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Rzecznik Finansowy
dr Michat Ziemiak

Szanowni Panstwo,

oddajemy w Panstwa rece sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika Finansowego

za 2025 r. To pierwszy rok mojej kadencji. Byt to czas intensywnej pracy stuzacej
wzmachianiu systemu ochrony klientéw rynku finansowego. Rynek ustug
finansowych staje sie coraz bardziej ztozony, a dodatkowo mierzymy sie z rosnaca
skala cyberzagrozen. Stajemy tez przed nowymi wyzwaniami legislacyjnymi. Wcigz
toczg sie prace nad regulacjg rynku kryptoaktywdw czy implementacjg nowej
dyrektywy o kredycie konsumenckim. Ten ostatni akt, jest dla nas szczegdlnie
wazny, gdyz przewiduje objecie przez nas funkcji koordynatora systemu poradnictwa
zadtuzeniowego. Rok 2025 uptynat nam pod znakiem przygotowan: gromadziliSmy
niezbedne dane i doswiadczenia innych panstw, aby jak najlepiej przygotowac sie

do tego nowego i spotecznie odpowiedzialnego zadania.

Liczby potwierdzaja, ze rosnie znaczenie i potrzeba wzmacniania instytucji, ktora

w sposob konsekwentny i profesjonalny wspiera klientdow podmiotdow rynku finansowego
w dochodzeniu ich praw. Dokument ten jest podsumowaniem dziatan i doswiadczen
m.in. z ponad 32 tysiecy wnioskdéw o postepowanie interwencyjne i polubowne, ktére
trafity do nas w 2025 r. Dla poréwnania rok wczesniej mieliSmy niecate 21 tysiecy

takich wnioskow.

Naszej pomocy szukajg zaréwno ,Kowalscy”, jak i profesjonalni petnomocnicy. Prawie
2 tys. wydanych w 2025 r. oswiadczen zawierajgcych istotny dla sprawy poglad (wobec
574 w 2024 r.) pokazuje, ze jest zapotrzebowanie na nasze wsparcie réwniez na etapie
postepowan sgdowych. Skala jest tak duza, ze w odniesieniu do powtarzalnych sporow
dotyczgcych Sankcji Kredytu Darmowego zdecydowatem sie — po raz pierwszy —wydac

tzw. ogélne oswiadczenie. Znaczenie oswiadczenia ogélnego i indywidualnego jest



jednakowe. Mam wiec nadzieje, ze ta forma wsparcia zostanie doceniona zaréwno przez

petnomocnikdw, jak i sedziow.

Wspieramy tez obywateli, przystepujac do spraw sadowych czy wytaczajgc powoddztwa.
Rownoczesnie pomagamy unikngé spraw sadowych, prébujgc polubownie rozwigzac
spor miedzy stronami. W 2025 r. wartos$¢ zawartych ugod przekroczyta 4 min zt (wobec
2,5 mln zt rok wczesniej). To bardzo dobry wynik i mojg ambicja jest rozwoj

tego postepowania, czemu bedg sprzyjaty projektowane zmiany prawne. Stad

z zadowoleniem przejelismy plany reformy ustawy regulujgcej zasady naszego
dziatania. Jej celem jest instytucjonalne wzmochienie naszego biura, w tym w obszarze

alternatywnych metod rozwigzywania sporéw (ADR).

Miniony rok byt pierwszym, w ktérym sprawowalismy nadzér nad dostepnoscia ustug
bankowosci detalicznej. To ewenement w skali Europy, zeby instytucja Rzecznika
Finansowego prowadzita nadzor. Wywigzujemy sie z tej roli bardzo dobrze. W ciggu pot
roku dziatalnosci w tym obszarze otrzymaliSmy 6 zasadnych zawiadomien klientéw.
We wszystkich przypadkach doprowadziliSmy do usuniecia barier i poprawy

sytuaciji klientéw.

Istotg dziatalnosci Rzecznika jest takze bezposredni kontakt z obywatelami. Dlatego
stopniowo, rozszerzamy sie¢ petnomocnikow terenowych. Obok dziatajgcych biur

w Lublinie i Olsztynie uruchomilismy nowe placéwki w Gdansku i Lodzi. Zwiekszenie
dostepnosci naszych ekspertow w mniejszych osrodkach jest wazne szczegdlnie dla
0s6b, ktére moga miec trudnosci w korzystaniu ze zdalnych kanatéw komunikacji.
Dostep do informacji od obywateli pozwala odgrywac role sygnalisty nieprawidtowosci
na rynku finansowym i szybko zareagowac. Rozwijamy rowniez wspotprace

z kluczowymi partnerami takimi jak ZUS, izby gospodarcze, agencje rzgdowe czy
uczelnie. Zawarte porozumienia majg zwiekszyé naszg dostepnosc¢ oraz owocowacd
wspolnymi inicjatywami. Mamy juz pierwsze efekty tych dziatan takie jak np. udziat
w Dniach Seniora ZUS.

W 2025 roku bralismy aktywny udziat w debacie publicznej, konsekwentnie podejmujgc
najwazniejsze tematy dotyczace klientow rynku finansowego. Nowa definicja ruchu
pojazdu, ryzyka wojenne, umowa modelowa kredytu hipotecznego, najnowsze
orzecznictwo TSUE czy problemy z ubezpieczeniami przedtuzonej gwarancji — to tylko

niektére kwestie, w ktorych zajmowalismy stanowisko.



Bazujac na tych wszystkich doswiadczeniach, wspoétpracujemy z innymi organami
panstwa w celu wypracowania rozwigzan systemowych. W ubiegtym roku trafito do nas
do opinii 136 projektéw regulacyjnych. Staramy sie petni¢ funkcje platformy dialogu
miedzy wszystkimi interesariuszami rynku: organizacjami konsumenckimi, biznesem,
srodowiskiem naukowym i administracjg rzadowa. Stuzg temu nasze konferencje i inne
wydarzenia, ktdre organizujemy i w ktérych bierzemy aktywny udziat. PostawiliSmy tez
na proaktywny udziat biura w organizacjach miedzynarodowych takich INFO Network
oraz FIN-NET. Wymiana doswiadczen z naszymi zagranicznymi odpowiednikami pozwala
na skuteczniejsze wykrywanie nieprawidtowosci na rynku, w tym

w wymiarze transgranicznym.

Na koniec chciatbym przekazaé wyrazy uznania i podziekowania dla zespotu
Biura Rzecznika Finansowego, do wszystkich moich Kolezanek i Kolegdw, ktérych
zaangazowanie, profesjonalizm i empatia umozliwity skuteczna realizacje dziatan

w minionym 2025 r



O nas

Rzecznik Finansowy jest panstwowg instytucja,
ktorej misja jest skuteczna pomoc klientom
na rynku finansowym.

Oso6b pracuje w naszym biurze.

21 9 Najwiecej w wieku 39 lat.

60 proc. naszego zespotu to kobiety.

65 prawnikow
49 radcow prawnych
15 ekonomistow

4 centrala
7 departamentow

biura terenowe Warszawa
Gdansk
Lublin
todz
Olsztyn

26,5
136 tys.

zaopiniowanych
aktow prawnych

Jak dziatamy?

Pomagamy w rézny sposoéb:
od poradnictwa przez
interwencje i postepowania
polubowne az po wsparcie
w procesie sgdowym.

decyzje administracyjne

whnioskow o interwencje
wzrost o 39 proc.

Kierownictwo

dr Michat Ziemiak
Rzecznik Finansowy

dr hab. Marcin Kawinski, prof. SGH
Zastepca Rzecznika Finansowego

Dorota Habich
Dyrektor Generalna

463

Sukcesy

Wspieramy konsumentéw

Opracowalismy ogdélne stanowisko w sprawie

sankcji kredytu darmowego.

Nadzorujemy dostepnosé

Dbamy, by osoby ze szczegdlnymi potrzebami nie

byty wykluczone na rynku finansowym.

Tworzymy platforme dialogu z wszystkimi

uczestnikami rynku.

Aktywnie komunikujemy sie z konsumentami,

rynkiem i mediami.

Kluczowe

obszary i stanowiska

Wyzwania

Klienci nadmiernie zadtuzeni
Przygotowujemy sie do kolejnego
poszerzenia zakresu pomocy.

Odpowiedzialno$¢é za nowe zagrozenia
Wojna, zmiany klimatu — wypracowujemy
rozwigzania z ubezpieczycielami.

Kryptowaluty oraz scamy i fraudy

Postulujemy zmiany zapewniajgce
kompleksowg ochrone konsumentow.

4

mln zt

wartos$¢ zawartych ugéd
wzrost o 59 proc.

istotnych pogladow 5,9

sankcja kredytu darmowego

transakcje nieautoryzowane
dziatalnos¢ zagranicznych ubezpieczycieli
szkody komunikacyjne

119

stanowisk przed TSUE

18

skarg nadzwyczajnych

Wyréznienia dla rynku

RF docenit polubowne rozwigzywanie sporow przez
rynek. Po raz pierwszy przyznat dziewie¢ wyroznien
podmiotom finansowym, ktére zdecydowaty sie na
pozasgdowe rozwigzanie sporu.

telefonicznych i mailowych

Nagrody

Rzecznik Finansowy dr Michat Ziemiak
Cztowiek Roku Ubezpieczen 2025

wzrost 0 234 proc. tys.

wnioskéw o pozasgdowe
rozwigzywanie sporéw
wzrost 0 214 proc.

19

spraw sgdowych,
do ktoérych przystapilismy

Chcesz wiedzie¢ wiecej?

Sprawozdanie RF dostepne na: rf.gov.pl.
O aktualnych dziataniach informujemy na:

XM OGOO

Finansowy w 2025

Rzecznik



2. Uwagi o stanie przestrzegania prawa i interesow klientow podmiotow

rynku finansowego

2.1. Rynek bankowy i kapitatowy

1.

Sankcja kredytu darmowego

Jednym z najwazniejszych obecnie problemow klientéw na rynku finansowym jest

zagadnienie sankcji kredytu darmowego w przypadku kredytu konsumenckiego i

faktycznych mozliwosci korzystania z niej przez klientow.

Konsument moze powotaé sie na w/w instytucje w przypadku, gdy:

zawarta umowa kredytu nie zawiera obligatoryjnych, przewidzianych w
przepisach prawa informacji lub
przekroczona zostanie dopuszczalna wysokos$é pozaodsetkowych kosztow

kredytu'.

Skuteczne skorzystanie z tego uprawnienia oznacza, ze klient korzystajacy z kredytu

konsumenckiego (pozyczki) moze zwrdécié kredytodawcy sam kredyt bez odsetek i

innych kosztow.

Na podstawie spraw, ktére wptywajg do Rzecznika Finansowego (dalej: RF),

dostrzegliSmy pewne powtarzajgce sie problemy. W wielu umowach:

zawarte sg postanowienia stanowigce o naliczaniu odsetek od kredytowanych
kosztéw kredytu — na przyktad kosztdw ubezpieczenia lub kredytowanych optat.
W praktyce oznacza to, ze kredytodawca pobiera dodatkowe zyski od kwot,
ktorych nie oddat do dyspozyciji kredytobiorcy,

btednie wskazywane sg podstawowe parametry kredytu, takie jak catkowita
kwota kredytu, oprocentowanie kredytu lub rzeczywista roczna stopa
oprocentowania (dalej: RRSO). Tego rodzaju praktyka (czesto wynikajgca takze z
pobierania odsetek od kredytowanych kosztéw kredytu) utrudnia poréwnywanie
przez konsumenta ofert kilku kredytodawcow, gdyz parametry poszczegoélnych
umow moga réznié sie w zaleznosci np. od przyjetej przez danego kredytodawce
metodologii wyliczenia RRSO,

postanowienia dotyczace dodatkowych kosztéw i warunkéw ich zmiany sg
nieczytelne. Nierzadko w umowach pojawiajg sie klauzule blankietowe,
przyznajgce kredytodawcom daleko idgca arbitralnos¢ w ustalaniu wysokosci

ponoszonych przez konsumenta optat,

T Art. 45 ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim (Dz. U. z 2025 r. poz. 1362).
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e wysokosc¢ odsetek naleznych w stosunku dziennym w przypadku odstapienia od
umowy jest wskazana w nieprawidtowy sposéb. W niektérych umowach
wyliczenie to opiera sie na btednym zatozeniu, ze rok liczy 360 dni,

e nie podano konsumentowi dostatecznych informacji dotyczgcych zasad
rozliczenia kredytu w przypadku jego sptaty przed terminem wskazanym w

umowie.

Dodatkowo, niektdrzy kredytodawcy nie uznaja prawidtowo ztozonych oswiadczen
o skorzystaniu z sankcji kredytu darmowego. Ich argumentacja czesto opiera sie na tym,
ze ich zdaniem:
e niewielkie naruszenia obowigzku informacyjnego nie powinny skutkowa¢ sankcjg
kredytu darmowego, zgodnie z zasadg proporcjonalnosci,
e osSwiadczenie o skorzystaniu z sankcji kredytu darmowego mozna ztozy¢ tylko w

terminie jednego roku liczonego od dnia wyptaty kredytu przez kredytodawce.

W naszej ocenie, takie argumenty nie maja dostatecznego oparcia w przepisach prawa.
W art. 45 ustawy o kredycie konsumenckim w czytelny sposéb wskazano, ze
niedopetnienie okreslonych obowigzkdéw informacyjnych daje mozliwos¢ skorzystania z
sankcji kredytu darmowego. Ustawodawca jednoznacznie rozstrzygnat, ze wykonanie
tych obowigzkdéw informacyjnych jest na tyle istotne z punktu widzenia praw i interesow
konsumenta, ze ich naruszenie powinno uruchamiaé¢ mozliwos$¢ zwrotu przez

konsumenta samego kredytu (bez odsetek i dodatkowych kosztéw).

Z ustawy réwniez jednoznacznie wynika, ze oswiadczenie o skorzystaniu z sankcji
kredytu darmowego mozna ztozy¢ w terminie roku od ,,wykonania umowy” - a wiec od
momentu, w ktérym obie jej strony (tj. kredytodawca i kredytobiorca) wykonali swoje

zobowigzania.

Nalezy oczekiwac, ze opublikowane przez nas w grudniu 2025 r. Ogdlne oswiadczenie
zawierajgce istotny dla sprawy poglad RF w sprawie sankcji kredytu darmowego,
przyczyni sie do upowszechnienia pro-konsumenckiej wyktadni przepisow prawa.
Wspomniane oswiadczenie moze by¢ przedtozone sadowi w sprawach, w ktérych
pojawiajg sie zagadnienia dotyczace dochodzenia roszczen zwigzanych z sankcja

kredytu darmowego.
2. Stosowanie lichwy

Udzielanie kredytéw jest dziatalnosScig nastawiong na zysk, dlatego zaciggniecie

zobowigzania wigze sie z kosztami. Przepisy chronig jednak konsumentéw przed

11



nadmiernymi optatami ze strony kredytodawcoéw i okreslajg maksymalny limit odsetek

oraz kosztéw pozaodsetkowych.

Po analizie wnioskow o interwencje, zauwazyliSmy, ze niektorzy kredytodawcy
obchodzg przepisy dotyczace limitdw kosztow kredytu. Zdarza sie, ze oferujg oni
klientom dodatkowe ustugi, na przyktad pakiety medyczne, a ich kosztoéw nie zaliczaja
do kosztéw kredytu. Taka praktyka jest niedopuszczalna, w sytuacji, gdy mozliwosc¢
zawarcia umowy kredytu w rzeczywistosci jest uzaleznione od nabycia dodatkowych

ustug, a same ustugi dodatkowe nie sg adekwatne do potrzeb klienta.

Problem oferowanych do pozyczki ustug dodatkowych ma zosta¢ rozwigzany przez
projektowang nowg ustawe o kredycie konsumenckim?. Zgodnie z projektowanymi
przepisami, tzw. ,,sprzedaz wigzana” ma byc¢ zakazana. Jedynym wyjatkiem, gdzie ma to
by¢ mozliwe jest sytuacja, gdy dotyczy ona prowadzonego bezptatnie rachunku
ptatniczego lub oszczednosciowego, ktérego wytgcznym celem jest:

e gromadzenie srodkdéw finansowych przeznaczonych na sptate kredytu

konsumenckiego,

e obstuga kredytu konsumenckiego,

e tgczenie zasobow w celu uzyskania kredytu konsumenckiego, lub

e zapewnhienie kredytodawcy dodatkowego zabezpieczenia sptaty kredytu

konsumenckiego w przypadku zalegtosci w sptacie tego kredytu.

Zauwazylismy tez, ze wysokos¢ kosztow naktadanych na konsumentow w zwigzku z
udzieleniem pozyczki czesto jest wyzsza, niz rzeczywisty koszt danej czynnosci.
Przyktadowo, optata za przygotowanie umowy czesto wielokrotnie przewyzszata

faktyczny koszt z tym zwigzany.

W tym kontekscie stoimy na stanowisku, ze nawet jesli pozaodsetkowe koszty kredytu
konsumenckiego nie przekraczajg wysokosci okreslonej w art. 36a ust. 1i 2 ustawy z
dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim, to bada¢ nalezy, czy postanowienia
okreslajgce te koszty nie sg niedozwolone (art. 385" § 1 k.c.)®. Nawet jesli powigzana z
kredytem optata nie powoduje przekroczenia putapu kosztéw okreslonego w ustawie o

kredycie konsumenckim, to samo jej natozenie moze ksztattowaé prawa i obowigzki

2 Art. 14 projektu ustawy o kredycie konsumenckim oraz o zmianie ustawy o prawach konsumenta z dnia
25 lutego 2025 .
https://legislacja.rcl.gov.pl/docs//2/12399650/13141452/13141453/dokument725915.pdf

3 Por. uchwata SN z dnia 26 pazdziernika 2021 r. o sygn. Il CZP 42/20 oraz uchwata Sad Najwyzszego z dnia
27 pazdziernika 2021 r. o sygn. lll CZP 43/20.
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konsumenta w sposéb sprzeczny z dobrymi obyczajami i razgco naruszaé jego interesy.

Postanowienia takie moga by¢ wiec uznane za tzw. klauzule abuzywne.
3. Nieautoryzowane transakcje ptatnicze

Rozwdj technologii cyfrowych i nowych metod ptatnosci utatwia codzienne zakupy i
regulowanie naleznosci. Wigza sie z tym jednak rowniez nowe ryzyka, zwtaszcza
dotyczace oszustw wymierzonych w klientdw. Zorganizowane grupy przestepcze tworza
coraz bardziej ztozone schematy dziatania. Wida¢ wzrost liczby przestepstw
popetnionych na szkode klientéw, a takze ich nowe rodzaje (np. oszustwa z
wykorzystaniem transakcji BLIK). Skuteczne przeciwdziatanie takim oszustwom
wymaga Scistej wspotpracy organdw panstwa i sektora prywatnego. Z tego powodu,
dzielimy sie naszymi doswiadczeniami z rzecznikami finansowymi (ombudsmanami) z
innych krajow. Od 2026 r. uczestniczymy takze w pracach Zespotu do spraw
przeciwdziatania i zwalczania przestepczosci na rynku finansowym powotanego przez

Ministra Sprawiedliwosci.

Z perspektywy RF kluczowe jest, aby dostawcy ustug ptatniczych prawidtowo
wykonywali obowigzki opisane w rozdziale 2 ustawy o ustugach ptatniczych, ktére
okreslajg, kiedy dostawca ustug ptatniczych (w tym takze bank) powinien klientowi

zwrécic¢ srodki za transakcje, ktorej klient nie autoryzowat.

Z analizy spraw interwencyjnych wynika, ze nie zawsze te obowigzki sg wykonywane w

sposo6b nalezyty.

