracyjnych.

W $wietle przestanek wskazanych w art. 32 ust. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym, przy
ocenie stopnia naruszenia przepiséw przez podmiot rynku finansowego, Rzecznik Finansowy
uwzglednia w szczegdlnosci: rozmiar naruszenia, okres jego trwania, wplyw naruszenia na sytuacjg
klientow, w tym ich interesy ekonomiczne, a takze jego wplyw na funkcjonowanie rynku

finansowego. Z tego powodu ustawa o Rzeczniku Finansowym w kontekscie kompetencji Rzecznika
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realizuje bardzo istotny cel, jakim jest podwyzszanie jako$ci $wiadczenia ustug finansowych dla
klientéw podmiotéw rynku finansowego. Strona niewgtpliwie naruszyla przepisy ustawy o

Rzeczniku Finansowym, a stopien tych naruszefi z pewnoscig byt znacznie wyzszy niz znikomy.

Odnoszac sig do drugiego kryterium wskazanego w tresci art. 32 ust. 2 ustawy o Rzeczniku
Finansowym, tj. okolicznosci naruszenia przepisoéw przez podmiot rynku finansowego, przy ocenie
wskazanych okolicznosci nalezy rozwazy¢ caly stan faktyczny, w tym zaistnienie badZ brak
obiektywnych, niezaleznych od podmiotu okolicznosci wptywajacych na dziatania lub zaniechania
podmiotu, fakt podjecia lub niepodjecia dziatan przez podmiot majgcych na celu wyeliminowanie
powstawania naruszen w przysziosci. Niezbgdne jest uwzglednienie zarowno okolicznosci o

charakterze fagodzacym, jak i obcigzajacych Strone.

Organ rozpatrujac niniejsza sprawe nie dopatrzyt sie zadnych okolicznosci tagodzacych.
Spotka jako profesjonalista prowadzaca dziatalnos¢ w formie spotki akcyjnej zna przepisy
powszechnie obowigzujacego prawa, w zwiazku z czym powinna organizowaé dziatalno$¢ w sposob
umozliwiajacy wykonywanie natozonych przez nig obowiazkow ustawowych, jak rowniez prowadzi¢
swoja dziatalno$¢ przy zachowaniu wyzszego niz przecigtny standardu starannos$ci, czego w

okoliczno$ciach niniejszej sprawy nie uczynita, uchybiajac obowiazkom ustawowym.

W zakresie mozliwosci finansowych Strony, Rzecznik Finansowy, na podstawie
przediozonego przez Spoétke rocznego sprawozdania finansowego sporzadzonego wedlug stanu na

dzien 31 grudnia 2024 r. (dalej zwanego bilansem catorocznym za 2024 r.) ustalil, Ze:

- kapitat wlasny Spotki wedhug bilansu catorocznego za 2024 1. wyniost 102 976 366,00 zt (tj.
47 114 000 BGN wedtug kursu NBP 1 BGN =2,1847 PLN z dnia 31 grudnia 2024 r.);

- zysk netto osiagniety przez Strone wedlug bilansu catorocznego za 2024 r. wyniost
16 647 629,30 zt (tj. 7619 000 BGN wedlug kursu NBP 1 BGN = 2,1847 PLN z dnia 31
grudnia 2024 r.);

- wskaznik ptynnosci biezacej, liczony jako stosunek aktywow obrotowych do zobowigzan
krétkoterminowych, wyniost 0,93, co oznacza, ze Spotka nie posiadata pelnego pokrycia
zobowiazan krotkoterminowych aktywami obrotowymi, jednak nadal wykazuje operacyjna

zdolno$¢ do regulowania biezacych zobowigzan;




- wedlug sprawozdania na temat wyplacalnosci i kondycji finansowej Spotki, sporzadzonego

wedlug stanu na dzien 31 grudnia 2024 1.

o kapitalowy wymoég wyptacalnosci (SCR) wyni6st 293 768 391,00 zk (tj. 134 481 000 BGN
wedhig kursu NBP 1 BGN = 2,1847 PLN z dnia 31 grudnia 2024 r.), a stopief jego
pokrycia wyniost 115,24%;

e minimalny wymog kapitatowy (MCR) wyniost 112581 099,00 zt (4. 51 519 000 BGN
wedhug kursu NBP 1 BGN = 2,1847 PLN z dnia 31 grudnia 2024 r.), a stopien jego
pokrycia wynidst 300,82%;

Rzecznik Finansowy wzigt réwniez pod uwage warto$é srodkow pienigznych posiadanych
przez Spotke na koniec 2024 r., ktéra wyniosta 129 719 992,00 zt (tj. 59 360 000 BGN wedlug kursu
NBP 1 BGN =2,1847 PLN z dnia 31 grudnia 2024 r.) oraz ogdIng warto$¢ aktywow obrotowych w
wysokosci 1 218 761 022,00 zk (tj. 557 743 000 BGN wedtug kursu NBP 1 BGN =2,1847 PLN z dnia
31 grudnia 2024 r.).