¢ Realizacja obowigzku zwrotu srodkow przez dostawcow ustug ptatniczych
(banki)

Zgodnie z 0gdlng zasada, dostawcy ustug ptatniczych sg zobowigzani dokona¢ zwrotu
srodkéw rownych kwocie nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w tzw. terminie D+1.
Oznacza to, ze zwrot sSrodkdw powinien nastgpic¢ niezwtocznie, nie pézniej jednak niz do
korica dnia roboczego nastepujacego po dniu stwierdzenia wystgpienia
nieautoryzowanej transakcji, ktéra zostat obcigzony rachunek ptatnika, lub po dniu

otrzymania stosownego zgtoszenia.
Dostrzegamy tu nastepujace problemy.

Po pierwsze - niektére podmioty wcigz nie dokonujg zwrotu srodkéw z tytutu

nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w wymaganym terminie.

Po drugie, zdarza sie, ze bank — juz po zwrocie pieniedzy klientowi — uznaje, ze

transakcja byta jednak autoryzowana (czyli dokonana za zgoda klienta) albo ze doszto
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do niej wskutek jego razgcego niedbalstwa. W takich przypadkach bank zgda zwrotu
wyptaconej kwoty. W konsekwenciji klient, ktdremu zwrdcono srodki z tytutu
nieautoryzowanej transakcji nie wie, czy moze korzystac z nich w sposéb swobodny.
Konsument, ktéry padt ofiarg oszustwa finansowego jest tez narazony na proces

sgdowy z bankiem.

Analizujemy sprawy, w ktorych klienci sg wzywani do zwrotu srodkéw uprzednio
wyptaconych im przez bank. W wielu przypadkach —w naszej ocenie — brak jest
podstaw, by uzna¢ dana transakcje za autoryzowang lub wykonang z razgcym
zaniedbaniem obowigzkoéw po stronie klienta. Dlatego uwazamy, ze zadania banku
dotyczace zwrotu wyptaconych klientowi srodkéw czesto nie znajdujg wystarczajacego

uzasadnienia.

e Niedopuszczalne powotywanie sie na przestanke razacego niedbalstwa

klienta

Dostawcy ustug ptatniczych czesto starajg sie wykazaé, ze zachowanie klienta spetniato
przestanki razgcego niedbalstwa. Juz samo w sobie przypisywanie razacych zaniedban
ofiarom oszustw popetnianych przez zorganizowane grupy przestepcze wydaje sie
dyskusyjne. Przestepcy sg doskonale wyszkoleni w metodach socjotechniki i
manipulowaniu ludzmi, co powoduje, ze przestrzegajgc regut ostroznosci mozna utracic

Srodki finansowe.

Ocena czy zachowanie klienta stanowi razace niedbalstwo, zawsze wymaga
kazdorazowo indywidualnego rozpatrzenia konkretnej sytuacji. Ponadto, przepisy nie
pozwalajg powotywac sie na razgce niedbalstwo w sytuaciji, gdy:

e kolejng transakcje przeprowadzono po juz dokonaniu zgtoszenia przez klienta,

e dostawca ustug ptatniczych nie wymagat silnego uwierzytelnienia,

e dostawca nie zapewnit odpowiednich srodkéw umozliwiajacych dokonanie

zgtoszenia w kazdym czasie.

Mimo to odnotowalismy przypadki odmowy zwrotu srodkéw réowniez w takich
okolicznosciach, cho¢ w tych wtasnie sytuacjach regulacje ustawowe wykluczaja
mozliwos$¢ powotania sie na razgce niedbalstwo w celu uchylenia sie przez dostawce od
odpowiedzialnosci za transakcje nieautoryzowane.

e Niestosowanie silnego uwierzytelnienia

Przepisy jasno okreslajg, w jakich sytuacjach transakcje ptatnicze powinny by¢

dodatkowo zabezpieczone poprzez mechanizm tzw. ,,silnego uwierzytelnienia”.
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Zmniejsza to ryzyko wykonania transakcji przez osobe nieuprawniona, ktdra np.

nielegalnie uzyskata hasta dostepu do rachunku bankowego.

Silne uwierzytelnienie polega na uzyciu co najmniej dwdch elementow z trzech
kategorii:

1) wiedza - czyli cos, co wie wytgcznie uzytkownik,

2) posiadanie —czyli cos, co ma wytacznie uzytkownik,

3) cechy charakterystyczne —czyli to, co go wyrdznia.

W Swietle Opinii Europejskiego Urzedu Nadzoru Bankowego (dalej: EUNB) z dnia 21
czerwca 2019 r., dane nadrukowane na karcie nie stanowig silnego uwierzytelnienia.
Jezeli wiec uzytkownik karty przy zakupie podaje nr CVV/CVC nadrukowany na karcie i
znany mu nr PIN, to nie mozna uznac, ze doszto do silnego uwierzytelnienia opartego na

2 elementach.

Niestety banki wcigz powotujg sie ha element posiadania przez uzytkownika karty
ptatniczej po to, aby wykazac, ze spetniony zostat wymaog silnego uwierzytelnienia. Taka
praktyka stoi w sprzecznosci z wytycznymi wynikajgcymi z przywotanej opinii EUNB.
Konieczne jest zatem zapewnienie, by standard silnego uwierzytelnienia byt
powszechnie stosowany, zwtaszcza w wymaganych przepisami prawa przypadkach, tj.
wtedy, gdy ptatnik:

4) uzyskuje dostep do swojego rachunku w trybie on-line,

5) inicjuje elektroniczng transakcje ptatnicza,

6) przeprowadza za pomocag kanatu zdalnego czynnos¢, ktéra moze wigzac sie z

ryzykiem oszustwa zwigzanego z wykonywanymi ustugami ptatniczymi lub innych

naduzyc.

Problem dotyczy takze portfeli cyfrowych. Dodanie karty do portfela cyfrowego wymaga
silnego uwierzytelnienia uzytkownika. W przypadku ptatnosci wykonywanych w ten
sposob, banki nie zawsze sg w stanie wykazac, ktére elementy silnego uwierzytelnienia
zostaty wykorzystane podczas ptatnosci. Danymi takimi co do zasady dysponuje
bowiem dostawca portfela cyfrowego. Nie zwalnia to jednak banku jako dostawcy ustug
ptatniczych z obowigzku wykazania, ze transakcja byta autoryzowana i prawidtowo
zapisana w systemie stuzgcym do obstugi transakcji ptatniczych dostawcy ustug

ptatniczych.

e Zapewnienie mozliwosci niezwtocznego zgtoszenia nieautoryzowanej

transakcji ptatniczej
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Dla klienta, ktérego dane uwierzytelniajgce przejeli przestepcy, mozliwos¢ szybkiego
zgtoszenia tego faktu bankowi ma kluczowe znaczenie. Mozliwos¢ natychmiastowego
zgtoszenia moze zapobiec kolejnym wyptatom srodkow z jego rachunku, a niekiedy
takze umozliwi¢ cofniecie juz zleconej transakcji. Niestety wciaz zdarza sie, ze klienci
obserwuja jak z ich rachunkdw znikajg pieniagdze, a jednoczesnie podjecie kontaktu z

infolinig moze wigzac sie z koniecznoscig oczekiwania na potaczenie z konsultantem.

Tymczasem, w przypadku oszustwa, czas reakcji dostawcy ustug ptatniczych ma
kluczowe znaczenie dla zabezpieczenia srodkéw finansowych klienta.
Dlatego niezbedne jest state monitorowanie dostepnosci wszystkich kanatéw, za

pomoca ktorych klienci moga zgtaszac¢ utrate sSrodkéw w wyniku oszustwa.
e Mozliwosé wycofania zlecenia przed zamknieciem sesji rozliczeniowej

Odnotowalismy, ze niekiedy klienci uzyskujag z banku informacje, iz wykonana przez
oszustow transakcja nieautoryzowana jest juz na takim etapie, ze niemozliwe jest

wycofanie zlecenia.

W przypadku transakcji ptatniczych wykonywanych przez system ptatnosci Elixir
faktycznie jest tak, ze z chwilg zamkniecia wejscia na dany przebieg rozliczeniowy,
zlecen ptatniczych nie mozna wycofaé z rozliczen. Natomiast przed zamknieciem
wejscia na dany etap rozliczeniowy transakcje wcigz mozna odwotac, o czym klient

zgtaszajgcy bankowi utrate sSrodkéw powinien zosta¢ poinformowany.
4. Regulacja rynku kryptoaktywow

Polska uznawana jest za jednego z europejskich lideréw, jezeli chodzi o odsetek
obywateli korzystajgcych z kryptoaktywoéw i ustug z nimi zwigzanych. Jednoczesnie jest
to sektor o niskim poziomie dojrzatosci dziatajacych w nim przedsiebiorcéw, co wigze

sie ze zwiekszonym ryzykiem dla konsumentéw.

W momencie publikacji tego sprawozdania, Polska jako jedyna w UE nie przyjeta ustawy
stosujgcej Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2023/1114 (dale;:
MiCA). Akt ten ustanawia jednolite dla catej Wspodlnoty ramy prawne dla emisji
kryptoaktywéw oraz swiadczenia ustug w tym zakresie. Rozporzgdzenie ustanawia takze
nadzér publiczny nad dostawcami ustug w obszarze kryptoaktywow (miedzy innymi

gietd czy kantoréow kryptoaktywoéw).

Fakt nie przyjecia ustawy wigze sie z czterema podstawowymi problemami:
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e brakiem mozliwosci prowadzenia dziatalnosci w zakresie kryptoaktywoéw w
ramach polskiego zezwolenia i koniecznoscig przeniesienia rodzimych
podmiotow za granice,

e brakiem wyznaczenia organu odpowiedzialnego za nadzér nad sektorem

e brakiem przepisow pozwalajgcych na egzekucje zakazoéw zwigzanych z
manipulacja rynkiem,

e brakiem mozliwosci wspierania przez RF klientéw na rynku kryptoaktywow
(projekt ustawy zaktadat poszerzenie kompetencji RF wtasnie o spory klientami a

dostawcami ustug zwigzanych z kryptoaktywami).

Z powyzszych wzgledéw mamy nadzieje na szybkie przyjecie polskiej ustawy

stosujgcej MiCA w najblizszym czasie.

2.2. Rynek ubezpieczeniowo-emerytalny

1. Problemy z obstuga szkod i reklamacji — zagraniczne zaktady ubezpieczen

RF kolejny rok odnotowuje problemy zwigzane z dziatalnosciag zagranicznych zaktadow
ubezpieczen przy likwidacji szkéd z ubezpieczenia obowigzkowego OC posiadaczy
pojazdéw mechanicznych (OC p.p.m.). W przesztosci dotyczyty one kilku réznych
ubezpieczycieli dziatajgcych w Polsce na zasadzie swobody swiadczenia ustug.
Obecnie najwieksza liczba skarg na zagraniczne zaktady ubezpieczen dotyczy Insurance
JSC DallBogg: Life & Health AD (Butgaria). W 2025 r. otrzymalismy 410 wnioskdw o
interwencje w sprawach tego podmiotu, z czego wiekszos¢ (379) dotyczyta

ubezpieczenia OC p.p.m.

W 2025 r. RF natozyt kolejno kary w wysokosci 600 tys. zti 300 tys. zt na spotke JSC
DallBogg: Life and Health AD z siedziba w Sofii oraz 200 tys. zt na jej spotke zaleznag
DioDea sp. z0.0., ktora jest jej pethomocnikiem ds. likwidacji szkdéd. Naruszenia
dotyczyty m.in. terminow lub braku odpowiedzi na reklamacje klientow, odpowiedzi
niepetnych oraz nagminnego ignorowania wnioskéw i monitéw ze strony RF o ztozenie

wyjasnien w sprawach wnioskow klientow.

W ocenie RF, nie byty to jednostkowe btedy czy incydentalne niedopatrzenia.
Naruszenia miaty charakter ciggty, powtarzalny i systemowy, co godzito w interes
klientow rynku finansowego i interes publiczny. Kary pieniezne orzeczone w drodze
decyzji byty wiec bezprecedensowo wysokie. Oprécz tego, w ocenie RF absolutnie
nieakceptowalne w dziatalnosci tych podmiotéw byty: brak jakiejkolwiek reakcji na

zapytania klientdéw, razgce naruszanie i nierespektowanie termindw ustawowych na
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likwidacje szkdd, absolutny brak reakcji na wielokrotne monity, utrudnianie kontaktu ze
spotka i dziatajgcymi w jej imieniu likwidatorami. Daleko idgce zastrzezenia RF budzita
praktyka arbitralnego uznawania przez podmiot, ze zastrzezenia zgtoszone przez klienta
nie stanowig reklamacji ze wzgledu na brak ,konkretnych zastrzezen i roszczen” oraz
fakt, ze udzielane odpowiedzi byty bardzo ogdlne i nie odnosity sie do kwestii
wskazywanych w pismach klientéw i ich konkretnych sytuacji. Stanowito to naruszenie
zasady indywidualnego traktowania sprawy kazdego klienta. W analogicznych
przypadkach RF, w granicach przyznanych kompetencji, bedzie w przysztosci

podejmowat rownie surowe dziatania sankcyjne.

2. Problemy w funkcjonowaniu zagranicznych zaktadow ubezpieczen oraz
zastosowanie przepisow o nadzorze nad produktem i zarzadzania nim (POG)

do dystrybutorow ubezpieczen

RF juz od kilku lat widzi powtarzajgce sie problemy, ktére dotyczg zagranicznych
zaktaddéw ubezpieczen dziatajgcych w Polsce na zasadzie swobody swiadczenia ustug.
W naszej opinii, popartej wewnetrznymi analizami, obowiazujgce regulacje dotyczace
nadzoru nad zagranicznymi ubezpieczycielami sg niewystarczajgce. Wymaog zwracania
sie w kluczowych kwestiach do organu nadzoru panstwa siedziby utrudnia skutecznag

kontrole przestrzegania prawa w panstwie goszczacym.

Postulujemy takze wprowadzenie zmian w prawie po to, aby struktura organizacyjna
zaktaddéw ubezpieczen byta lepiej dostosowana do rozmiaru ich dziatalnosci
transgranicznej w innych panstwach UE. Ubezpieczyciele, ktérzy masowo oferuja
ubezpieczenia w innym panstwie cztonkowskim UE, naszym zdaniem powinni w tym
panstwie ustanowi¢ oddziat i wyposazy¢ go w odpowiednig ilos¢ personelu, aby bez

problemow zapewnic¢ obstuge tych umow.

Niezaleznie od tego zwrécilismy sie do Komisji Nadzoru Finansowego (dalej: KNF) o
sprawdzenie, czy duze multiagencje ubezpieczeniowe (tzw. agregatorzy) braty udziat w
ustalaniu cen polis OC p.p.m. oferowanych w Polsce przez zagraniczne zaktady
ubezpieczen, u ktérych wystepujg powazne, powtarzajace sie problemy z likwidacja
szkdd. Jezeli tak byto, w naszej ocenie, takich dystrybutoréw mozna uznacé za
wspottwércow produktu na gruncie przepiséw o tworzeniu i zarzgdzaniu produktem
ubezpieczeniowym (POG - Product Oversight and Governance). Jest to istotne bowiem
na dystrybutorze, ktéry jest wspottwoérca produktu spoczywa obowigzek

regularnego przegladu funkcjonowania produktu ubezpieczeniowego.
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W naszej ocenie, powinno to obejmowac takze monitorowanie sposobu i jakosci
likwidacji szkod. W razie stwierdzenia naruszenia interesow klientéw, taki twérca
powinien podjgé odpowiednie dziatania naprawcze, wtgcznie z zaprzestaniem
sprzedazy takiego produktu ubezpieczeniowego. Dystrybutor ma tez obowigzek
postepowac uczciwie, rzetelnie i profesjonalnie, zgodnie z najlepiej pojetym interesem
klientdw. Nie powinien sprzedawaé produktéw, ktdre nie spetniajg ich potrzeb. W naszej
ocenie, ubezpieczenie OC p.p.m. nie spetnia potrzeby ubezpieczonego (klienta), jezeli
ubezpieczyciel razgco narusza przepisy dotyczace likwidacji szkdéd w stopniu takim, ze

roszczenia musi pokrywac¢ sam ubezpieczony.
3. Standaryzacja zadosc¢uczynien

Podobnie jak w poprzednich latach, przychylamy sie do postulatu, aby dokona¢ pewnej
standaryzacji zadoséuczynien za krzywde — zaréwno dla poszkodowanych
bezposrednio, jak i posrednio (tj. najblizszych cztonkéw rodziny oraz partneréw
zyciowych, w tym konkubentéw zmartego w wypadku). Najwazniejszym celem
standaryzacji powinno by¢ przede wszystkim zapewnienie realnej ochrony intereséw
0s6b poszkodowanych, a nie ograniczanie wysokos$ci naleznych im swiadczen.
Whprowadzenie pewnego rodzaju standardowych kwot zadosc¢uczynien, np.: w formie
tabel, bytoby korzystne dla poszkodowanych. Z jednej strony — bytaby to gwarancja tego,
ze zadoscéuczynienie bedzie adekwatne do rozmiaréw krzywdy. Z drugiej — rozwigzanie
to zapewnitoby przewidywalnosé, jakiej oczekujg ubezpieczyciele i odcigzyto wymiar
sprawiedliwosci. Standardy takie oczywiscie powinny wynikac z aktualnych orzeczen
sadowych, powinny tez zawiera¢ mechanizmy antyinflacyjne, ktore zabezpiecza

aktualnos$c¢ tabel w czasie.

Nie mozna tez catkowicie wytgczy¢ poszkodowanym mozliwosci dochodzenia roszczen
przed sgdem - mogtoby byé sprzeczne z art. 45 ust. 1 Konstytucji, ktéry gwarantuje
prawo do sadu, w tym prawo do sprawiedliwego i jawnego rozpatrzenia sprawy przez
niezalezny i bezstronny sad bez zbednej zwtoki. Jezeli jednak wysokos¢ swiadczen
wyhnikajgca z rzetelnie przygotowanych tabel bytaby adekwatna do rozmiaru krzywdy
poszkodowanych to naturalnie ograniczytoby to potrzebe kierowania spraw do sadu i
prowadzenia dtugotrwatego oraz kosztownego procesu. Nalezy przypomnieg, ze
podobne mechanizmy funkcjonuja juz w systemach dochodzenia roszczen za szkody

osobowe wyrzadzone pacjentom w trakcie leczenia.

Rzecznik Finansowy — dr. Michat Ziemiak jest cztonkiem Zespotu problemowego do
spraw standaryzacji zadoséuczynien z tytutu szkdéd na osobie przy Komisiji

Kodyfikacyjnej Prawa Cywilnego, ktéry przygotowuje projekt w omawianej materii.
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4. Regulacja tzw. kancelarii odszkodowawczych

RF od lat podnosi, choéby w minimalnym zakresie, potrzebe regulacji dziatalnosci tak
zwanych , kancelarii odszkodowawczych” czyli podmiotéw specjalizujgcych sie w
dochodzeniu roszczen odszkodowawczych od zaktadéw ubezpieczen, a w ostatnich
latach réwniez coraz liczniej od bankéw i instytucji pozyczkowych. Z perspektywy
ostatnich dwudziestu lat trzeba podkreslié, ze pojawienie sie ,,kancelarii
odszkodowawczych” przyczynito sie do poprawy jakosci i terminowosci likwidacji szkod
przez ubezpieczycieli, ktdrzy musza mierzyc¢ sie z profesjonalnym przeciwnikiem.
Jednoczesnie RF stykat sie, bezposrednio w ramach swojej dziatalnosci lub posrednio w
toku rozmow z rynkiem, z naduzyciami ze strony tych podmiotéw. Obejmujg one m.in.
wygdrowane wynagrodzenie (dochodzace nawet do 50% wartos$ci sporu) czy
nietransparentne zapisy dotyczace rozliczen z kancelarig. Ponadto, zdarzaja sie
przypadki opézniania lub wrecz braku przekazywania przyznanych przez zaktady czy
zasadzonych kwot do klientéw, szczegdlnie oséb poszkodowanych w wypadkach

drogowych.

Wreszcie, klient nieprofesjonalnej kancelarii odszkodowawczej (prowadzonej np. w

formie spétki przez osoby bez prawniczego tytutu zawodowego) jest zazwyczaj gorzej
chroniony niz klient adwokata czy radcy prawnego. Co wiecej, zdarzaja sie przypadki,
gdy materiaty marketingowe takiego podmiotu wprowadzajg w btad lub nie informujag

klienta wystarczajgco jasno z jakim podmiotem zawiera on umowe.

Z tych wzgledéw uwazamy, ze aby zabezpieczy¢ interes poszkodowanego, potrzebna
jest holistyczna regulacja dziatalnosci tego rodzaju podmiotdéw. Istotne jest zaréwno
uregulowanie kwestii umowy ,,kancelarii odszkodowawczej” z jej klientem w
szczegolnosci zabezpieczenia wyptaty srodkow na rzecz klientowi, jak i innych
wymogow prawnych dla Swiadczenia ustug polegajgcych na dochodzeniu roszczen, w

tym obowigzkdw przedkontraktowych.

5. Definicje dziatan wojennych w kontekscie ochrony ubezpieczeniowej

W ocenie RF, potrzebne jest doprecyzowanie termindw i definicji, ktére sg stosowane w
ogoélnych warunkach ubezpieczenia (OWU) w konteksScie dziatan wojennych. Niesciste i
niejasne postanowienia OWU mogg dawa¢ klientom zaktaddw ubezpieczen ztudnag
nadzieje na pokrycie szkéd. Ubezpieczyciele nie powinni zapisami umownymi lub ich
interpretacjami znieksztatca¢ norm konstytucyjnych i ustawowych. Wytaczenia
odpowiedzialnos$ci w OWU muszg by¢ zapisane w taki sposdb, aby klient miat absolutng
jasnosé, czy w danym przypadku mamy do czynienia ze ,,stanem wojny” lub ,,stanem

wojennym” i zwigzanymi z tym ,,dziataniami wojennymi”. Jes$li ubezpieczyciel w
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dobrowolnej umowie odwotuje sie do ogdlnego sformutowania dziatan wojennych, to
powinien precyzyjnie zdefiniowac¢ do czego je odnosi. Podobnie, jesli ubezpieczyciel
wprowadza wytgczenie odpowiedzialnosci, ktore dotyczy szkdd w wyniku "wrogich
dziatan innego panstwa", "dziatan o charakterze wojennym" czy "innych dziatan
wojennych", ale innych niz ,,wojna”, w tym ,,zbrojna napasé¢”, czy ,,stan wojenny” — takze
te pojecia powinny by¢ klarowne. Naszym zdaniem, nie mozna pozostawiac¢ tych pojec
do pdézniejszej, wtasnej interpretacji ubezpieczyciela. Brak precyzji OWU daje bowiem
zbyt dalekg swobode w interpretaciji. Ztego powodu RF skierowat do branzy
ubezpieczen apel o pilny przeglad oraz dostosowanie warunkéw ubezpieczenia do

obecnej sytuacji geopolitycznej*.

6. Analiza potrzeb klienta oraz konstrukcja produktu w kontekscie ryzyk

katastrof naturalnych

W ostatnich latach do RF naptywa coraz wiecej wnioskdéw o interwencje z obszaru
ubezpieczen mieszkaniowych. Nasilajgce sie z roku na rok wichury i podtopienia,
powddz z 2024 r. oraz seria pozarow w 2025 r. spowodowaty, ze niektére problemy
narastajgce od lat staty sie bardziej odczuwalne i widoczne medialnie. Podtozem
znakomitej czesci wystagpien o interwencje RF jest rozczarowanie ubezpieczonych, ze
zaproponowane przez ubezpieczyciela odszkodowanie w istotnej czesci nie wystarcza
na odtworzenie utraconego majatku lub ze ubezpieczyciel w ogdle nie wyptacit zadnego

odszkodowania.

Podstawowymi przyczynami wiekszosci sporéw, w naszej ocenie s3:
e nieprzejrzysta konstrukcja tych ubezpieczen
e pobieznie przeprowadzana analiza potrzeb klientéw
e niedoubezpieczenie wynikajace z nieadekwatnych do wartosci ubezpieczanego

mienia sum ubezpieczenia

Zdaniem RF dystrybutorzy ubezpieczen w wiekszym stopniu powinni budowacé
racjonalne oczekiwania ubezpieczajgcych co do zakresu ubezpieczenia. Przy analizie
potrzeb klientédw dystrybutorzy powinni wyraznie informowac o istotnych wytgczeniach
odpowiedzialnosci, np. o braku czy ograniczeniach ochrony przed szkodami
wyrzgdzonymi przez dzikie zwierzeta (jak kuny) w ubezpieczeniach domoéw i domkoéw
letniskowych. Powinni tez zwraca¢ uwage na obowigzki ubezpieczajgcego, takie jak

utrzymywanie nieruchomosci w dobrym stanie technicznym. Z zadowoleniem

4 Rzecznik Finansowy - warunki ubezpieczen nieruchomosci wymagaja doprecyzowania - Rzecznik
Finansowy
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przyjmujemy wiec zapowiadane przez KNF — jako organu nadzoru — dziatania kontrolne,
ktére majg mie¢ na celu weryfikacje sposobu przeprowadzania analizy potrzeb klienta

przy dystrybucji ubezpieczen mieszkaniowych.

Ponadto, odpowiedzialnos¢ dystrybutoréw za zaproponowanie ubezpieczenia zgodnego
z wymaganiami i potrzebami klienta powinna przektadac sie takze na zmniejszenie
zjawiska niedoubezpieczenia. W ostatnich latach w Polsce mieliSmy do czynienia z
podwyzszonym poziomem inflacji oraz rosngcymi cenami niektorych ustug (np.:
budowlanych). Wartos¢ domow i mieszkan rosnie, zwtaszcza w duzych miastach, a
suma ubezpieczenia pozostaje przez lata niezmieniona, zwtaszcza gdy umowa jest
odnawiana od lat u tego samego ubezpieczyciela. Spowodowato to problem tzw.
niedoubezpieczenia, ktére wynika nie tylko ze wzrostu wartosci nieruchomosci, ale
takze z duzego rozdzwieku miedzy dawnymi cenami kupowanych domoéw i mieszkan a

obecnymi kosztami ich zakupu.

Chociaz spektakularne szkody tzw. ,muréw”, ktére moga wyczerpa¢ sume
ubezpieczenia zdarzaja sie rzadko, to powazne szkody, ktére dotycza ruchomosci
domowych, sg znacznie czestsze. Przy zawieraniu ubezpieczenia czesto suma
ubezpieczenia nie jest dostosowana do rzeczywistej wartosci ruchomosci domowych.
W takich sytuacjach szczegélnie widac, jak bardzo odszkodowanie nie wystarcza na
przywrécenie nieruchomosci do stanu sprzed szkody. Jednoczesnie wiele wzorcow
umow nie pozwala na stosowanie wartosci odtworzeniowej dla starszych przedmiotow.
Rolg dystrybutora ubezpieczen powinno by¢ wiec uswiadomienie klienta jakie skutki dla
niego wigzg sie z wyborem ubezpieczenia w wariancie, ktéry pokrywa wartos¢
rzeczywista (tj. warto$¢ z uwzglednieniem ich amortyzacji). Jasna informacja dla klienta
mogtaby ograniczy¢ ewentualne pdzZniejsze rozczarowanie, jesli odszkodowanie okaze
sie zbyt niskie, by pokry¢ realne koszty naprawy szkéd lub zakupu nowych przedmiotéw.
Naszym zdaniem, warto popularyzowac tez polisy ubezpieczenia, ktére oferuja
ubezpieczenie wartosci odtworzeniowej. Aby nie podnosi¢ nadmiernie ceny
ubezpieczenia, mogtyby one by¢ uzupetnione o odpowiednie konfigurowane franszyzy
(zmniejszenia wysokosci odszkodowania o okreslong w umowie kwote, albo kwote, do

ktorej ubezpieczyciel nie odpowiada).

Mamy nadzieje, ze branza ubezpieczeniowa podejmie odpowiednie dziatania w tym
zakresie. My z kolei bedziemy prowadzi¢ dziatania edukacyjne dla klientéw, aby

zmniejszac¢ deficyt informacyjne i poprawia¢ komunikacje miedzy uczestnikami rynku.

Ryzyka zwigzane z katastrofami naturalnymi, takimi jak powddz, susza itp. wymagaja

jednak systemowego podejscia ze strony panstwa. Dotyczy to nie tylko ubezpieczen
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mieszkan i domow ale takze innego rodzaju ubezpieczen, ktdre zwigzane sg z ryzykami
katastrof naturalnych takich jak ubezpieczenia upraw rolnych ale tez ubezpieczenia
mienia przedsiebiorstw. Niezbedna jest spdjna koncepcja zarzadzania ryzykiem
katastrof naturalnych, ktéra obejmowataby tagodzenie ich skutkéw (za co czesciowo

odpowiadajg takze umowy ubezpieczenia), ale tez jego unikanie i minimalizacje.

Na swiecie funkcjonujg rozne modele systemowego podejscia do kwestii szkdd
katastroficznych, z réznym rodzajem i stopniem zaangazowania sektora prywatnego i
panstwa®. Rozwijane sg takze ubezpieczenia parametryczne (indeksowe).

W ubezpieczeniach tego rodzaju wyptata odszkodowania zalezy tylko od tego czy
okreslony parametr (indeks — np. wskaznik opaddw, predkos¢ wiatru itp.) jest nizszy
albo wyzszy od ustalonego wczesniej poziomu. Upraszcza to proces likwidacji szkody,
poniewaz nie ma potrzeby badania sytuacji u kazdego ubezpieczonego z osobnai
okreslania u kazdego z nich konkretnej straty jakg ponidst. Koszty obstugi takiej umowy

sg wiec mniejsze, a proces wyptaty odszkodowania moze by¢ szybszy.

Trudno w tym miejscu przesadzié, jaki model bytby odpowiedni dla Polski. Proste
skopiowanie rozwigzan z innych panstw bez dostosowania ich do polskich realiéw
spotecznych, ekonomicznych, prawnych i gospodarczych moze nie by¢ efektywne.
Rowniez wprowadzenie kolejnych obowigzkowych ubezpieczen od ryzyk
katastroficznych, bez odpowiednich analiz, nie bytoby dobrym rozwigzaniem. Trzeba
jednak wskazag, ze tylko kompleksowy model, ktéry ktadzie nacisk na prewencje moze
zapewni¢ skuteczng pomoc poszkodowanym. Ubezpieczenia, w tym ubezpieczenia

obowigzkowe, powinny by¢ tylko jednym z jego elementow.
7. Hulajnogii UTO w kontekscie zwiekszenia bezpieczenstwa ruchu

Zmiany w sposobie przemieszczania sie ludzi, szczegélnie w wigkszych miastach,
wymagajg wypracowania szeregu mechanizmow dla poprawy bezpieczenstwa ruchu.
Dotyczy to gtdwnie ochrony dzieci i mtodziezy, ale ma takze na celu ochrone interesu
0s6b poszkodowanych w wypadkach z udziatem hulajnég i Urzadzen Transportu
Osobistego (UTO). W statystykach Policji wida¢ znaczny wzrost liczby wypadkdw z

udziatem hulajnég®. Dlatego RF skierowat do Ministerstwa Infrastruktury propozycje

5 Por. np.: W. Matachowska, M. Ziemiak: Ubezpieczenie od ryzyk katastroficznych w Polsce i na $wiecie w:
Ubezpieczenie budynkéw od ryzyk katastroficznych: aspekty prawno-ekonomiczne. (red.) Eugeniusz
Kowalewski, Torun (2013).

8 Zgodnie ze statystykami Policji: w 2022 r. miaty miejsce 272 wypadki z udziatem hulajnogi elektrycznej,
ktdra byta pojazdem sprawcy, z czego 3 byty Smiertelne. W 2023 r. byty to odpowiednio 264 wypadki, w
tym 2 Smiertelne, aw 2024 r. - 372 wypadki, w tym 3 $miertelne. Jesli chodzi o statystyki ofiar wypadkow
drogowych wedtug rodzaju uzytkownikdw: w 2022 r. ofiarami wypadkéw byto 424 kierujacych hulajnoga
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dyskusji nt. wprowadzenia regulacji prawnych, ktére maja na celu poprawe
bezpieczenstwa ruchu dotyczacych hulajndg elektrycznych oraz urzadzen transportu
osobistego (UTO).

Zdaniem RF nalezatoby w tym celu przedyskutowac:

e wprowadzenie obowigzkowego ubezpieczenia OC dla uzytkownikéw hulajnég
elektrycznych, bioragc pod uwage doswiadczenia innych krajéw UE, gdzie
rozwigzanie takie zostaty przyjete (Niemcy, Francja, Norwegia, Lotwa, Finlandia,
Wegry czy Czechy)

e wprowadzenie zakazu poruszania sie hulajnogami elektrycznymi po drogach lub
ciggach komunikacyjnych przeznaczonych dla pieszych

e wprowadzenia wspoétodpowiedzialnosci wynajmujgcego (wtasciciela) i najemcy
(uzytkownika) hulajnogi elektrycznej za nieprawidtowe ich pozostawianie

e stworzenie elektronicznej centralnej bazy kart rowerowych, analogicznej do
obecnie istniejgcej informacji o posiadaniu prawa jazdy w Centralnej Ewidencji
Pojazdow i Kierowcéw (CEPIK)

e wprowadzenie dotkliwej sankcji (np. przepadku pojazdu) za modyfikacje, ktére
polegaja na zdejmowaniu lub dezaktywowaniu ograniczen predkosci.
Modyfikacje takie sg w praktyce czeste, a de facto zaktadajg one state tamanie
przepisow ruchu drogowego

e ustanawianie catkowitego zakazu lub ograniczenia poruszania sie hulajnég
elektrycznych w niektérych strefach miast o szczegdlnym zgeszczeniu ruchu
pieszych np.: poprzez wymuszone oprogramowanie hulajnég elektrycznych,

ktore w wyznaczonych strefach musiatoby automatycznie wytgczaé naped

Mamy nadzieje na odpowiedzialng i merytoryczna dyskusje w tym obszarze, a jej
owocem powinno by¢ wprowadzenie mechanizmow zwiekszajgcych bezpieczenstwo

uczestnikoéw ruchu, zwtaszcza dzieci i mtodziezy.

8. Zawezenie odpowiedzialnosci ubezpieczycieli zumowy OC

komunikacyjnego (pojazdy wielofunkcyjne)

elektryczna (w tym 3 ofiary Smiertelne i 155 ciezko rannych) i 21 pasazeréw (w tym 7 ciezko rannych);

W 2023 r. byto to 436 ofiar wsrdd kierujacych (w tym 3 Smiertelne i 138 ciezko rannych) oraz 18 pasazeréw
(w tym 3 osoby ciezko ranne). W 2024 r. byto to juz 624 osdb kierujgcych hulajnoga (w tym 5 zabitych i 220
ciezko rannych) i 42 pasazeréw (w tym 14 ciezko rannych). Dane za: https://statystyka.policja.pl/st/ruch-
drogowy/76562,wypadki-drogowe-raporty-roczne.html W 2025 r. ilo$¢ wypadkéw i poszkodowanych jest
jeszcze wyzsza i wykazuje tendencje rosngca. Zob. https://polskieradio24.pl/artykul/3630669,hulajnogi-

niosace-smierc-ujawniamy-dramatyczne-dane-z-2025-roku
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W pierwszym kwartale 2025 r. zorganizowalismy konferencje naukowa pt. ,,Ruch
pojazdu po nowemu”. W jej trakcie, RF zwrécit uwage na niekorzystne dla klientow
zmiany prawa, jakie zaszty w 2024 r. Dotyczyto one obowigzkowego ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdéw mechanicznych w kontekscie odpowiedzialnosci ubezpieczycieli

za ruch pojazdow ,wielofunkcyjnych”.

W wyniku nowelizacji ustawy’ zmienity sie takie pojecia jak ,ruch pojazdu” i
»wprowadzenie do ruchu”. Poniewaz odpowiedzialnosé ubezpieczycieli z tytutu
ubezpieczenia OC komunikacyjnego zalezy od tego, czy pojazd jest ,,w ruchu”, definicja
i sposob interpretacji tego pojecia ma bardzo istotne znaczenie dla poszkodowanych w
wypadkach komunikacyjnych. Nowa definicja ,ruchu pojazdu” jest znacznie wezsza niz
sposOb rozumienia tego pojecia, jaki dotychczas prezentowaty polskie sady, w tym Sad
Najwyzszy (dalej: SN)2. Przed zmiang ustawy sady w wiekszos$ci uwazaty, ze pojazd jest
w ruchu, jesli jest wtgczony silnik, nawet jesli w danej chwili pojazd nie przemieszcza sie
a silnik stuzy do napedzania urzadzen zamontowanych w pojezdzie. Po nowelizacji,
»ruchem pojazdu” jest tylko uzycie pojazdu tylko w funkcji srodka transportu. W
aktualnym stanie prawnym ,,ruchem pojazdu” nie bedzie wiec np.: uzycie pojazdu jako:
Zzrédta napedu urzadzen zamontowanych lub potaczonych z pojazdem. Ma to bardzo
istotne znaczenie dla kwestii odpowiedzialnosci ubezpieczycieli za szkody zwigzane z
uzywaniem tzw. pojazdéw ,,wielofunkcyjnych” jak np. ciagniki rolnicze, czy pojazdy

specjalne.

Stan prawny sprzed nowelizacji byt korzystny dla poszkodowanych i posiadaczy takich
pojazdow. Odpowiedzialnos¢ sprawcow szkody spowodowanej przez pojazd
»wielofunkcyjny” byta pokryta przez ubezpieczenie OC p.p.m. Wysokie sumy
gwarancyjne wynikajace z ustawy dawaty znacznie wiekszg pewnos¢, ze roszczenia

poszkodowanych zostang zaspokojone w petni, nawet jesli wypadek bedzie powazny.

Po zmianach, od 6 listopada 2024 r., szkody, ktére nie wynikaja z wykonywania ,,funkciji
komunikacyjnej” pojazdu nie sg pokryte przez OC p.p.m. Stawia poszkodowanych i
posiadaczy pojazdéw ,,wielofunkcyjnych” w znacznie gorszej sytuacji. Problemem jest
takze brak klarownej definicji pojazdu ,,wielofunkcyjnego” i trudnos¢ w rozréznieniu, czy
pojazd ,,wielofunkcyjny” w danym momencie byt uzywany w ramach ,,funkcji

komunikacyjnej” czy innej (np.: mieszanej —jesli wykonuje prace i przemieszcza sie

7 Zmiany wynikajg z ustawy z dnia 13 wrzes$nia 2024 r. o zmianie ustawy o ubezpieczeniach
obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych oraz ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej. (Dz. U. poz. 1565).
8 Uchwata Sgdu Najwyzszego Il CZP 7/22.
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rownoczesnie). Zmiany ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych z 2024 r. RF ocenia

wiec negatywnie.