Wysoko$¢ natozonej kary pienieznej w wysokosci 300 000 zt nie jest wysoka, gdyZ stanowi
jedynie: 0,29 % kapitatéw wiasnych posiadanych przez Strong na koniec 2024 1. oraz 1,80 % zysku
netto osiggnigtego przez Spotke w 2024 r.

W $wietle powyzszego, majac rowniez na uwadze wartosci SCR i MCR, nalezy stwierdzic,

ze kara pieniezna w wysokosci 300 000,00 zt nie spowoduje zagrozenia wyptacalnosci Spotki.

Biorac pod uwage powyzsze Rzecznik Finansowy stwierdzit, Ze kara pienigzna w wysokosci
300 000 zt w sposdb istotny nie ingeruje w mozliwosci finansowe Spétki. Kara ta nie powoduje dla
Spotki trudnoscei, ktore moghyby zawazyé na jej dzialalnosci badz spowodowaé inne trudnosci w jej

dziatalnosci.

Wymierzajac kare pieniczna w wysokosci 300 000 zl, Rzecznik Finansowy kierowal sig
przestankami wynikajacymi z art. 32 ust. 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym, uwzgl¢dniajac w
szczegolnosci: charakter i wage naruszen, ich powtarzalno$¢ oraz dtugotrwatodé, stopien winy
Spotki, wplyw naruszen na interes konsumentow oraz na interes publiczny, a takze potrzebg

zapewnienia skutecznosci, prewencji i proporcjonalnosci stosowanego §rodka administracyjnego.
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Ustalono, Ze naruszenia przepisow Ustawy miaty charakter ciggly, powtarzalny i systemowy,
co oznacza, ze stanowily element utrwalonej praktyki dziatania Spoiki, a nie jednostkowy btad czy
incydentalne niedopatrzenie. Stwierdzone uchybienia wystgpowaly w szeregu niezaleznych
postgpowaniach likwidacyjnych i dotyczyty kazdorazowo kilku przepisow Ustawy. W szczegdlnosci
odnotowano rtazace przekroczenia ustawowego terminu 30 dni na udzielenie odpowiedzi na
reklamacje, siggajace paromiesiecznych okresow, brak realizacji obowiazku informacyjnego w
przypadku opoznienia, udzielanie odpowiedzi nieodnoszacych sie do stanu faktycznego sprawy i
niespetiajgcych ustawowych wymogéw formalnych, a takze niewypehienie obowigzku pouczenia
klientéw o przystugujacych im $rodkach prawnych, w tym o mozliwosci dochodzenia roszczen na

drodze sadowej lub pozasgdowej.

Na szczegolne podkreslenie zastuguje okolicznos$é, iz odpowiedzi na reklamacje udzielane
przez Spotke mialy charakter szablonowy, niedostosowany do indywidualnego stanu faktycznego w
danej sprawie, co naruszato zasadg rzetelnosci i transparentnosci komunikacii z klientem. Spotka,
dziatajgc jako profesjonalny podmiot rynku finansowego, byla zobowiazana 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 byty w sposob nieczytelny, bez

wyjasnienia podstaw odmowy i bez wskazania dalszych mozliwych krokéw prawnych.

Kolejng istotng okolicznoscia uzasadniajacg wysokos$¢ kary byt fakt, Ze postepowanie
administracyjne prowadzone przez Rzecznika Finansowego zostalo wszczete w nastgpstwie
wczesniejszych, wielokrotnych dziatan interwencyjnych podejmowanych przez Biuro Rzecznika
Finansowego. Mimo podejmowanych prob wyjasnienia i wezwania do usuniecia naruszen na etapie
interwencji (art. 25 ust. 1 pkt 1 lit. a w zw. z art. 17 ust. 1 pkt 1 ustawy o Rzeczniku Finansowym),
Spotka nie zmodyfikowata swojej praktyki, co $wiadczy o jej calkowitej biemosci oraz braku woli
wspolpracy z Rzecznikiem Finansowym. Taka postawa przemawia za koniecznoécig siggniecia po
srodek o charakterze dolegliwym i jednoznacznym w przekazie - brak akceptacji dla takich

bezprawnych praktyk.