Z tych wzgledow, a takze biorgc pod uwage wnioski z konferencji ,,Ruch pojazdu po
nowemu”, RF przygotowat dwie alternatywne propozycje regulacyjne i skierowat je do
szerokich konsultacji. Obecnie trwajg rozmowy z zainteresowanymi podmiotami w celu
wypracowania pozadanych rozwigzan legislacyjnych, ktdre pozwolg przywrécic szerszg

ochrone 0s6b poszkodowanych w wypadkach z udziatem pojazdoéw wielofunkcyjnych.
9. ,,Uspione polisy”

W ocenie RF ponownej dyskusji wymaga takze problem tzw. ,,uspionych polis”, czyli
srodkéw ,,zamrozonych” gtdéwnie w ubezpieczeniach na zycie, o ktérych spadkobiercy
lub uprawnieni nie wiedza albo nie potrafig ustali¢, ktory zaktad ubezpieczen powinien

wyptacié swiadczenie i gdzie mogg zgtosic¢ sie o wyptate.

Do RF nadal wptywajag wnioski o pomoc w ustaleniu ubezpieczyciela i numeru polisy.
Zainteresowani w takich sprawach sg przekonani albo przypuszczaja, ze sa
uposazonymi lub uprawnionymi z umowy ubezpieczenia na zycie. Nie sg jednak w
stanie samodzielnie ustalié, np. ze wzgledu na brak dostepu do dokumentow po
zmartym czy odlegtego miejsca zamieszkania, ktory zaktad ubezpieczen powinien
wyptacié swiadczenie. Niestety, nie wypracowano do tej pory systemowego
rozwiazania, ktére umozliwiatoby sprawdzenie tej kwestii przez zainteresowanych w
przyjazny im sposob. Prace, ktore miaty doprowadzi¢ do rozwigzania tej kwestii
(wypracowania optymalnych mechanizméw weryfikujgcych uprawnienia z polis) byty
prowadzone w latach 2019-2021 w ramach Zespotu Analiz Systemowych powotanego w
Kancelarii Prezydenta RP. Nie zakoriczyty sie jednak wniesieniem inicjatywy legislacyjne;j
do Sejmu. Z tych powodéw warto by powrdcié do tej debaty i wypracowac sprawne
mechanizmy, ktére umozliwig spadkobiercom lub uposazonym sprawdzenie

potencjalnych swiadczen z tzw. ,,uspionych polis”.
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3. ORzecznikuijego Biurze

3.1. Kompetencje RF

Zasady funkcjonowania RF reguluje ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu

reklamaciji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu

Edukaciji Finansowej (Dz. U.z2024 r. poz. 1109 z p6zn. zm., dalej: URF).

RF reprezentuje interesy klientow podmiotow rynku finansowego i podejmuje dziatania

w zakresie ich ochrony. Podmiotami rynku finansowe sg m.in. banki, zaktady

ubezpieczen, instytucje ptatnicze czy domy maklerskie.

Do zadan RF nalezy w szczegoélnosci:

rozpatrywanie wnioskéw w indywidualnych sprawach, wniesionych na skutek

nieuwzglednienia roszczen klienta przez podmiot rynku finansowego w trybie

rozpatrywania reklamacji lub dotyczacych niewykonania czynnosci wynikajacych

z reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta,

informowanie wtasciwych organéw nadzoru i kontroli o dostrzezonych
nieprawidtowos$ciach w funkcjonowaniu podmiotdw rynku finansowego, w tym
przekazywanie do KNF informacji o liczbie i charakterze skarg wskazujacych na

naruszenia ustawy o ustugach ptatniczych,

inicjowanie i organizowanie dziatalnosci edukacyjnej i informacyjnej w dziedzinie

ochrony interesdw klientéw podmiotéw rynku finansowego,

wspotpraca z organizacjami pozarzgdowymi, spotecznymi i zawodowymi oraz
innymi zrzeszeniami i fundacjami dziatajacymi na rzecz ochrony praw
konsumentéw, a takze z krajowymi i miedzynarodowymi instytucjami w tym
obszarze,

opiniowanie projektow aktow prawnych dotyczacych organizaciji i
funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego,

wystepowanie do wtasciwych organéw z wnioskami o podjecie inicjatywy
ustawodawczej albo wydanie lub zmiane innych aktéw prawnych w sprawach

dotyczacych organizacji i funkcjonowania rynku finansowego.

RF w zwiagzku z realizacjg swoich zadan moze:

wystgpi¢ do podmiotu rynku finansowego i przedstawi¢ mu stanowisko w
zgtoszonej sprawie, wzywajac do rozpatrzenia reklamaciji klienta,
wezwac do udzielenia informac;ji lub wyjasnien, udostepnienia akt oraz
dokumentoéw,

swiadczyc¢ doradztwo prawne w zakresie spraw w jego kompetenciji,
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wytoczy¢ powodztwo w sprawie cywilnej oraz wzig¢ udziat w toczacym sie
postepowaniu cywilnym - jezeli wedtug jego oceny wymaga tego ochrona praw
klientéw podmiotéw rynku finansowego,

wytoczyé powddztwo w postepowaniu grupowym w charakterze reprezentanta
grupy na rzecz klientow podmiotow rynku finansowego lub oséb fizycznych,
ktérych roszczenia wynikajg z umow o Swiadczenie ustug lub wykonywania
czynnosci przez instytucje finansowa,

przystgpi¢ do toczgcego sie postepowania grupowego,

przedstawi¢ oswiadczenie zawierajgce istotny dla sprawy poglad,

ztozy¢ skarge nadzwyczajng do Sadu Najwyzszego,

wystepowac do SN z wnioskiem o podjecie uchwaty, ktérej celem jest

wyeliminowanie rozbieznosci wystepujacych w orzecznictwie sgdowym.

Ponadto przy RF prowadzone sg pozasagdowe postepowania w sprawie rozwigzywania

sporéw miedzy klientami podmiotéw rynku finansowego a tymi podmiotami.

3.2. Strategia RF

W ramach Biura Rzecznika Finansowego (dalej: BRF) przyjeta zostata strategia na lata

2025-2029. Dokument ten opisuje wizje naszej instytucji opierajacg sie na dwodch

elementach:

RF jako skuteczny i zaufany sojusznik klientéw w sporach z podmiotami rynku
finansowego,
“Zacznij od Rzecznika” - pierwsza pomoc w sporze z podmiotem rynku

finansowego.

W celu realizacji w/w wizji przyjete zostaty nastepujace cele priorytetowe:

skuteczna i efektywna ochrona klienta podmiotéw ustug finansowych,

budowa rozpoznawalnosci i zaufania do RF wsréd klientéw i innych uczestnikéw
rynku finansowego,

zapewnienie dostepnosci ustug RF dla osdb ze szczegbélnymi potrzebami,
wzmachianie kompetencji finansowych spoteczenstwa,

zbudowanie autorytetu RF wsréd podmiotéw rynku finansowego.

3.3. Biuro Rzecznika Finansowego

RF wykonuje swoje dziatania w oparciu o BRF, ktérym zarzgdza przy wsparciu Dyrektor

Generalnej. W ramach BRF funkcjonuja nastepujace komorki:
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e Departament Klient Rynku Bankowego i Kapitatowego (dalej: DBK),

e Departament Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego (dalej: DUE),
e Departament Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw (dalej: DRS),

e Departament Dostepnosci, Analiz i Legislacji (dalej: DDAL),

e Departament Edukacji i Komunikacji (dalej: DEK),

e Departament Finansowy (dalej: DF),

e Departament Organizacyjno-Administracyjny (dalej: DOA).

Ponadto, w ramach BRF funkcjonuje 4 petnomocnikdéw terenowych RF (o czym piszemy

nizej).

Dostepny urzad

Zapewnienie dostepnosci BRF jest koniecznoscig i priorytetem - zaréwno ze wzgledu na
charakter prowadzonej dziatalnosci (indywidualne wsparcia dla klientow), jak i

usytuowanie RF w systemie nadzoru nad dostepnoscia ustug finansowych.

Z powyzszych wzgledéw w ramach BRF prowadzony jest nieprzerwanie proces poprawy
dostepnosci. W 2025 r. zlecony zostat audyt 4 wykorzystywanych w ramach BRF stron
internetowych pod katem zgodnosci z wymogami WCAG, z ktérego zalecenia sg

aktualnie realizowane.

W celu optymalnej obstugi osdb gtuchych, RF umozliwia kontakt z pracownikami przy
wsparciu ttumaczy Polskiego Jezyka Migowego. Co wiecej, w BRF wykorzystywane sa
petle indukcyjne — stanowiskowe (do indywidualnej obstugi) oraz powierzchniowa (dla

realizacji konferencji i warsztatéw).

Prosto i zrozumiale do klienta

Dostepnos¢ instytucji to tez zrozumiatos¢ jej komunikacji. RF w ramach Deklaracji
Prostego Jezyka podpisanej w 2023 r. zobowigzat sie do zwiekszenia dostepnosci BRFw
warstwie komunikacyjnej. Tak jak w 2024 r., rowniez w 2025 r. realizowane byty dziatania

majgce na celu utatwienie odbiorcom zrozumienia przekazywanych informaciji.

Kontynuowane byty szkolenia z prostego pisania (40 oséb) w oparciu o podrecznik
prostego jezyka przygotowany na potrzeby pracy BRF. W ramach departamentéw
powotano réwniez tzw. lideréw prostego jezyka, czyli oséb bezposrednio wspierajgcych
jednostki przy zwiekszaniu dostepnosci wykorzystywanych dokumentéw. Dziatania te
przynosza wymierne rezultaty w postaci konsekwentnego zwiekszenia przystepnosci
korespondencji i publikowanych tresci. Co wiecej, RF daje w ten sposéb przyktad

rynkowi, ze prosty jezyk to standard w nowoczesnym swiecie finansowym.
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3.4. Pethomocnicy terenowi

Rok 2025 byt okresem rozbudowy sieci petnomocnikéw terenowych RF. Obok
funkcjonujgcych punktéw terenowych w Olsztynie i Lublinie powstaty oddziaty w Lodzi
oraz w Gdansku. Rozszerzenie sieci wzmochnito realizacje ustawowych zadan RF,
umozliwiajgc skuteczniejsze docieranie do obywateli oraz pogtebienie wspdtpracy z
partneramiinstytucjonalnymi w kolejnych regionach. Petnomocniczka terenowag w Lodzi
zostata dr Anna Mloston-Olszewska, natomiast w Gdansku dr Paulina Wyszyriska-
Slufinska.

Jednoczesnie biura w Lublinie i Olsztynie w petni rozwinety swoja dziatalnosc¢.
Przedstawione ponizej dane statystyczne obejmuja wytacznie te dwie lokalizacje, gdyz
te w Gdansku i Lodzi rozpoczety dziatalnosé dopiero pod koniec 2025 r., co powoduje,

ze dane z tych jednostek nie majag charakteru poréwnywalnego w ujeciu rocznym.

Realizacja podstawowych zadan

Podstawowym zadaniem petnomocnikéw jest udzielanie bezposredniej pomocy
klientom rynku finansowego oraz reprezentowanie RF na poziomie regionalnym.

W 2025 r. zadania te realizowano poprzez konsultacje osobiste w biurach
petnomocnikéw terenowych, porady telefoniczne oraz odpowiedzi udzielane droga
mailowa. Petnomocnicy przyjmowali wnioski o podjecie interwencji, ktére nastepnie

byty przekazywane do wtasciwych komadrek merytorycznych BRF.

Analiza spraw zgtaszanych w punktach terenowych pozwala na identyfikacje
powtarzajgcych sie nieprawidtowosci w danym regionie, w tym dotyczgcych
nieautoryzowanych transakcji ptatniczych, sporow z zaktadami ubezpieczen czy
problemodw zwigzanych z realizacjg obowigzkdéw informacyjnych przez instytucje

finansowe.

W roku sprawozdawczym dziatalnos¢ biur terenowych w Olsztynie i Lublinie
koncentrowata sie przede wszystkim na obstudze indywidualnych spraw, przy czym
widoczne sg réznice w proporcjach podejmowanych dziatan. W biurze terenowym
w Olsztynie dominowaty konsultacje prawne — 748 spraw (61%), co wskazuje na
ekspercki, doradczy profil dziatalnosci. Udzielono 242 informacji w réznych formach
kontaktu (20%), przekazano do BRF 150 wnioskow interwencyjnych (12%) oraz
zrealizowano 84 przedsiewziecia informacyjne, edukacyjne lub szkoleniowe (7%). Z
kolei biuro terenowe w Lublinie odnotowato wiekszg skale ogélnej aktywnosci oraz

bardziej zrownowazong strukture dziatan. Najwieksza grupe stanowity udzielone
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informacje® - 961 przypadkow (42%), przy 854 konsultacjach prawnych (38%). Do BRF
przekazano 379 wnioskoéw interwencyjnych (17%), a zrealizowano 72 przedsiewziecia

informacyjne, edukacyjne lub szkoleniowe (3%).

Poréwnanie danych wskazuje, ze biuro w Olsztynie koncentrowato sie na pogtebionym
wsparciu prawnym, natomiast biuro w Lublinie realizowato szerszy wolumen spraw

o charakterze informacyjnym oraz przekazato wiekszg liczbe wnioskéw interwencyjnych
kierowanych do dalszego prowadzenia. W obu przypadkach zasadniczym obszarem
dziatalnosci pozostawato bezposrednie wsparcie klientéw oraz zapewnienie im

realnego dostepu do ochrony prawnej na rynku finansowym.

Wspétpraca instytucjonalna i koordynacja dziatan lokalnych

Réwnolegle do wsparcia indywidualnego petnomocnicy prowadzili dziatania
koordynacyjne, rozwijajac wspoétprace z podmiotami funkcjonujacymi na poziomie
lokalnym. Obejmowata ona jednostki samorzgdu terytorialnego, powiatowych

i miejskich rzecznikéw konsumentéw, jednostki Policji oraz placowki oswiatowe

i uczelnie wyzsze.

Wspotpraca ta stuzyta wymianie informacji o problemach klientéw, podejmowaniu
wspolnych inicjatyw informacyjnych oraz wypracowywaniu modelu reagowania na
zjawiska o charakterze systemowym. Istotnym elementem byta wspotpraca z
oddziatami Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych, w ramach przedsiewzie¢ skierowanych
do osob starszych. Kontynuowano wspotprace ze srodowiskiem akademickim, w tym
z Uniwersytetem Warminsko-Mazurskim w Olsztynie, co umozliwiato prowadzenie
dziatan edukacyjnych, jakiidentyfikacje zagadnien prawnych istotnych z punktu

widzenia praktyki rynku finansowego.

Dziatalnos¢é edukacyjna i profilaktyczna

Dziatalnos¢ edukacyjna stanowita staty element aktywnosci pethomocnikéw.
W 2025 r. realizowano spotkania informacyjno-edukacyjne skierowane do uczniéw
szkot ponadpodstawowych, studentdw, senioréw oraz przedstawicieli zawodow

prawniczych i administracji publiczne;.

9 Udzielone informacje biuro/telefon/mail/spotkania -obstuga interesantéw nie zwigzana z poradnictwem
prawnym, ma na celu zapewnienie wsparcia administracyjnego, takiego jak: udzielanie informacji o
zakresie dziatalnosci RF, dokumentacji niezbednej do zatatwienia sprawy z radcg prawnym, statusie
prowadzonej sprawy czy umawiania konsultacji osobistych.
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W odniesieniu do mtodziezy rozwijano wspotprace ze szkotami w formule cyklicznych
zajec¢ edukacyjnych, realizowanych m.in. w ramach godzin wychowawczych. Spotkania
te koncentrowaty sie na zagadnieniach bezpieczenstwa finansowego, zasad

odpowiedzialnos$ci za nieautoryzowane transakcje ptatnicze oraz kompetencjach RF.

Prowadzono warsztaty dla studentdéw prawa oraz szkolenia dla profesjonalnych
petnomocnikéw, obejmujace m.in. problematyke odpowiedzialnosci ubezpieczycieli

w Swietle aktualnego orzecznictwa oraz zmian legislacyjnych.

Biuro terenowe Olsztyn

Udzielone informacje Udzielone
biuro/telefon/mail/spotkania konsultacje

242 prawne
20% 748

61%
Przyjete i przekazane
do BRF wnioski
internwencyjne

150
%

Przedsiewziecia
informacyjne,
edukacyjne lub
szkoleniowe
84

7%

Przedsiewziecia Biuro terenowe Lublin
informacyjne,

edukacyjne lub
szkoleniowe
72 Udzielone informacje
3% biuro/telefon/mail/spotkania
961
42%

Przyjete i przekazane do BRF
whnioski internwencyjne
379

17% ) )
Udzielone konsultacje prawne

854
38%
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4. Dziatalnos¢ w obszarze rynku bankowego i kapitatowego

4.1. Interwencje

Wozrost wnioskdéw o interwencje w
latach 2024-2025

W 2025 r. do RF wptyneto 13 455

wnioskow w sprawach rynku
14000

bankowego i kapitatowego (wzrost o 12000 (1+35 35/05)
54% w stosunku do 2024 r. - 8 713). 10000
Ponad potowe ztozonych wnioskow zzzz
skierowali klienci, ktorzy dziatali 4000
samodzielnie (54% -7 300 2000

whnioskéw). Odnotowalismy za to
T 2024 2025

ponad dwa razy wiecej wnioskow,

ktére pochodzity od petnomocnikdw profesjonalnych (adwokatéw i radcéw prawnych).

W 2025 r. byty to 5 862 pisma (44%), a w 2024 r. — 2 649 pism (30%). Pozostate 2%

whnioskéw wptyneto do nas za posrednictwem innych podmiotéw (inny petnomocnicy,

biura terenowe, rzecznicy konsumentoéw itp.).

W 2025 r. przewazajgca

Podziat wnioskéw na podmioty

wiekszos¢ wnioskéw — 10 622
(79%) — dotyczyta bankéw
(krajowych i zagranicznych oraz

ich oddziatow). Znacznie mniegj

Instytucje
F’Oiygzz'gc’we zgtoszen dotyczyto instytuciji
6% pozyczkowych — 826 (6%) oraz

SKOK-I firm leasingo h -361 (3%).
Posrednicy 347 Irm {easingowyc ( 0)

kredytowi 3%
135
1%

W roku sprawozdawczym, podobnie jak w poprzednim roku, najwiecej wnioskow
dotyczyto kredytéw — 8 901 (66%). W 2025 r. odnotowalismy jednak znaczacy wzrost
tych wnioskéw niz rok wczesniej (wzrost 0 81% - w 2024 r. 4 903 wnioskow). Wynika to

z ponad dwa razy wiekszej liczby wnioskéw dotyczacych kredytu konsumenckiego
(wzrosto 116%, 7 767 wnioskéw w 2025 r., wobec 3 602 wnioskow w 2024 r.). Mniej byto
natomiast wnioskéw w sprawach kredytu hipotecznego (spadek o 36% - 895 wnioskow

w poréwnaniu do 1 404 w 2024 r. jak i wnioskéw w sprawach tzw. ,.kredytu na klik”, czyli
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kredytu udzielanego w uproszczony sposoéb przez bankowos$é elektroniczng lub

aplikacje mobilng (114 wnioskoéw w 2025 r. w porodwnaniu do 167 w 2024 r.).

Na drugim miejscu znalazty sie Whioski o interwencje w sprawie

sprawy dotyczgce rachunkow kredytéw konsumenckich
bankowych -3 039 (23%). Wnioskéw

i id o)
tego rodzaju otrzymalismy 24% 8000

wiecej niz rok temu. e
ecel 7000 (+116%)
. . L. 6000
Trzecig co do wielkosci grupe spraw £ 000
stanowity wnioski dotyczgce kart 4000
ptatniczych — 542 (4%). Ich liczba 3000 3602
utrzymata sie na podobnym poziomie 2000
co rok temu. 1000
0
Wiecej pojawito sie natomiast spraw 2024 2025

zwigzanych z leasingiem (wzrost o 60%) i operacjami bankomatowymi (wzrost o ok.
27%). W pozostatych sprawach bankowych i kapitatowych wida¢ mniej wnioskéw
dotyczacych funduszy inwestycyjnych, operacji na rynku FOREX' (spadek 0 25% w

stosunku do 2024 r.) oraz papieréw wartosciowych (ok. 11%).

Tematyka wnioskoéw o interwencje bankowych i kapitatowych

Rachunek bankowy
3039
23%

Karta ptatnicza
542
4%
Leasing
390

inne _Inwestyciei 3% Qperacje
109 ©szczednoscih_pankomatowe

1% 298 173
2% 1%

% Foreign Exchange (inaczej: FX lub Forex) to pozagietdowy, zdecentralizowany rynek, na ktorym
przeprowadza sie transakcje walutami i kontraktami terminowymi.
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W przypadku kredytéw konsumenckich wnioskodawcy najczes$ciej podnosili we

whnioskach zarzuty, ktére ich zdaniem uzasadniaty zastosowanie sankcji kredytu

darmowego. Dotyczyto to:

e naliczania odsetek od kredytowanych kosztéw prowizji za udzielenie kredytu,

e braku wskazania maksymalnych pozaodsetkowych kosztéw pozyczki zgodnie ze

wzorem zamieszczonym w ustawie,

e naruszenia obowigzkdéw informacyjnych:

o

©)

o

o

o

braku wskazania w umowie nazwy i adresu posrednika kredytowego,
braku wskazania skutku odstgpienia od umowy,

podanie nieprawidtowej - zawyzonej kwoty odsetek w stosunku dziennym
pobieranych przy odstapieniu od umowy oraz kwoty do zwrotu w
przypadku odstgpienia od umowy,

btednego podanie Rzeczywistej Rocznej Stopy Oprocentowania (RRSO),
btedne wskazanie rzeczywistej Catkowitej Kwoty Pozyczki,

btedne wskazanie Catkowitego Kosztu Pozyczki i Catkowitej Kwoty do
Zaptaty,

btedne wskazanie odsetek kapitatowych,

brak wskazania wszystkich zatozen przyjetych do wyliczenia RRSO.

We wnioskach zwigzanych z kredytem konsumenckim klienci wnosili takze o podjecie

interwencji RF w zwigzku z:

uciazliwg, nachalng windykacja,

brakiem mozliwosci wstrzymania windykacji,

wypowiedzeniem umowy mimo trwajgcego procesu reklamacyjnego,

odmowa restrukturyzacji zadtuzenia.

Klienci podnosili takze problemy, ktdre dotyczyty rozliczenia przy wczesniejszej sptacie

kredytu oraz podejrzenia wystepowania w umowie niedozwolonych postanowien.

W zakresie kredytéw hipotecznych, tak jak poprzednich latach, najwiecej wnioskéw

dotyczyto kredytdw indeksowanych lub denominowanych do walut obcych, zwtaszcza

franka szwajcarskiego (CHF). Wnioskodawcy zgtaszali zastrzezenia dotyczace:

e odmowy wydania dokumentacji zrédtowej, braku wydania historii sptaty,

nieprawidtowego rozliczenia kredytu,

e utrzymywania przez bank nieprawidtowych wpiséw w Biurze Informac;ji

Kredytowej S.A. (BIK), ktére dotycza klienta, mimo uniewaznienia kredytu

prawomocnym wyrokiem sadu.

35



Whioski o interwencje dotyczace kredytow
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H Hipoteczny m Konsumencki
W zakresie rachunkéw bankowych w 2025 r. zgtaszane problemy najczesciej dotyczyty:
e nieautoryzowanych transakciji, takze z uzyciem transakcji BLIK,

e blokady rachunku.

Spory ogniskuja sie najczesciej na uznaniu przez banki, ze:
e nie madowodu na naruszenie zabezpieczen, a wiec transakcja zostata wykonana
zgodnie z obowigzujgcymi regutami (byta autoryzowana) lub
e klientdopuscit sie razgcego niedbalstwa, a wiec za nieautoryzowang transakcje

odpowiada klient a nie bank.

W sprawach leasingu najwiecej wnioskéw dotyczyto kwestii optat, kosztéw

ubezpieczenia przedmiotu leasingu oraz dziatan windykacyjnych.

Jesli chodzi o wnioski w sprawach rynku FOREX i papieréw wartosciowych, dotyczyty
one przede wszystkim straty w wyniku inwestycji, wprowadzenia w btad (w tym takze

misselingu) oraz umorzenia srodkow.

W sprawach kart debetowych i kredytowych, jak w poprzednich latach, klienci

najczesciej zgtaszali problemy zwigzane z nieautoryzowanymi transakcjami ptatniczymi.
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W 2025 r. do analizy eksperta, w celu Whioski o interwencje
podjecia interwencji, skierowalismy 9 724 skierowane do eksperta

whnioski (72%). To 0 61% wiecej niz rok

t 2024 r. byto to tacznie 6 051 1000 9724
emu-w r. byto to tacznie 2000 (+61%)
whnioskéw, 69%). W 2025 r. prowadzilismy
6000
tez czynnosciw 3 011 sprawach, ktére
4000
wptynety do nas w poprzednich latach.
2000
W przypadku 28% spraw (3 731), po 0
szczegbtowej analizie odmowilismy 2024 2025

podjecia interwencji.

W 3 654 przypadkach nie moglismy zajac¢ sie sprawg z powodoéw takich jak:

e braki formalne wniosku (1 903 wnioski, 14,14%),

e brakwyczerpania postepowania reklamacyjnego (918 wnioskoéw, 6,82%),

e skierowanie pisma wytacznie do wiadomosci, bez wyraznego wniosku o podjecie
interwencji (341 wnioskow, 2,53%),

e brakwtasciwosci RF ze wzgledu na rodzaj podmiotu, ktérego dotyczyta sprawa —
224 wnioski (1,66%),

e wnioskodawca nie byt klientem podmiotu rynku finansowego w rozumieniu
ustawy (188 wnioskow, 1,4%),

e anulowanie wniosku (80 spraw, 0,59%).

W 77 sprawach (0,57%) odmowiliSmy podjecia interwencji z powodu braku podstaw

merytorycznych.

Na 31 grudnia 2025 r. zakonczyliSmy 6 748 spraw z wnioskow, ktére wptynety w 2025 r.
(50% wnioskow), to ponad dwa razy wiecej spraw rozpatrzonych niz rok temu —w 2024 r.
— 3139 spraw z wnioskow z 2024 r. Na koniec roku sprawozdawczego 2 976 spraw

pozostato w toku (22%).

W wiekszosci spraw z wnioskow z 2025 r. podmioty rynku finansowego, mimo naszej
interwencji, nie zmienity swojego stanowiska — dotyczyto to 89% zakoriczonych spraw.
W 37 sprawach (0,5%) po interwencji doszliSmy do przekonanie, ze w sprawie nie doszto
do naruszenia interesow klienta. W ok. 11% spraw interwencja zakonczyta sie
pozytywnie dla klienta. W przypadku 514 spraw podmiot rynku finansowego uznat
wystgpienie RF za zasadne w catosci (7,62% spraw zakonczonych z wnioskéw z 2025 r.)
aw 203 przypadkach - w czesci (3,01%). Dla poréwnania —w sprawach z wnioskéw z

2024 ., zakonczonych w poprzednim okresie sprawozdawczym byto ok 24%.
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Whioski o interwencje w sprawie Zmiana ta wynika przede wszystkim z
sankcji kredytu darmowego bardzo duzej liczby wnioskéw w

sprawach o kredyt konsumencki, w

ktérych spoér dotyczy tzw. sankcji

6000
5724
£ 000 (+169%) kredytu darmowego. W 2025 r. do RF
wptyneto ponad dwa i pot razy wiecej
4000
whnioskoéw tego rodzaju nizw 2024 r.
3000 (2025 r. — 2 131 wnioskéw, 2025 r. -5
2000 724 wnioskow). Podmioty rynku
1000 finansowego co do zasady nie uznajg
. oswiadczen klientéw o zastosowaniu

sankcji kredytu darmowego za
skuteczne. Wyjatki dotyczg pojedynczych przypadkow (2024 r. — 25 spraw zakoriczonych
pozytywnie lub czesciowo pozytywnie, 2025 r. — 17 spraw). Ma to wptyw na statystyczny
spadek skutecznosci interwencji RF w sprawach bankowych i kapitatowych. Wptywa to
tez na spadek skutecznosci wnioskow, ktére odnoszg sie do kredytu konsumenckiego.
W sprawach z wnioskdw z 2024 r. (stan na 24.02.2026 r.) pozytywnie lub czesciowo
pozytywnie zakonczyto sie 9% spraw dotyczacych kredytu (280 na 3095 spraw
zakonczonych w sposéb merytoryczny)''. W sprawach z wnioskéw z 2025 r. dotychczas
(stan na 24.02.2026 r.) byto tylko 4,5% (253 sprawy na 5 649 spraw zakonczonych w

sposdb merytoryczny)'2.

4.2. Porady telefoniczne

W 2025 r. przeprowadziliSmy 2 518 rozmow telefonicznych na naszej infolinii

bankowo-kapitatowej.

Tematyka rozmow byta podobna jak rok temu. Najczesciej klienci pytali o sprawy, ktére
dotyczyty:

e rachunkow bankowych (32,53%),

e kredytéw konsumenckich (20,65%),

e kredytéw hipotecznych (12,43%),

e sposoéb ztozenia wniosku do RF i zakres jego kompetencji (11,99%).

" Interwencje zakoriczone odmownie, pozytywnie, cze$ciowo pozytywnie oraz interwencje gdzie nie
stwierdzono naruszenia prawa klienta.

2W sprawach z wnioskéw z 2024 r. - na 31.12.2024 r. byto to 166 spraw; W sprawach z wniosku z 2025 r.
-na31.12.2025r. byto to 151 spraw.
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Poza zakresem kompetencji RF byto 5% rozmoéw (129).

Tematyka rozmoéw telefonicznych

Rachnki bankowe
819
33%

Kredyty

Pozostate tematy konsumenckie

435 520

17% 21%

Procedura
postepowania
przed Rzecznikiem
302

\ 12%

Kredyty hipoteczne
313
12%

Poza wtasciwoscia
Rzecznika

129

5%

W sprawach dotyczgcych rachunkéw bankowych najczesciej pytania dotyczyty:
e nieautoryzowanej transakcji ptatniczej (40,42%),
e blokady pieniedzy na rachunku (17,22% rozmow),
e procedury reklamacyjnej wobec podmiotu rynku finansowego (10,26%),
e utrudnionego dostepu do informacji dla spadkobiercéw (6,72%),
e optat (4,88%),
e btednego przelewu (4,76%),

e zajecia komorniczego (4,03%).

W zakresie kredytéw konsumenckich rozmowy najczesciej dotyczyty:
e sankcji kredytu darmowego (13,46%),
e restrukturyzacji zadtuzenia, dziatan windykacyjnych i sprzedazy wierzytelnosci
(10,19%),
e analizy postanowien umowy (9,04%),
e odstgpienia od kredytu bgdz wypowiedzenia umowy kredytowe;j (8,85%),
e niezgodnosci salda zadtuzenia (8,27%),
e zwrotu Srodkow po wczesniejszej sptacie kredytu (7,69%),
e procedury reklamacyjnej (7,69%),
e wytudzenia kredytu (5,58%).

Choc liczba rozmow dotyczacych kredytu konsumenckiego spadta 0 40% (520 w 2025 r.
wobec 760 w 2024 r.), to wiecej byto pytan, ktére dotyczyty:
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e sankcji kredytu darmowego — 70 rozmoéw w 2025 r. (40 rok wczesniej),
e restrukturyzacji zadtuzenia, windykacji i sprzedazy wierzytelnosci — 53 rozmow
(41 rok temu),

e niezgodnosci salda zadtuzenia — 43 rozmow (37 rok temu).

W sprawach kredytéw hipotecznych klienci najczesciej prosili o porade z zakresu:
e analizy umowy przez RF (17,57%),
e zwrotu Srodkdw z tytutu wczesniejszej sptaty kredytu (12,78%),
e niedozwolonych postanowien umownych (7,67%),
e aneks doumowy (7,03%),
e procedury reklamacyjnej wobec podmiotu rynku finansowego (6,71%),
e restrukturyzacji zadtuzenia, dziatan windykacyjnych lub sprzedazy

wierzytelnosci (5,75%).

4.3. Porady e-mailowe

W 2025 r. otrzymalismy 1 977 zapytan mailowych z prosba o porade prawng. Stanowi to
15% wzrost wobec 2024 r., gdy otrzymalismy 1 725 zapytan.

. Inne formy
Tematy pytan byty Tematy porad mailowych finansowania
podobne jak w 7.8%

Inwestycje i

poprzednich latach.

Kompetencje oszczednosci:
iwi i A i i 6,2%
Najwiecej pytan Kredyt RF [Ipz)rizgi/plsy
g > (1]
pochodzito od klientéw hipoteczny Pozostate:

16,3% 9,9%
bankdéw, instytuciji
pozyczkowych, firm

. . Rachunek
windykacyjnych oraz bankowy Kredyt

18,6% konsumencki
platform 28,3%
inwestycyjnych.

Najczesciej klienci
zadawali pytaniaw
sprawach zwigzanych z kredytem konsumenckim (560 spraw — 28,33%). Najwiecej
watpliwosci budzity kwestie zwigzane z:

e sankcjg kredytu darmowego,

e zwrotem Srodkow z tytutu wczesniejszej sptaty kredytu,

e nadmiernym zadtuzeniem i trudnoscig w sptacie kredytu, oraz restrukturyzacja

i windykacja zadtuzenia,
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e niedozwolonymi postanowieniami w umowie,

e zgtoszeniem do rejestrow BIK.

Pytan w sprawach kredytu konsumenckiego byto o potowe wiecej niz 2024 r. — 374

pytania.

Na drugim miejscu pod wzgledem liczby pytan znalazty sie prosby o porade w sprawach
rachunkéw bankowych — 368 (18,61%). Pytania dotyczyty m.in.:
e postepowania spadkowego, dyspozycji na wypadek $mierci i utrudnionego
dostepu do informacji dla spadkobiercow,
e przelewdw do internetowego kantoru wymiany walut Cinkciarz.pl lub przelewow
z tego podmiotu,
e nieautoryzowanych transakcji ptatniczych,
e zaje¢ komorniczych,
e Dblokad srodkéw na rachunku,
e btednych przelewow,

e naliczanych optat.

W poréwnaniu do 2024 r., présb o porady w tych sprawach byto o 30% mniej (2024 r. -
464 prosby).

Kolejnag wieksza grupe stanowity pytania dotyczace kredytéw hipotecznych (323 sprawy
-16,34%). Zgtaszane problemy dotyczyty:
e zwrotu Srodkow z tytutu wczesniejszej sptaty kredytu,
e analizy umowy pod katem niedozwolonych postanowien umownych oraz
anekséw do umowy,
e ,bezpiecznego Kredytu 2%”,
e wczesniejszej catkowitej sptaty oraz nadptaty kredytu,

e ubezpieczenia oraz wakacji kredytowych.

Présb o porade prawna w sprawach zwigzanych z kredytem hipotecznym otrzymalismy

0 26% mniej niz w roku poprzednim (2025 r. — 323 prosby, 2024 r. - 435 présb).

W poréwnaniu do 2024 r. — wiecej byto pytan w sprawach kart kredytowych i
debetowych (3,34%) odnotowalismy o 65% wiecej (2025 r. - 66 pytan, w poréwnaniu do
40w 2024 r.). W tych sprawach klienci najczesciej prosili o porade zwigzang z

nieprawidtowym naliczaniem optat i nieautoryzowanymi transakcjami.

W 2025 r. otrzymalismy takze 53 pytania w sprawie leasingu (2,68%), 0 25% wiecej nizw
2024 r. (42 pytania). W wiekszosci dotyczyty one leasingu pojazdéw (36 pytan).
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W 2025 r. udzielilismy tgcznie 1 969 porad mailowych w sprawach bankowych i
kapitatowych.

4.4. Istotne poglady w sprawach sagdowych

W 2025 r. otrzymalismy 1 814 wnioskéw o Whioski o istotny poglad w sprawie
kredytow konsumenckich - gtéwnie

danie istotnego pogladu w sprawie, czyli .
Wy g0 pogia P y sankcja kredytu darmowego

o potowe wiecej nizw 2024 r. (1212

wnioskéw). Wzrost wynikat gtéwnie z

wiekszej liczby spraw dotyczgcych 1 282
kredytéw konsumenckich — 1 668 1 ‘2‘82
whioskow w 2025 r. wobec 960 w 2024 r. 1000
Zdecydowana wiekszo$é dotyczyta spraw, 800
w ktérych wnioskodawcy domagali sie jgg
zastosowania sankcji kredytu darmowego. 200
0
Zdecydowana wiekszo$é — 1 669 2024 2025

whnioskéw (92%) — zostata ztozona przez profesjonalnych petnomocnikéw, natomiast
69 wnioskow (3,8%) pochodzito bezposrednio od klientéw, a 76 (4,2%) wptyneto z

sadow prowadzgcych sprawy.

Gtéwnie wnioski — 1 692 (93,2%) — dotyczyty sporéw sgdowych z bankami. Wnioskow
w sprawach dotyczgcych SKOK-6w otrzymalismy 65 (3,5%), instytucji pozyczkowych -
44 (2,4%).

Pozostate wnioski (0,7%) dotyczyty spraw sgdowych:
e zudziatem domdéw maklerskich (5 wnioskéw),
e dotyczacych umow leasingu (2 wnioski),
e zTowarzystwem Funduszy Inwestycyjnych (1 wniosek),

e innego rodzaju (5 wnioskéw).

Zdecydowana wiekszos$é wnioskéw dotyczyta spraw sgdowych zwigzanych z kredytem
konsumenckim — 1 668 (92%). W tej grupie 1 626 wnioskoéw (97,5%) dotyczyto sporuw
sprawie tzw. sankcji kredytu darmowego, inne m.in.: nieautoryzowanych transakcji

ptatniczych oraz pozaodsetkowych kosztéw kredytu.

Pozostate wnioski dotyczyty sporéw zwigzanych m. in. z:
e rachunkiem bankowym (76 wnioskow — 4,2 %) w przewazajgcej wiekszosci (73

sprawy) miaty one zwigzek z nieautoryzowanymi transakcjami ptatniczymi,
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e kredytem hipotecznym (53 wnioski - 2,9%), w tym waloryzowanym lub
denominowanym do franka szwajcarskiego (33 wnioski) lub kredytem w ztotych
polskich lub EURO (18 wnioskow).

Spory w kredytach hipotecznych ogniskowaty sie wokét klauzul waloryzacyjnych,
niedozwolonych postanowienh umownych, wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu,

WIBOR-u. Niektére wnioski zwigzane byty z zarzutem niewaznosci umowy kredytu.

W sprawach dotyczgcych WIBOR-u klienci podnosili zarzuty odnoszace sie do
niedozwolonych klauzul umownych dotyczacych zmiennego oprocentowania oraz
sposobu ustalania samego wskaznika WIBOR. Szczegdtowe roszczenia opieraty sie na
kwestionowaniu postanowien odwotujgcych sie do WiBOR-u, co prowadzito albo do
zadania ustalenia niewaznosci umowy, albo do ustalenia jej tresci z pominieciem tego

wskaznika — czesto formutowano oba zgdania réwnolegle.