Dodatkowo, wysokosé¢ kary zostala ustalona przy uwzglednieniu polgczenia 10 odrgbnych

postgpowan administracyjnych w jedno postgpowanie zbiorcze, co mialo wplyw na zakreslenie skali
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stwierdzonych naruszen oraz ocene lgcznego cigzaru gatunkowego sprawy. Kazde z postgpowan
dotyczyto odrebnego przypadku naruszenia przepiséw ustawy, ale wszystkie taczyt tozsamy podmiot,
podobny schemat dziatania oraz analogiczne uchybienia w zakresie przestrzegania obowiazkow
reklamacyjnych. Laczne potraktowanie spraw pozwolito na przejrzysta oceng praktyki Spotki jako
cato$ci oraz wymierzenie jednej, skonsolidowanej kary administracyjnej, ktorej wysokos¢ odpowiada

rzeczywistej skali naruszen.

Raz jeszcze nalezy podkreslié, ze charakter naruszen stwierdzonych w ramach prowadzonego
postepowania administracyjnego nosi cechy zorganizowanego i utrwalonego schematu dziatania,
przybierajacego postac systemowego podejscia do procesu likwidacji szkdd. Przeprowadzona analiza
materiatu dowodowego wykazata, ze Spdtka w sposéb powtarzalny i celowy postugiwata sig
wzorcami odpowiedzi kierowanych do klientdéw, bez odniesienia do indywidualnego stanu
faktycznego, co potwierdza istnienie jednolitego modelu postgpowania. Tego rodzaju praktyka,
oparta na szablonowych dziataniach, oderwanych od realiow danej sprawy, stanow1 razace naruszenie
zasady indywidualizacji postepowania reklamacyjnego, a takze rzetelnoéci, transparentnosci i dobrej

wiary w relacjach z klientem podmiotu rynku finansowego.

W ocenie Rzecznika Finansowego, opisane dziatanie nosi znamiona celowego dziatania o
charakterze instytucjonalnym, nakierowanego na minimalizowanie obowigzkow informacyjnych
oraz ograniczanie uprawnien przystugujacych poszkodowanym, bedacych klientem podmiotu rynku
finansowego. Spotka nie podjeta zadnych realnych dziatan naprawczych, kontynuujac
dotychczasowg praktyke. Wobec powyzszego nalezy uznac, ze zebrane przypadki indywidualne nie
stanowig incydentalnych uchybien, lecz tworza spdjna calos¢ Swiadczaca o systemowym,
uporczywym naruszaniu przepisow Ustawy. Taki stan rzeczy powinien wprost przekladaé si¢ na
ocene stopnia spotecznej szkodliwo$ci czynu oraz wysoko$¢ wymierzonej kary pienigznej, nic tylko
z uwagi na skale i powtarzalno§¢ naruszen, lecz réwniez z uwagi na ich wptyw na interes klientow i

koniecznos$¢ zapewnienia realnej ochrony prawnej odbiorcom ustug finansowych.

W ocenie Rzecznika Finansowego kara pieniezna w wysokosci 300 000 zt pozostaje wigc
srodkiem proporcjonalnym, uzasadnionym i koniecznym, nie tylko dla zapewnienia skuteczno$ci
prawa, ale takze dla ochrony interesow lub praw podmiotéw rynku finansowego i wzmocnienia

standardow dziatania podmiotéw rynku finansowego. Kara pienigzna w tej wysokosci speinia
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zarowno funkcjg represyjna wobec Spotki, jak i prewencyjng wobec pozostatych uczestnikow rynku,
wysylajac jednoznaczny sygnat dla catego rynku, Zze niedochowanie obowiazkéw ustawowych w

zakresie rozpatrywania reklamacji nie pozostanie bez konsekwencji prawnych.

W przedmiotowe]j sprawie nie zachodza podstawy faktyczne do zastosowania instytucji
prawnych liberalizujgcych postepowanie organéw administracji publicznej prowadzone w sprawie
natozenia administracyjnej kary pieni¢znej (wskazanych w art. 189e — 189g k.p.a.). Do tych instytucji
prawnych zalicza sie wytaczenie odpowiedzialnosci karno-administracyjnej, gdy zaistnienie deliktu
administracyjnego jest skutkiem: a) dziatania sity wyzszej (art. 189%e k.p.a.), b) odstgpienia od
natozenia administracyjnej kary pienieznej (art. 189f k.p.a.), oraz c) przedawnienia nalozenia

administracyjnej kary pienieznej — przedawnienie karalnosci (art. 189g k.p.a.).