W 2025 r. przedstawiliSmy 1 896 istotnych pogladow, przy czym 1 216 dotyczyto

whnioskéw z 2025 r., a 680 wnioskdéw z lat ubiegtych.

W 54 przypadkach (w tym 42 w sprawach wnioskow z 2025 r.) odmoéwilisSmy
przedstawienia istotnego pogladu dla sprawy, poniewaz:
e wniosek zostat skierowany przez nieuprawniony podmiot,
e wynik sprawy zalezat od oceny dowodéw, ktérej moze dokonac¢ wytgcznie sad,
e wydanie pogladu mogtoby by¢ niekorzystne dla sytuacji procesowej klienta,

e uznalismy, ze nie mamy mozliwosci oceny wskaznika referencyjnego WIBOR.

Na 31 grudnia 2025 r. 419 wnioskéw z 2025 r. (23%) byto na etapie analizy lub

oczekiwalismy na dodatkowe dokumenty lub informacje od wnioskodawcéw.

4.5. Skargi nadzwyczajne do SN

W 2025 r. otrzymalismy 51 wnioskdw o wniesienie skargi nadzwyczajnej do SN, czyli o
okoto 30% mniej nizw 2024 r. (71 wnioskow). Ponad potowe z nich ztozyli bezposrednio

whnioskodawcy (29 wnioskdéw), a pozostate 22 — petnomocnicy procesowi.

W 2025 r. wnieslismy 13 skarg nadzwyczajnych, w tym 4 skargi zwnioskéw z 2025 r.
Wszystkie skargi dotyczyty spraw, w ktérych wniosek ztozyli klienci dziatajgcy osobiscie.
Byty to skargi od prawomocnych orzeczen:
e sadoéw ll instancji — 5 wyrokéw,
e sadoéw |l instancji — 8 wyrokéw, w tym:
o 2wyrokow zaocznych,

o 1 nakazu zaptaty w postepowaniu upominawczym,
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o 1 nakazu zaptaty w postepowaniu nhakazowym.

Sprawy, w ktérych zdecydowalismy sie wnies¢ skargi nadzwyczajne dotyczyty

ponizszych zagadnien:

e sprawy, gdzie sad nie zbadat kwestii abuzywnosci postanowien umownych

W tej grupie skargi nadzwyczajne dotyczyty orzeczen wydanych w postepowaniach
nakazowych, upominawczych i zaocznych. Zarzuty w tej grupie spraw byty podobne.
Mimo, ze sprawy dotyczyty umow z konsumentami, a sad miat obowigzek z urzedu (tj.
bez wniosku strony) zbada¢ je pod katem klauzul abuzywnych, nie zrobit tego. Zarzuty
dotyczyty tez automatycznego uwzgledniania roszczen przedsiebiorcéw i wydawania

orzeczen w uproszczonych trybach mimo istotnych watpliwosci co do ich zasadnosci.

e sprawy dotyczace kredytéw hipotecznych i indeksowanych lub denominowanych

w walutach obcych

Skargi nadzwyczajne w tej grupie dotyczyty spraw, w ktérych sady zaakceptowaty
klauzule przeliczeniowe, ktdre pozwalaty bankom jednostronnie ksztattowaé wysokosc¢

zobowigzania konsumentoéw.

W wielu sprawach sady krajowe przyjmowaty tez mozliwos¢ ,,naprawienia” umowy
poprzez zastepowanie klauzul abuzywnych innymi mechanizmami (np. srednim kursem
NBP), mimo braku podstawy prawnej i wbrew orzecznictwu Trybunatu Sprawiedliwosci
Unii Europejskiej (dalej: TSUE lub Trybunat).

W niektdrych sprawach postawiony przez nas zarzut dotyczyt tez tego, ze sad btednie
uznat umowe za kredyt dewizowy, mimo ze wyptata i sptata nastepowaty wytacznie w

ztotych polskich.
e sprawy dotyczace pozyczek i kredytdw konsumenckich

W tego typu sprawach podniesliSmy zarzuty, ze przedsiebiorcy wykorzystywali
konstrukcje pozyczek refinansujgcych, aby obejsé ustawowy limit pozaodsetkowych
kosztow kredytu konsumenckiego. Zarzuty dotyczyty zwtaszcza niewtasciwego
zastosowania art. 36a-36¢ ustawy o kredycie konsumenckim oraz braku oceny
rzeczywistego celu transakcji. Sprawy te majg znaczenie precedensowe z punktu
widzenia przeciwdziatania obchodzeniu prawa i ochrony intereséw ekonomicznych

konsumentow.

e sprawa dotyczgca sankcji kredytu darmowego i obowigzkdéw informacyjnych

kredytodawcoéw
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W tej sprawie sad odmoéwit zastosowania sankcji kredytu darmowego, pomimo

stwierdzenia istotnych naruszen obowigzkéw informacyjnych przez kredytodawce.

W dwéch sprawach, w ktérych prowadzone byto juz postepowanie egzekucyjne, sad
uwzglednit nasz wniosek i wstrzymat wykonanie orzeczenia do czasu zakonczenia

postepowania ze skargi nadzwyczajnej.

W 43 sprawach odmowiliSmy wniesienia skargi nadzwyczajnej. Dotyczyto to 25
whnioskéw z 2025 r., w ktorych:

e w9 przypadkach sprawa byta poza zakresem ustawowych kompetencji RF,
uptynat piecioletni termin na wniesienie skargi nadzwyczajnej albo orzeczenie
uprawomocnito sie przed 3 kwietnia 2018 r., a wiec przed wejscia w zycie
ustawy, ktéra pozwolita sktadac skargi nadzwyczajne,

e w16 przypadkach, w naszej ocenie, nie zostaty spetnione merytoryczne

przestanki wniesienia skargi nadzwyczajnej'3.

Pozostate 18 odmoéw dotyczyto wnioskdw z lat ubiegtych i rowniez wynikato zaréwno z

przyczyn formalnych, jak i merytorycznych.

W kazdym przypadku odmowy ztozenia skargi nadzwyczajnej wnioskodawca otrzymywat

szczegobtowe wyjasnienie przyczyn odmowy, ze wskazaniem argumentacji prawne;j.

W 9 przypadkach spraw z 2025 r. poprosiliSmy wnioskodawcéw o uzupetnienie wniosku
lub przedtozenie dodatkowej dokumentacji. Na koniec okresu sprawozdawczego na

etapie analizy pozostawato 21 wnioskow (13 spraw z 2025 r. i 8 z lat poprzednich).

W 2025 r. SN uwzglednit 4 wniesione przez nas skargi nadzwyczajne:

e W dwodch sprawach SN uchylit prawomocny nakaz zaptaty a w jednej — wyrok
zaoczny i przekazat sprawy do ponownego rozpoznania. SN uznat, ze sad
powszechny nie zbadat z urzedu umowy pod katem klauzul abuzywnych, czym
naruszyt konstytucyjng zasade ochrony konsumentoéw (art. 76 Konstytucji RP)™.

e W jednej sprawie SN uchylit w catosci zaskarzony wyrok i przekazat sprawe do
ponownego rozpoznania. SN uznat, ze sad okregowy nie zbadat postanowien
umowy kredytu waloryzowanego walutg obcg pod katem ich abuzywnosci,
mimo ze cigzyt na nim taki obowigzek, niezaleznie od aktywnosci procesowej
konsumenta (pozwanego w sprawie). Zdaniem SN, sad | instancji btednie

przyjat, ze samo poinformowanie konsumenta o ryzyku kursowym oraz wejscie

3 Ustawa z dnia 8 grudnia 2017 r. o Sadzie Najwyzszym —art. 89 § 1.
" Wyrok SN z 15.04.2025 r., Il NSNc 8/24, LEX nr 3862360, wyrok SN z 10 wrzesnia 2025 r., sygn. akt Il
NSNc 394/23, wyrok SN z 22 pazdziernika 2025 r., sygn. akt Il NSNc 388/23.
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w zycie tzw. ustawy antyspreadowej eliminowaty mozliwo$¢é uznania klauzul za
niedozwolone. SN podkreslit, ze tak powierzchowne badanie umowy narusza
konstytucyjny standard ochrony konsumenta jako strony stabszej oraz prowadzi
do faktycznego obejscia dyrektywy 93/13, stwarzajgc zagrozenie dla zbiorowych
intereséw konsumentow'®.

o W jednej sprawie SN umorzyt postepowanie, poniewaz strony postepowania

zawaty ugode, i RF wycofat skarge nadzwyczajng’e.

4.6. Wytaczanie powodztw, przystepowanie do spraw sagdowych, powédztwa grupowe

W 2025 r. zarejestrowalismy 60 wnioskdw o wszczecie postepowania sgdowego oraz
122 wnioski o przystgpienie do juz toczacych sie spraw indywidualnych. To mniej nizw
2024 ., kiedy ztozono 128 wnioskéw o wszczecie postepowania i tgcznie 85 wnioskdow o

przystgpienie do postepowan indywidualnych i grupowych.

W roku sprawozdawczym przystapiliSmy do 10 toczacych sie postepowan sadowych
oraz wniesliSmy 11 pozwéw w sprawach indywidualnych. Trzy sprawy, w ktérych
wytoczyliSmy powddztwo oraz 2 sprawy, w ktorych przystgpiliSmy do toczgcego sie

postepowania dotyczyty wnioskow z 2024 r.
Sprawy te dotyczyty:

1) nieautoryzowanych transakcji ptatniczych lub zawarcia umow

pozyczek/kredytéw (tzw. umowy ,,na klik”) z wykorzystaniem danych klientow

Roszczenia dotyczyty zwrotu kwot wyptaconych przez bank z rachunku klientéw w
wyniku nieautoryzowanych transakcji lub ustalenia nieistnienia umowy pozyczki bgdz
kredytu. W sprawach, w ktérych bank pobierat od klientéw raty z tytutu sptaty
kwestionowanych umoéw, domagalismy sie rowniez zwrotu tych kwot oraz ztozyliSmy
whnioski o zabezpieczenie roszczen poprzez wstrzymanie obowigzku sptaty do czasu

prawomocnego zakoniczenia postepowania.

2) stwierdzenia niewaznosci umowy kredytu indeksowanego do franka

szwajcarskiego (CHF)

W naszej ocenie, w umowie klienta znalazty sie niedozwolone postanowienia
przyznajgce bankowi prawo do jednostronnego ustalania kurséw walut, a umowa po

usunieciu z niej niedozwolonych klauzul nie moze dalej obowigzywac.

S Wyrok Sgdu Najwyzszego z 23 pazdziernika 2024 r., sygn. akt || NSNc 46/24.
6 Postanowienie Sadu Najwyzszego z dnia 4 wrzesnia 2025 r., sygn. akt | NSNc 104/24.
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Z uwagi na to, ze bank, ktéry udzielit kredytu, ogtosit upadtosé¢, w powddztwie zgdalismy
stwierdzenia niewaznosci umowy oraz udzielenia zabezpieczenia roszczenia poprzez
wstrzymanie obowigzku dokonywania przez kredytobiorce sptat rat kapitatowo —

odsetkowych.

3) pozbawienia wykonalnosci tytutu wykonawczego, wraz z wnioskiem o
zabezpieczenie roszczenia poprzez zawieszenie toczgcego sie postepowania

egzekucyjnego z nieruchomosci klienta.

W naszej ocenie, przed zawarciem umowy nie wyjasniono kredytobiorcy jej
rzeczywistego charakteru, specyfiki oferowanego produktu ani zasad ustalania
wysokosci rat. Nie przekazano projektu umowy do zapoznania sie z nig przed
podpisaniem, nie oméwiono zasad stosowania tabeli kursowej ani nie wyjasniono, czym
jest spread walutowy. Przedstawiciele banku poinformowali kredytobiorce, ze nie
posiada zdolnosci kredytowej w ztotych, a jedyng dostepna opcjg jest kredyt
indeksowany do franka szwajcarskiego. Pracownicy banku przedstawili poréwnania
kursowe, zapewniajgc o bezpieczenstwie produktu, braku ryzyka oraz o tym, ze kurs
CHF nie powinien znaczgca wzrosngé. Waluta zostata zaprezentowana jako stabilna, a

proponowany kredyt jako jedyne rozsgadne rozwigzanie.

Na 31 grudnia 2025 r. 17 wnioskow byto nadal analizowanych — 5 dotyczacych
wszczecia postepowania sgdowego i 12 dotyczacych przystgpienia do juz toczacych sie
postepowan. W pozostatych przypadkach, za wystarczajgca forme wsparcia uznaliSmy

przedstawienie pogladu istotnego dla sprawy.

W 2025 r. prawomochie zakonczyto sie 12 postepowan sadowych, w ktérych RF brat
udziat. Wiekszos$¢ z nich zakonczyto sie pozytywnie dla klientow podmiotéw rynku

finansowego, byto to:

e 5 spraw, ktore dotyczyty nieautoryzowanych transakcji lub zawarcia umow tzw.

»kredytu na klik” lub pozyczki z wykorzystaniem danych klientéw, na ich szkode

W sprawach tych sady rozpatrywaty przypadki oszustw finansowych, w ktérych
przestepcy, podszywajac sie pod doradcoéw inwestycyjnych lub wykorzystujac fatszywe
reklamy, doprowadzali do nieautoryzowanych transakcji lub zawarcia na dane klientow
umow pozyczek. Mechanizm dziatania oszustéw byt we wszystkich sprawach podobny:
manipulacja, naktonienie do instalacji aplikacji do zdalnego pulpitu lub przekazania

danych, a nastepnie przejecie kontroli nad urzadzeniem i kontem bankowym seniora.

Wspolne dla spraw byto to, ze klienci nie dziatali razagco niedbale, nie mieli Swiadomosci

podejmowanych w ich imieniu czynnosci i nie autoryzowali transakcji ani umoéw. Sady
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konsekwentnie podkreslaty, ze odpowiedzialnos$¢ za szkody ponoszg banki, ktére jako
profesjonalisci powinny stosowac skuteczne zabezpieczenia i mechanizmy chronigce
klientéw — zwtaszcza osoby starsze (3 z tych spraw dotyczyty senioréw) — przed

naduzyciami.

Rdznice miedzy sprawami dotyczyty gtownie rodzaju szkody oraz dalszych konsekwencji
prawnych:
o wdwodch sprawach doszto do nieautoryzowanych przelewdw, przy czym w jednej
ze spraw sad skorygowat kwote roszczenia o srodki odzyskane przez prokurature,
o wtrzech innych oszusci zawarli na dane poszkodowanych umowy pozyczek.
Sady uznaty, ze brak byto jakiegokolwiek oswiadczenia woli klientdw, a czynnosci
dokonano bez ich wiedzy,
o dodatkowo jedna sprawa ujawnita niewystarczajgce zabezpieczenia banku (brak
mozliwosci wytgczenia zaciggania pozyczek online),

o W jednejze spraw bank pobierat raty z konta klienta az do interwencji RF.

Sprawy te jednoznacznie pokazuja, ze seniorzy wymagajag szczegdlnej ochrony, a
instytucje finansowe muszg stale wzmacniac¢ standardy bezpieczenstwa wobec

narastajgcej skali cyberoszustw.

e 2 sprawy dotyczace walutowych kredytéw hipotecznych

W obu analizowanych sprawach przedmiotem oceny sadow byty skutki zastosowania w
umowach kredytéw hipotecznych indeksowanych do waluty obcej postanowien o
charakterze abuzywnym, w szczegélnosci dotyczacych mechanizmu ustalania kursu
waluty oraz sposobu przeliczenia zobowigzania kredytobiorcéw. W obu przypadkach
sady dostrzegty, ze klauzule indeksacyjne i klauzule spreadowe tworzg funkcjonalnie
nierozerwalny mechanizm, ktérego poszczegdlne elementy nie moga byé oceniane w
oderwaniu od siebie. Eliminacja klauzuli spreadowej — przy braku jakiejkolwiek regulacji
umownej przewidujgcej alternatywny sposoéb ustalania kursu — musi prowadzi¢ do
braku podstaw do stosowania samej indeksacji, co w konsekwencji uniemozliwia
dalsze wykonywanie umowy kredytu. W obu sprawach podkreslono takze, ze wejscie w
zycie ustawy antyspreadowej ani zawierane pozniej aneksy nie stanowity wczesniejszej

wadliwosci umow.

Rdéznice miedzy sprawami dotyczyty przede wszystkim kierunku i etapow rozstrzygania.
W pierwszej sprawie sad | instancji oddalit powdédztwo, jednak na etapie postepowania
apelacyjnego — po przystagpieniu RF — sad apelacyjny jednoznacznie stwierdzit
niewaznos$¢ umowy, powotujac sie na juz uksztattowana linie orzeczniczg TSUE i oraz

polskiego Sadu Najwyzszego oraz na fakt, ze umowa zawierata postanowienia wpisane
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do rejestru klauzul niedozwolonych. W drugiej sprawie natomiast sad apelacyjny
prébowat utrzymacé umowe poprzez zastgpienie kursu z tabel banku kursem srednim
NBP, ograniczajac roszczenie klientow do réznicy miedzy ratami obliczonymi wedtug
obu miernikéw. Dopiero SN uchylit to rozstrzygniecie, stwierdzajac, ze konstrukcja taka
jest niedopuszczalna, a eliminacja klauzul abuzywnych musi prowadzi¢ do upadku catej

umowy.
¢ 1 sprawa zwigzana ze stosowaniem przez bank nieuczciwej praktyki rynkowej

Sprawa dotyczyta stosowaniem przez bank w aneksach do uméw kredytowych
postanowien (tzw. ,wakacje kredytowe” w czasie COVID-19), ktére mogty sugerowac
uznanie dtugu i jego wysokosé przez klientdw. Rzecznik Finansowy zakwestionowat te
praktyke. Sad Okregowy w Warszawie uznat dziatania banku za nieuczciwg praktyke
rynkowa i nakazat jej zaprzestanie oraz publikacje oswiadczenia o jej stosowaniu. Sad
Apelacyjny zmienit czesciowo wyrok uchylajac zakaz stosowania praktyki, ale utrzymat
obowiagzek publikacji oswiadczenia, tagodzac jego tres¢ i skracajac czas publikacji. Sad
Najwyzszy odmowit przyjecia skargi kasacyjnej banku do rozpoznania uznajac, ze nie
spetnia wymogdéw, m.in. brak jest istotnego zagadnienia prawnego i niewystarczajgca
argumentacja). W efekcie w mocy pozostat wyrok zobowigzujgcy bank do publikac;ji

oswiadczenia o stosowaniu nieuczciwych praktyk.

W sprawach z powddztwa RF w 2025 r. strony zawarty takze 2 ugody, ktore zakonczyty

postepowanie.

Jedna ze spraw dotyczyta klienta indywidualnego, na ktérego dane osoby trzecie
zaciggnety tzw. kredyt ,,na klik”. Byto to zwigzane z oszustwem inwestycyjnym, w
ramach ktérego namowiono klienta do zainstalowania aplikacji AnyDesk rzekomo w
celu inwestowania w fundusze inwestycyjne. W momencie, gdy przestepcy zawierali

zobowigzanie w jego imieniu, klient miat 73 lata. Bank zarzucit mu razgce niedbalstwo.

Druga ze spraw dotyczyta nieuczciwych praktyk rynkowych. Sprawa dotyczyta zadania
zaprzestania przez pozyczkodawce stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych
polegajacych na naruszaniu art. 49 ustawy o kredycie konsumenckim. Pozyczkodawca
postugiwat sie wzorcami umownymi zawierajacymi postanowienia sprzeczne z art. 49
ust. 1 u.k.k., a nastepnie —w przypadku zgtoszenia przez konsumenta roszczen

wynikajgcych z tego przepisu — powotywat sie na ich rzekomo wigzacy charakter.

Sprawa ta ma istotne znaczenie systemowe dla ochrony klientéw rynku finansowego.

Zmiana praktyk stosowanych przez podmiot finansowy wptynie bowiem na
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bezpieczenstwo wszystkich konsumentéw, przeciwdziata powielaniu nieuczciwych

dziatan pozyczkodawcy i zapobiega przysztym stratom finansowym po stronie klientéw.

W 2025 r. zapadto takze 6 nieprawomocnych wyrokow. Cztery z nich dotyczyty
nieautoryzowanych transakcji, w tym dwie kredytu na klik. Jedna dotyczyta umowy o
kredyt ratalny na zakup pompy ciepta. Natomiast jedna ze spraw dotyczyta zupetnie

innego zagadnienia a mianowicie sptaty pozyczki po zmartej osobie.

Cztery sprawy, pomimo ze dotyczg réznych stanéw faktycznych i odmiennych podstaw
prawnych, tgczy ogdlny kontekst odpowiedzialnosci instytucji finansowych oraz ochrony
konsumentoéw w sytuacjach, w ktéorych doszto do nieautoryzowanych transakciji,
oszustw lub niewtasciwych dziatan bankoéw. W sprawach tych wspdolng cecha jest to, ze
klient banku staje sie ofiarg oszustwa lub dziatan oséb trzecich, wskutek czego
powstaje spor dotyczgcy odpowiedzialnosci banku za powstatg szkode — najczesciej w
formie nieautoryzowanych transakcji lub zawarcia kredytu ,,na klik” bez faktycznej zgody
klienta. Sady w tych sprawach, niezaleznie od odmiennosci szczegétow kazdego
przypadku, podkreslaty znaczenie obowigzkdw banku w zakresie bezpieczenstwa
srodkow pienieznych, prawidtowej weryfikacji tozsamosci klienta, a takze zasad

lojalnosci i nalezytej starannosci przy ocenie ryzyka naduzyé.

W dwdch sprawach wystapity klasyczne nieautoryzowane transakcje ptatnicze,
dokonane po uzyskaniu przez oszustéw dostepu do rachunku klientek, przy czym w obu
przypadkach sady uwzglednity roszczenia konsumentéw, a banki odmoéwity wczesniej
zwrotu srodkéw, powotujac sie m.in. na rzekome zaniedbania klientek. Podobienstwo
polega wiec zardwno na naturze szkody (nieuprawnione transfery z rachunku), jak i na

ocenie sadow, ktore sktaniaty sie ku ochronie klientow.

Dwie inne dotyczyty natomiast tzw. kredytéw ,,na klik”, zawartych przez osoby trzecie w
wyniku oszustwa, przy wykorzystaniu zdalnego dostepu do urzadzen klientek (AnyDesk,
TeamViewer). W obu tych przypadkach sady ustality nieistnienie umow kredytowych,
potwierdzajac, ze konsumenci nie zaciggneli zobowigzan, a odpowiedzialnos¢ za skutki
oszustwa nie moze zostac przerzucona na nich. W jednej z tych spraw dodatkowo sad
zastosowat Srodki zabezpieczajgce, tymczasowo uwalniajgc klientke od obowigzku
sptaty pozyczki i zakazujac przekazywania negatywnych informacji do BIKi SBR, co
odrdznia jg proceduralnie od pozostatych. Sprawy te dotyczg dziatania przestepcéw
podszywajgcych sie pod instytucje lub funkcjonariuszy panstwowych, a ingerencja

oszustow polegata na przejeciu kontroli nad urzgdzeniem klientéw.
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Jedna sprawa dotyczy klientki, ktéra podpisata umowe o zakup pompy ciepta i wptacita
gotéwka zaliczke na poczet wykonania tej umowy (tzw. umowa podstawowa) oraz
umowe o kredyt ratalny z przeznaczeniem na zakup tej pompy ciepta. Srodki z kredytu
ratalnego po spetnieniu kilku warunkéw umownych, wyptacono na konto posrednika,
ktéry przekazywat je do sprzedawcy. Sprzedawca pomp ciepta otrzymat pienigdze z
kredytu konsumenckiego, ktére przelat na jego konto posrednik, ale pomp tych nie
dostarczyt. Aktualnie Klientka musi sptaca¢ zobowigzania kredytowe, pomimo braku

realizacji umowy podstawowej przez sprzedawce.

Jedna ze spraw w istocie dotyczyta zupetnie odmiennego zagadnienia niz
nieautoryzowanych transakcjach czy oszustwach polegajgcych na wytudzeniu kredytu
czy przejeciu rachunku bankowego. Sprawa ta dotyczy roszczenia banku wobec
spadkobierczyni kredytobiorcy i problemu przedawnienia dtugu spadkowego, a takze
oceny zaniedban proceduralnych po stronie banku. Sad badat czy bank w sposéb
prawidtowy dochodzit wierzytelnosci oraz czy jego wieloletnia bezczynnos¢ (taczaca sie
z naliczaniem wysokich odsetek karnych) nie narusza zasad lojalnosci i wspotzycia

spotecznego.

4.7. Postepowania administracyjne

W 2025 r. RF wydat tacznie 100 decyzji administracyjnych, z czego 76 decyzji zostato
wydanych w | instancji, zas 24 decyzje w ramach ponownego rozpatrzenia sprawy. W

okresie sprawozdawczym wydano tgcznie 44 decyzje ostateczne.

W toku postepowan prowadzonych w | instancji, 45 spraw zakoriczyto sie wydaniem
decyzji o natozeniu kary pienieznej na podmioty rynku finansowego. W niespetna
potowie tych spraw stwierdzono naruszenie przepisow art. 6 i 7 URF. Natomiastw
mniejszej ilosci spraw stwierdzono naruszenie art. 31 URF. W zdecydowanej wiekszosci

spraw objetych sankcjami administracyjnymi ukaranymi podmiotami byty banki.

W postepowaniach prowadzonych na skutek wnioskdéw o ponowne rozpatrzenie sprawy
w 21 przypadkach utrzymano w mocy decyzje organu | instancji, w 10 zmniejszono
wymiar natozonej kary pienieznej, aw 3 uchylono decyzje i umorzono postepowanie w
catosci. Lgcznie w 2025 r. RF natozyt kary pieniezne w wysokosci 687 300 zt z czego w
ramach decyzji ostatecznych na dzien 31 grudnia 2025 r. wysokosc¢ kar uksztattowata

sie na poziomie 518 300 zt.
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W 2025 r. podmioty rynku finansowego wniosty 8 skarg do Wojewddzkiego Sadu

Administracyjnego w Warszawie na decyzje RF o natozeniu kary pienieznej.
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5. Dziatalno$¢ w obszarze rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

5.1. Interwencje

Whioski o interwencje w sprawach

W 2025 . do RF wptyneto 13 004 ubezpieczeniowych i emerytalnych

wnioskow w sprawach rynku

13004

ubezpieczeniowego 14000

i emerytalnego. Jestto 0 2 702 12000 10 302
whnioskéw wiecej w stosunku do 8833 9306
2024 1. (Wzrost 0 26,2%). W 2025 | °
r. prowadziliSmy tez 2 369 spraw 8000
ubezpieczeniowych 6000
i emerytalnych, ktére wptynety do 4000
nasw 2024 r. 2000
0

Zdecydowang wiekszos¢
wnioskow ztozyli klienci, ktérzy 2022 2023 2024 2025

dziatali samodzielnie (11 150 wnioskow, 85,7%). Wnioski wptywaty tez za

posrednictwem ich petnomocnikéw (1 734 wnioskéw, 13,3%) i innych podmiotdow (120

whnioskéw, 0,9%).

Podobnie jak w poprzednich latach, tylko Kategorie wnioskow
nieliczne wnioski dotyczyty kwestii ubezpieczeniowych i
zabezpieczenia emerytalnego (28 emerytalnych w 2025 r.
whnioskéw, 0,2%). Od lat jest to bardzo
mata czes¢ wnioskow o interwencje RF.
Zdecydowana wiekszo$¢ wnioskow -
99,8% - dotyczyta ubezpieczen
gospodarczych (12 976 wnioskoéw), z
czego:

— 2126 wnioskow (16,3%) miato

zwigzek z ubezpieczeniami na zycie

(dalej: Dziat |) m Dziat | - Ubezpieczenia na zycie
— 10 740 wnioskow (82,6%) miato | Dziat || - Pozostate ubezpieczenia
. . . . osobowe oraz majgtkowe
zwigzek z ubezpieczeniami i Inne

majatkowymi i pozostatymi

ubezpieczeniami osobowymi (dalej: Dziat Il)
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Ponadto, w 68 sprawach (0,5%) klienci zwracali sie o podjecie interwencji wzgledem
posrednikéw ubezpieczeniowych, a w 42 sprawach (0,3%) - nie wskazali podmiotu rynku

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

Podobnie jak w poprzednich latach, najczesciej wnioski w dotyczyty:

e ubezpieczen komunikacyjnych (5 440 wnioskéw, 41,8%), w tym OC p.p.m. (4 039
whnioskéw, 31,1%), Auto-Casco (785 wnioskdw, 6%)

e ubezpieczenia na zycie (Dziatl) ogétem (2126 wnioskow, 16,3%)

e ubezpieczen OC innych niz OC p.p.m. (1 863 wnioski, 14,3%)

e ubezpieczen mienia (1267 wnioskéw, 9,7%), w tym ubezpieczenia mienia osdb
fizycznych (1138 wnioskow, 8,8%)

e ubezpieczen turystycznych (485 wnioskoéw, 3,7%)

e ubezpieczen sprzetu elektronicznego (417 wnioskéw 3,2%)

e ubezpieczen NNW (369 wnioskéw, 2,8%)

e ubezpieczen rolnych (200 wnioskéw, 1,5%)

Tematyka wnioskéw w sprawach ubezpieczeniowych i emerytalnych

Ubezpieczenia . .
komunikacyjne Ubezpieczenia OC
42% (pozostate):
14%

Ubezpieczenia
mienia:

10%

Ubezpieczenia na
zycie (ogotem)

16% Pozostate

6%

Ubezpieczenia
sprzetu
elektronicznego
3%
Ubezpieczenia
turystyczne

4%
Ubezpieczenia rolne: Ubezpieczenia NNW:

2% 3%

Ubezpieczenia komunikacyjne od wielu lat stanowig najczestszy temat prosb o porady
telefoniczne i mailowe oraz najliczniejsza grupe wnioskow o interwencje, gtéwnie
dlatego, ze nalezg do najbardziej powszechnych ubezpieczen w Polsce. Podobnie jak w

poprzednich latach, w 2025 r. w tej grupie najwiecej wnioskéw dotyczyto
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obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. —4 039 wnioskéw (31,1% wnioskéw ogdtem).
W 2025 r. spraw tego rodzaju otrzymalismy o 41% wiecej niz rok temu. Po okresie
spadku w latach 2017 - 2022, jest to kolejny rok, kiedy liczba wnioskdéw tego rodzaju
wzrosta. W 2023 r. wnioskéw tych byto 2 509 r. (27,0% wnioskdw ubezpieczeniowych
ogétem), w 2024 - 2 835r. (27,5%).

Whnioski w sprawach ubezpieczeniowych i emerytalnych

16000 40,00%
14.000 35,00%
31,06%
28,71%
12000 ﬂ 26,91% 26,96% 27,52% 30,00%
—m— —O—
10000 0551 0303 25,00%
9306
8000 8833 20,00%
6000 15,00%
5440
4000 10,00%
3939 - 3879
3291
- I I -
0

0,00%
2020 2021 2022 2023 2024 2025

mmm Komunikacyjne mm Ogotem —2-0C PPM

Druga najliczniejsza grupe spraw wsrdd wnioskéw z ubezpieczen komunikacyjnych
stanowity spory dotyczace ubezpieczen Auto-Casco - 785 wnioskow (6,0%). Wnioskéw

tego rodzaju otrzymalismy o 30% wiecej niz rok temu (2024 — 603 wnioski).

Trzecig pozycje w grupie ubezpieczen komunikacyjnych zajety wnioski dotyczace
dziatalnosci Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego (dalej: UFG) —tgcznie 259
whnioskéw (1,9% wnioskow ubezpieczeniowych ogétem). W poréwnaniu do
poprzedniego roku, wnioskow byto 18% wiecej (2024 — 219 wnioski). Podobnie jak rok
temu, zdecydowana wigkszos¢ - 240 wnioskow (1,8% wnioskow ogotem) - dotyczyta
optat naktadanych w zwigzku z niedopetnieniem obowigzku zawarcia umowy
obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. oraz roszczen regresowych dochodzonych

przez Fundusz.
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Tylko 19 wnioskdw (0,1%) dotyczyto odmowy uznania w catosci lub w czesci roszczen

odszkodowawczych zgtoszonych do UFG".

Czwarte miejsce w grupie ubezpieczen komunikacyjnych zajmowaty wnioski dotyczgce
roszczen regresowych kierowanych przez zaktady ubezpieczen do klientéw - 219

wnioskow (1,7%). Spraw tych jest prawie dwa razy wiecej niz rok temu (2024 r. - 116

whioskow).
Kategorie spraw komunkacyjnych w latach 2024-2025
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Jesli chodzi o zarzuty, ktére stawiali klienci, sg one podobne jak w poprzednich latach.

W przypadku szkéd w majatku likwidowanych z umowy OC p.p.m., dotyczyty:

e catkowitej (762 przypadki) lub czesciowej (1944 przypadki) odmowy uznaniaich
roszczen oraz na opieszatego prowadzenie spraw, co prowadzito do
nieterminowego zaspokajania roszczen,

e zasadnosci zakwalifikowania szkody jako szkody catkowitej. Przyczynag tych
sporow byto zanizanie przez ubezpieczycieli wartosci pojazdu w stanie sprzed
szkody przy jednoczesnym zawyzeniu kosztdw naprawy, a takze zawyzeniu
wartosci wraku (pozostatosci),

e zanizania odszkodowania z tytutu najmu pojazdu zastepczego,

e narzucanie naprawy w warsztatach wspétpracujgcych (partnerskich),

e stosowanie rabatéw na czescii materiat lakierniczy,

7 UFG wyptaca odszkodowania w przypadkach przewidzianych w ustawie , jezeli sprawca szkody nie
zawart umowy ubezpieczenia OC p.p.m. lub nie zostat on ustalony.
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e nieuwzgledniania w kwocie wyptacanych odszkodowan utraty wartosci
handlowej pojazdu,

e nieuznawania kosztéw zwigzanych z holowaniem i parkowaniem pojazdu,

e braku poszanowania prawa osoby poszkodowanej do decydowania o wyborze
okreslonej jakosci czesci zamiennych do naprawy pojazdu,

e zasadnosci stosowania przez ubezpieczycieli amortyzacji czesciiinnych
materiatdw przy ustalaniu naleznego odszkodowania, a takze

zanizania wysokosci stawek za roboczogodziny prac lakierniczych i blacharskich.

W sprawach dotyczgcych regresu z OC p.p.m. klienci najczesciej kwestionowali zarzut

ucieczki (zbiegniecia) z miejsca zdarzenia, ktéry stawiat im ubezpieczyciel.

W sprawach szkédd na osobie likwidowanych z OC p.p.m. klienci najczesciej zgtaszali
problem zanizenia swiadczen. Dotyczyto to przede wszystkim zwrotu kosztow leczenia i
rehabilitacji poza publiczng stuzbg zdrowia oraz braku wziecia pod uwage wszystkich
czynnikéw, ktére maja na celu prawidtowe ustalenie (miarkowanie) wysokosci

zadosc¢uczynienia za krzywde.
Jesli chodzi o pozostate wnioski, ktére dotyczyty ubezpieczen komunikacyjnych:

e w przypadku ubezpieczen Auto-Casco zarzuty najczesciej dotyczyty sporéw co
do wysokosci przyznanego odszkodowania oraz wtasciwej interpretacji
postanowien wzorca umownego (ogélnych warunkéw ubezpieczenia),

e wprzypadku sporéw z UFG - klienci kwestionowali zaréwno zasadnos$¢ optaty za
brak polisy OC p.p.m., jakijej wysokosc. Klienci wskazywali czesto, ze brak

zawarcia umowy OC p.p.m. nie wynikat z ich winy.

Osoba, na ktérg UFG natozyt optate za brak obowigzkowego ubezpieczenia albo od
ktérej dochodzi zwrotu wyptaconego swiadczenia (regresu), nie jest w Swietle ustawy
»klientem podmiotu rynku finansowego. Dlatego takie sprawy nie mieszczg sie w
kompetencjach ustawowych RF. Mimo to, jesli byto to mozliwe, staraliSmy sie pomagac
wnioskodawcom i wyjasnia¢ sporne kwestie. W takich przypadkach np. zwracalismy sie
do zaktadow ubezpieczen o wyjasnienia, aby ustali¢, czy mimo wszystko zawarto

umowe i czy optata natozona przez UFG nie powinna zosta¢ umorzona jako bezzasadna.

Wyjatkowo, biorgc pod uwage zasady wspotzycia spotecznego i wzgledy stusznosciowe

w incydentalnych przypadkach wystepowalismy réwniez bezposrednio do UFG.
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e W sprawach z OC p.p.m., gdzie ubezpieczyciel po wyptacie odszkodowania

dochodzit regresu, najliczniejsze byty sprawy, w ktérych ubezpieczyciel stawiat

kierujgcemu pojazdem zarzut zbiegniecia z miejsca zdarzenia

Tematyka wnioskéw o interwencije W 2025 r. odnotowalismy tagcznie 2
Dziatu | 126 wnioskoéw (16,3%) o interwencje
1595 w sprawach ubezpieczen na zycie
1374
1600 (Dziatl). W poréwnaniu do roku
1400
1900 poprzedniego odnotowalismyich o
1000 256 wiecej (wzrost o 13,7%). Najwiecej
800 03 wnioskéw z nich dotyczyto
600 . . :
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0 . . . . . .
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¢ & & P P Y
& & & 1 595 wnioskow (12,3%). To 0 16%
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000AA é@ﬁ \Q;&@ wiecej nizw 2024 r. (1 374 wnioski).
\ 3
Q;\cf‘o o,\,o% Whioskoéw dotyczacych uméw
& S
N ubezpieczenia na zycie byto 404

(3,1%). To liczba podobna co rok temu

= 2024 m 2025 (2024 - 396 wnioskdéw).

Najczesciej podnoszone problemy z zakresu ubezpieczen Dziatu | dotyczyty:

odmowy uznania odpowiedzialnosci (m.in. z uwagi na to, ze zdaniem
ubezpieczyciela zdarzenie byto poza zakresem jego odpowiedzialnosci lub ze
wzgledu na inne powody, ktére wytgczajg jego odpowiedzialnosé

sporu co do wysokosci Swiadczenia; Klienci podnosili zaréwno zarzuty zanizenia
procentowego uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty przyznanego
Swiadczenia

opieszatosci w prowadzonym postepowaniu likwidacyjnym

Kolejna pod wzgledem liczby grupa wnioskéw obejmowata ubezpieczenia OC inne niz

obowigzkowe OC p.p.m. i OC rolnikéw. W tym obszarze wptyneto 1 863 wnioskow

(14,3% ogdtu wnioskdéw), co stanowi wzrost 0 9,9% w poréwnaniu do roku poprzedniego

(2024 .