Fakt uchybienia terminowi w udzieleniu odpowiedzi na reklamacje oraz naruszenie innych
obowigzkow ustawowych nie byt zwigzany z dziataniami sity wyzszej, ale z niezachowaniem przez

Spotke nalezytej starannosci.

Zgodnie z art. 1891 § 1 pkt 1 k.p.a. organ administracji publicznej, w drodze decyzji, odstgpuje
od naloZenia administracyjnej kary pieni¢znej i poprzestaje na pouczeniu, jezeli waga naruszenia

prawa jest znikoma, a strona zaprzestata naruszania prawa.

W orzecznictwie sagdow administracyjnych wskazuje sig, ze w §wietle art. 1891 § 1 pkt 1 k.p.a.
,.stwierdzenie przestanki znikomej wagi naruszenia prawa, uzasadniajacej odstapienie od natozenia
administracyjnej kary pienieznej, wymaga przeprowadzenia swego rodzaju testu proporcjonalnosci,
tj. wywazenia hierarchii débr (warto$ci) chronionych przez prawo na tle konkretnego stanu
faktycznego” (por. wyrok WSA w Warszawie z dnia 27 lipca 2021 r., sygn. akt V SA/Wa 566/21).
Istotne w tym zakresie jest dokonanie w mys$l powyzszego przepisu oceny wagi stwierdzonego
naruszenia prawa. Organ podziela stanowisko Wojewddzkiego Sadu Administracyjnego w Gorzowie
Wielkopolskim, wyrazone w wyroku z dnia 2 marca 2023 r., sygn. akt IT SA/Go 749/22, LEX nr
350648, zgodnie z ktérym: , istotne znaczenie dla oceny wagi naruszenia prawa, o ktérej mowa w art.
189f 1 pkt 1 k.p.a., maja chronione prawem wartosci i dobra, w odniesieniu do ktorych rozwazana
jest skala ich naruszenia. Przy ocenie wystapienia przestanki znikomej wagi naruszenia (art. 1891 1
pkt 1 kp.a) nalezy braé pod uwage catoksztatt okolicznosci danego przypadku, zar6wno o

charakterze przedmiotowym (np. skala naruszen, skutki tych naruszen), jak i podmiotowym (np. czy
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mamy do czynienia z czynem zawinionym, a jezeli tak, to z jaka forma winy), przy czym decydujace
znaczenie nalezy przyzna¢ skutkom naruszenia dla dobr chronionych przez dang dziedzing prawa

administracyjnego.”.

W doktrynie jednoczesnie wskazuje si¢ takze, Ze: ,,Z brzmienia przepisu § 1 pkt | wynika, ze
musi by¢ spetiona lacznie druga przestanka, a mianowicie strona zaprzestala naruszania prawa.
Przestanka ta ma zastosowanie do naruszen o charakterze ciggtym, trwatym lub powtarzajacym sie.
Przepis ten nie ma natomiast zastosowania do zachowania osoby polegajacego na jednorazowym
naruszeniu obowiazku lub zakazu” (por. A. Wrdbel {w:] M. Jaskowska, M. Wilbrandt-Gotowicz, A.
Wrobel, Komentarz aktualizowany do Kodeksu postgpowania administracyjnego, LEX/el. 2023, art.
189(f).).

W ocenie Organu takie okoliczno$ci nie mialy miejsca w przedmiotowych dziesigciu
postepowaniach administracyjnych. Ze zgromadzonego w toku postgpowania materialu
dowodowego wynika, iz Strona postgpowania wiclokrotnie naruszyla obowigzki wynikajace z art. 6
1 art. 7, a takze z art. 9 oraz art. 10 ustawy o Rzeczniku Finansowym. Zasadniczym dobrem
chronionym przez przepis o charakterze sankcyjnym, jakim jest art. 32 ust. | ustawy o Rzeczniku
Finansowym, w zakresie wyznaczonym granicami niniejszej sprawy, jest zapewnienie klientowi
mozliwosci terminowego i pelnego zapoznania si¢ z trescig odpowiedzi na ztozong reklamacie albo
z informacja, o ktorej mowa w art. 7 tej ustawy, przy czym petnos¢ tej informacji powinna obejmowac

elementy wymagane na podstawie art. 9 i art. 10 ustawy o Rzeczniku Finansowym.

W ocenie Rzecznika Finansowego brak jest uzasadnienia do przyjgcia, aby naruszenia prawa
mialy charakter znikomy, co przesadza o braku mozliwosci zastosowania art. 189f § 1 pkt 1 k.p.a., to

jest odstgpienia od naloZenia administracyjnej kary pieni¢zne;j.
Nie zaistnialy rowniez przestanki umorzenia postepowania.
Nie nastapito réwniez przedawnienie karalnosci.

Rzecznik Finansowy, korzystajgc ze swojego uprawnienia jakim jest naltozenie
administracyjnej kary pieni¢znej, ktéra w okolicznosciach niniejszej sprawy musi speini¢ swe cele

represyjne i prewencyjne, szczegolowo rozwazyt wszystkie zebrane dowody i ustalone okolicznosci.
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Biorac pod uwagg powyzsze Rzecznik Finansowy uznat, ze wymiar kary pienigznej nie mogt

by¢ nizszy, anizeli przewidziany przedmiotowym rozstrzygnieciem - natozenie kary pienigznej w

wysokosci okre§lonej w decyzji jest zasadne i zgodne z przepisami prawa.

184

Pouczenie

Kare pieniezng nalezy przekazaé¢ na rachunek bankowy Rzecznika Finansowego o numerze:
84 1130 1017 0020 0706 6123 4727, w terminie 14 dni od dnia doreczenia niniejszej decyzji.
W tytule przelewu nalezy wskaza¢ sygnaturg postgpowania administracyjnego, w ktoérym
wydano decyzje administracyjna.

Jezeli kara nie zostanie uiszczona w terminie, zostanie wszczete postgpowanie egzekucyjne
na podstawie przepisow ustawy z dnia 17 czerwca 1966 1. o postgpowaniu egzekucyjnym w
administracji (Dz. U. z 2025 r. poz. 132, z pdzn. zm.).

Strona niezadowolona z niniejszej decyzji administracyjnej zgodnie z art. 127 § 3 k.p.a. oraz
art. 129 § 2 k.p.a. w zwigzku z art. 32 ust. 5 ustawy o Rzeczniku Finansowym moze w terminie
14 dni od dnia doreczenia niniejszej decyzji zwroci¢ si¢ 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, ktory
wydat niniejszg decyzje. Z dniem doreczenia Rzecznikowi Finansowemu o$wiadczenia o
zrzeczeniu si¢ prawa do wniesienia wniosku o ponowne rozpatrzenie sprawy, decyzja staje
sie ostateczna i prawomocna, a zgodnie z art. 130 § 4 k.p.a. podlegac bedzie wykonaniu przed
uptywem terminu do wniesienia wniosku o ponowne rozpatrzenie sprawy. Zgodnie z art. 16
§ 1 k.p.a. decyzja ostateczng jest decyzja, od ktérej nie stuzy wniosek o ponowne rozpatrzenie
sprawy, a jej uchylenie lub zmiana, stwierdzenie niewaznosci oraz wznowienie postgpowania
moze nastapié tylko w przypadkach przewidzianych w k.p.a. lub ustawach szczegélnych. Z
kolei zgodnie z art. 16 § 3 k.p.a. decyzja prawomocna jest decyzja ostateczna, ktorej nie

mozna zaskarzy¢ do sgdu administracyjnego.
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5. Napodstawie art. 52 § 3, art. 53 § 1 oraz art. 54 § 1 w zwiazku z art. 3 § 2 ustawy z dnia 30
sierpnia 2002 r. - Prawo o0 postgpowaniu przed sadami administracyjnymi
(Dz. U. z 2024 r. poz. 935, z pdzn. zm.) Strona moze wnie$¢ skarge na niniejszg decyzje
administracyjng do Wojewddzkiego Sadu Administracyjnego w Warszawie, za
posrednictwem Rzecznika Finansowego, w terminie 30 dni od dnia dorgczenia decyzji
Stronie, bez skorzystania z prawa do zwrocenia si¢ z wnioskiem o ponowne rozpatrzenie
Sprawy.

6. Od skargi na niniejszg decyzj¢ administracyjng na podstawie § 1 pkt 4 Rozporzadzenia Rady
Ministrow z dnia 16 grudnia 2003 r. w sprawie wysokosci oraz szczegélowych zasad
pobierania wpisu w postgpowaniu przed sadami administracyjnymi (Dz. U. z 2021 r., poz.
535) jest pobierany wpis stosunkowy w wysokosci 1% warto$ci przedmiotu zaskarzenia, nie

mniej jednak niz 2 000 zt i nie wigcej niz 100 000 z.

Rzecznik Finansowy
dr Michat Ziemiak

/podpisano kwalifikowanym podpisem elektronicznym/
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