—1 695 wnioskéw). Najwiecej spraw tego rodzaju dotyczyto:

ubezpieczenia OC z tytutu prowadzonej dziatalnosci gospodarczej - 702 wniosKki
(5,4%),

OC zarzadcy drogi — 407 wnioskéw (3,1%),

OC w zyciu prywatnym — 228 wnioskéw (1,8%),
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e OC zarzadcy nieruchomosci - 224 wnioskéw (1,7%).

W tej grupie spraw klienci najczesciej zgtaszali zarzut niezasadnej odmowy lub wyptaty
odszkodowania nieadekwatnego do rozmiaru szkody. W ubezpieczeniach OC
(ogdélnych, z tytutu prowadzenia dziatalnosci czy zawodowych) odmowy wyptaty

odszkodowania wynikajg zazwyczaj z tego, ze:

e ubezpieczyciel uwaza, ze ubezpieczony nie ponosi winy za zdarzenie, albo
e jegozdaniem, nie ma zwigzku przyczynowo-skutkowego miedzy jego dziataniem

(lub zaniechaniem) a szkoda.

W 2025 r. pokazna grupa wnioskow obejmowata obszar ubezpieczenia mienia od
kradziezy z wtamaniem, od ognia i innych zdarzen losowych -1 267 (9,7%). W
poréwnaniu do ubiegtego roku mieliSmy o 195 wnioskéw wiecej (wzrost 0 18,2%). 105
whnioskéw dotyczyto ubezpieczenia mienia przedsiebiorcéw, a 1 138 wnioskéw —

(innych) oséb fizycznych (np.: ubezpieczen gospodarstw domowych).

Podobnie jak w latach poprzednich, wnioski tego rodzaju najczesciej dotyczyty szkéd
wywotanych zalaniem, pozarem i kradziezg. Na uwage zastuguje wzrost liczby
interwencji pozostajacy w bezposrednim zwigzku z powodziami i podtopieniami
wystepujgcymi w 2024 r. Sprawy te byty procedowane priorytetowo, z uwzglednieniem
trudnej sytuacji oséb poszkodowanych. Podnoszone zarzuty dotyczyty przede
wszystkim nieprawidtowosci w ustalaniu wysokosci szkody. Dos¢ czeste byty problemy
zwigzane z odmowa wyptaty odszkodowania wynikajgce z interpretacji zakresu

odpowiedzialnosci okreslonej w tresci umowy ubezpieczenia.

W 2025 r. wptyneto do nas 417 wnioskow (3,2%), ktore dotyczyty ubezpieczenia sprzetu
elektronicznego (sprzet RTV, urzadzenia AGD, sprzet komputerowy, telefony
komadrkowe, aparaty fotograficzne oraz inne urzadzenia). W poréwnaniu z ubiegtym

rokiem takich wnioskdow byto 82 wiecej (wzrost o 24,5%).

W ubezpieczeniach sprzetu elektronicznego najczestszym problemem sg odmowy
wyptaty odszkodowania, ktére wynikajg z tego, ze szkoda nie powstata w wyniku
zdarzenia okreslonego w ogélnych warunkach ubezpieczenia. OWU réznig sie miedzy
sobg, generalnie, ale przyczyna szkody musi by¢ niezalezna od uzytkownika. Dlatego
czesto ubezpieczenie nie obejmuje np.: przypadkowego upuszczenie telefonu przez

uzytkownika.

Tak samo jak wskazywalismy to w 2024 r. w dalszym ciggu rosnie liczba probleméw z

tzw. embedded insurance. tj. ubezpieczen ,przyszywanych” do innych débr lub ustug.
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Dominujg tutaj ubezpieczenia sprzetu elektrotechnicznego, AGD i RTV (o ktérych
pisaliSmy wyzej), ale dotyczy to takze ubezpieczen awarii samochodu i GAP
(Guaranteed Asset Protection) oferowanych przy ich sprzedazy, a takze ubezpieczen do
kart lub ustug ptatniczych. Ubezpieczenia tego rodzaju bardzo czesto sg zawierane z
zagranicznym zaktadem ubezpieczen operujgcym w Polsce na zasadzie notyfikacji, ale
sg one coraz czesciej oferowane takze przez krajowych ubezpieczycieli. Tak jak
wskazalismy juz rok temu - ogélnie zjawisko ma cechy podobne do tego, gdy na rynku
pojawity sie tzw. ubezpieczenia przedtuzonej gwarancji (obecnie ubezpieczenia nowo
kupionego sprzetu elektrotechnicznego). W przypadku tego rodzaju sprzedazy mamy
czesto watpliwosci co do waskiego zakresu ochrony ubezpieczeniowej i czestych
odméw wyptaty odszkodowania z tego powodu. Trzeba zauwazy¢ jednak, ze tak zwana
»Sprzedaz krzyzowa” (cross-selling) w przypadku ubezpieczen jest generalnie
dozwolona'®. To rozwigzanie rézni sie np.: od propozycji nowej ustawy o kredycie
konsumenckim, ktéra, w odpowiedzi na realne problemy klientéw, ma zakazac¢
oferowania ustug dodatkowych razem z kredytem konsumenckim?. Ubezpieczenie,
ktére uzupetnia towar lub ustuge powinno jednak rzeczywiscie odpowiada¢ na potrzeby

klientow i stanowi¢ dla nich realny instrument wsparcia w razie szkody.

W 2025 r. zarejestrowalismy 485 wnioskoéw (3,7%), ktére dotyczyty ubezpieczen
turystycznych - to 0 157 wnioskoéw wiecej niz rok temu (wzrost 0 47,9%). Wnioski te
dotyczyty najczesciej ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrdzy — 177 wnioskow
(1,4%) oraz ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas pobytu za granicg — 107 wnioskoéw
(0,8%). Typowe zastrzezenia klientow w ubezpieczeniach turystycznych dotyczyty:

e odmowy przyznania odszkodowania lub swiadczenia z powodu ustalenia przez
zaktad ubezpieczen, ze zdarzenie pozostawato poza zakresem ochrony
ubezpieczeniowej,

e wysokosci przyznanego odszkodowania lub Swiadczenia (wynikajgcego przede
wszystkim ze zbyt niskiej sumy ubezpieczenia),

e opieszatosci postepowania likwidacyjnego.

Czestym problemem w ubezpieczeniach kosztéw rezygnacji lub przerwania podrézy jest
spos6b ustalania wartosci utraconych swiadczen, zwtaszcza przy skroceniu wyjazdu.
Klienci nie znajg ceny poszczegdlnych ustug, bo ptaca za impreze turystycznag

ryczattem, a biura podrézy nie chcg podawaé poszczegélnych elementéw, na ktdre

8 Sprzedaz ubezpieczenia razem z towarem lub ustuga uzupetniajaca lub ubezpieczenia jako
uzupetnienia towaru lub ustugi. Zob. art. 10 ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen
(t.j. Dz. U.z 2026 r. poz. 12).

9 Ustawa o kredycie konsumenckim, projekt z dnia 25 lutego 2026 r., art. 14.
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sktada sie cena wycieczki. W efekcie ubezpieczyciele zwracajg koszty
niewykorzystanego hotelu, ale nie pokrywajg juz zaplanowanych atrakcji wliczonych w
cene wycieczki. Spory wynikajg takze z braku wtasciwego badania potrzeb klientéw.
Wielu z nich btednie zaktada, ze ubezpieczenie kosztéw rezygnacji obejmuje kazde
zachorowanie, réwniez zwigzane z chorobami przewlektymi, cho¢ wymaga to zaptaty
dodatkowej sktadki ubezpieczeniowej. Zdarzajg sie tez sytuacje, gdy lekarze orzecznicy
podwazajg zasadnosc¢ zwolnien lekarskich, uznajac, ze choroba nie uniemozliwia

wyjazdu lub nie spetnia definicji nagtego zachorowania z OWU.

W ubezpieczeniach kosztow leczenia za granicg spory czesto dotyczg opieki nad
ubezpieczonym w szpitalu. Gdy potrzebna jest pomoc przy codziennych czynnosciach,
ubezpieczyciele twierdza, ze zapewniaja ,,petng opieke”, rozumiejac przez to wytagcznie
swiadczenia medyczne. Uwazajg, ze dodatkowa opieka nie jest konieczna, co nie

zawsze odpowiada rzeczywistosci w zagranicznych szpitalach.

Problemy pojawiajg sie takze przy ubezpieczeniach opdznienia lotu. Ubezpieczyciele
inaczej niz klienci interpretuja pojecie opdznienia. Jesli w wyniku opéznienia pasazer
leci innym lotem (o innym numerze kodowym), zaktad ubezpieczen uznaje to za
»odwotanie”, a nie opdznienie lotu, za ktdre nie ponosi odpowiedzialnosci. Nie uznaja
réowniez swojej odpowiedzialnosci, jesli opdznienie jest krotsze niz wymagane przez
warunki ubezpieczenia, ale powoduje utrate przesiadki, jesli kolejny lot odbyt sie
zgodnie z planem. Problemem jest brak jasnych informaciji, kiedy lot jest traktowany
jako opdzniony, a kiedy jako odwotany — za co juz ubezpieczyciele nie ponosza

odpowiedzialnosci.

W 2025 r. odnotowalismy takze 369 wnioskow (2,8%) w zakresie ubezpieczen nastepstw
nieszczesliwych wypadkow (NNW) - o0 61 wnioskow wiecej nizw 2024 r. (wzrosto
19,8%). 155 wnioskéw dotyczyto ubezpieczen NNW mtodziezy szkolnej. Analogicznie jak
w latach ubiegtych, najczesciej podnoszone zarzuty to:

e odmowa przyznania $wiadczenia z powodu braku wystgpienia, w ocenie
ubezpieczyciela, przestanki nieszczesliwego wypadku lub jego trwatego
nastepstwa,

e zanizenie stopnia trwatego uszczerbku na zdrowiu,

e zanizenie Swiadczenia.

W 2025 r. 200 wnioskow (1,5%) dotyczyto ubezpieczen rolnych, a najczesciej
pojawiajgce sie w nich zagadnienia dotyczyty:

e ubezpieczenia upraw 83 wnioski (0,6%),
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e obowigzkowego ubezpieczenia budynkéw wchodzacych w sktad gospodarstwa
rolnego od ognia i innych zdarzen losowych - 59 wnioskéw (0,5%),
e obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikéw z tytutu posiadania gospodarstwa

rolnego — 35 wnioskéw (0,3%)

W ubezpieczeniach upraw rolnych najczestszymi problemami sa:

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

e zanizenie odszkodowania poprzez nieuwzglednienie rzeczywistego stopnia

utraty upraw

Najczestszy problem w ubezpieczeniach budynkow rolniczych to odmowy wyptaty
odszkodowania. Czesto taka decyzja ubezpieczyciela wynika z uznania, ze szkoda nie
wyhika z ryzyk objetych ochrong albo powstata z powodu ztego stanu technicznego
budynku. Zgtaszano tez przypadki zanizania odszkodowan poprzez stosowanie zbyt

wysokiej amortyzaciji.

W 2025 r. wptyneto 28 wnioskdéw o interwencje dotyczgcych produktéw zwigzanych z
zabezpieczeniem emerytalnym. Najwieksza grupe (15 wnioskow) stanowity sprawy
zwigzane z gromadzeniem srodkéw w otwartych funduszach emerytalnych (OFE).
Sprawy te dotyczyty podziatu srodkdow po smierci lub w zwigzku z rozwodem cztonkdw
otwartych funduszy emerytalnych. Prowadzone postepowania przewaznie dotyczyty
sposobu dokonania podziatu zgromadzonych srodkéw oraz ustalenia wartosci Srodkéw
podlegajacych podziatowi. Wnioski o interwencje dotyczgce indywidualnych kont
emerytalnych (IKE) oraz indywidualnych kont zabezpieczenia emerytalnego (IKZE)
dotyczyty watpliwosci zwigzanych z terminem wyptaty transferowej oraz terminu i
wysokosci wptaty sktadki w zwigzku z wykorzystaniem limitu wptat. Odnotowac nalezy
takze skargi na pracownicze plany kapitatowe (7 wnioskéw). Dotycza one trybu nabycia

cztonkostwa w planie oraz trybu wyptaty i zwrotu srodkéw tam gromadzonych.

Whioski o interwencje dotyczace klientéw rynku ubezpieczeniowego zawieraty
nastepujace typowe zarzuty:
e odmowa uznania roszczenia -5 718 wnioskéw (44,0%, wzgledem 2024 r. wzrost
0 721 wnioskoéw, tj. 14,4%),
e spoérco do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia (czesciowa
odmowa uznania roszczenia) — 4 360 wnioskow (33,5%, wzgledem 2024 r., wzrost
0 1 190 wnioskoéw, tj. 37,5%),
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e opieszate prowadzenie postepowan likwidacyjnych, co powodowato
nieterminowe zaspokajanie roszczen — 734 (5,6%, wzgledem 2024 r. wzrost
0 207 wnioskoéw, tj. 39,3%),

e sposob ksztattowania taryf sktadek oraz zawartych w nich systemow znizek i
zwyzek, wezwania do zaptaty sktadek — 522 (4,0%, wzgledem 2024 r. wzrost 0 126

wnioskoéw, tj. - 31,8%).

Zdecydowana wiekszos¢ wnioskéw o podjecie interwencji w sprawach
ubezpieczeniowych i emerytalnych miata zwigzek z dziatalnoscig krajowych zaktadow
ubezpieczen (10 979 wnioskow, 84,4% wnioskéw ogdtem). Wnioskdéw dotyczacych
dziatalnosci zagranicznych zaktadéw ubezpieczen lub ich oddziatéw w Polsce byto
tacznie 1 566 (12,0% wnioskow ogdtem). W sprawach ubezpieczen na zycie (Dziatu |)
otrzymalismy 2 126 wnioskéw (16,3% wnioskéw ogétem). Prawie wszystkie dotyczyty
krajowych zaktadow ubezpieczen (2 108 wnioskow). Otrzymalismy tez 10 wnioskow,
ktére dotyczyty oddziatdw zagranicznych zaktadéw ubezpieczen w Polsce i 8 wnioskéw,
ktére dotyczyty zagranicznych zaktadéw ubezpieczen dziatajagcych na zasadzie swobody

swiadczenia ustug.

W 2025 r. wptyneto tgcznie 10 740 wnioskéw obszaru ubezpieczen Dziatu Il
(ubezpieczenia majgtkowe i pozostate osobowe). To 82,6% wnioskdw w sprawach
ubezpieczeniowych. W tej grupie:

e 8871 wnioskéw (82,6% wnioskéw z dziatu Il ogdétem) dotyczyto dziatalnosci
krajowych zaktadow ubezpieczen,

e 1162(10,8% wnioskdw z dziatu Il ogétem) wnioski dotyczyty dziatalnosci
zagranicznych zaktaddéw ubezpieczen dziatajgcych w Polsce na zasadzie
swobody swiadczenia ustug,

e 386 wnioskow (3,6% wnioskéw z dziatu Il ogdétem) dotyczyto dziatalnosci
oddziatéw zagranicznych zaktadéw ubezpieczen w Polsce,

e 259 (2,4% wnioskow z dziatu Il ogétem) miato zwigzek z dziataniem

Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego.

W poréwnaniu do dwéch poprzednich lat - w 2025 r. znaczgco wzrosta liczba wnioskow
o interwencje w sprawach dotyczacych zagranicznych zaktaddw ubezpieczen
dziatajgcych w Polsce w Dziale Il ubezpieczen - zaréwno w formie oddziatéw, jak i na
podstawie swobody swiadczenia ustug. W poréwnaniu do 2024 r. to wzrost 0 57% (2023
r. 660 wnioskéw ogotem, 2024 r. — 985 wnioskow, 2025 r. - 1 548 wnioskow). Jest to

takze kolejny rok, w ktérym wzrasta takze udziat zagranicznych ubezpieczycieli we
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whnioskach do RF z zakresu Dziatu Il, zwtaszcza tych, ktére dotyczg ubezpieczen

komunikacyjnych.

Whnoski w sprawach zagranicznych zaktadoéw ubezpieczen
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mmm wnioski w sprawach ubezpieczeniowych i emerytalnych (ogétem)
=@ Udziat wnioskéw dot. zagranicznych ubezpieczycieli (ub. komunikacyjne)

—=@=dziat wnioskéw dot. zagranicznych ubezpieczycieli (Dziat Il)

Wieksza liczba wnioskéw z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych w 2025 r. dotyczyta
zaréwno oddziatéw zagranicznych zaktadow w Polsce, jak i zagranicznych
ubezpieczycieli z innych panstw UE, ktérzy dziatajg w Polsce na zasadzie swobody

Swiadczenia ustug.

W 2025 r. wptyneto do nas tgcznie 386 wnioskow z zakresu ubezpieczen Dziatu Il, ktére
dotyczyty oddziatow zagranicznych zaktaddw ubezpieczen w Polsce (w 2024 r. byto to
204 wnioski; wzrost 0 89%). W tej grupie 138 dotyczyto ubezpieczen komunikacyjnych
(w2024 r. - 89; wzrost 0 45%).

Jesli chodzi o zagraniczne zaktady ubezpieczen, ktore dziatajg w Polsce na zasadzie
swobody swiadczenia ustug —w 2025 r. otrzymalismy 1162 wnioski z zakresu dziatu I, w

poréwnaniu do 781 w 2024 r. (wzrost 0 49%). W tej liczbie sg 804 wnioski, ktore
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dotyczyty ubezpieczen komunikacyjnych (2024 r. — 510 wnioskdw; wzrost 0 58%).
Najwiecej wnioskow tego rodzaju dotyczyto Insurance Company DallBogg: Life and
Health AD z siedzibg w Butgarii. W 2025 r. otrzymalismy 410 wnioskéw w sprawach
zwigzanych z tym zaktadem ubezpieczen (w 2024 r. byty to 162 wnioski; wzrost o 153%),
z czego 379 dotyczyto ubezpieczen komunikacyjnych (w 2024 r. — 152; wzrost o0 149%).
W 2025 r. otrzymalismy réwniez wiecej wnioskdéw niz rok temu, ktore dotyczyty
ubezpieczyciela ze Stowenii - Zavarovalnica Triglav d.d. (Trasti). Ubezpieczyciel ten
aktualnie zajmuje drugie, po DallBogg, miejsce pod wzgledem liczby wnioskéw w
sprawach zagranicznych zaktadéw ubezpieczen z zakresu dziatu Il. W 2025 r. wptyneto
do nas 213 wnioskéw ktére miaty zwigzek z jego dziatalnoscig, w tym 195 z zakresu
ubezpieczen komunikacyjnych. W 2024 r. byto to odpowiednio 117 wnioskow, w tym
109, ktore dotyczyty ubezpieczen komunikacyjnych (wzrost 0 82% co do liczby
whnioskéw ogotem i 79 % jesli chodzi o ubezpieczenia komunikacyjne).

W 2025 r. nadal obserwujemy wiec wzrost liczby spraw, ktére dotyczg zagranicznych
zaktadow ubezpieczen z dziatu Il a takze - ich coraz wiekszy udziat w ogdlnej liczbie

wnioskéw kierowanych do RF.

W 2025 r. podjelismy czynnosci interwencyjne w 8 111 sprawach klientéw rynku
ubezpieczeniowo-emerytalnego (62,4% ogoélnej liczby wnioskéw z 2025 r.) —to 0 648
spraw wiecej, niz w poprzednim roku (wzrost o 8,7%). Ponadto w 2025 r. prowadziliSmy
takze 2 369 spraw z wnioskéw wniesionych w 2024 r. £acznie oznacza to czynnosci
interwencyjne w 10 480 sprawach ubezpieczeniowych i emerytalnych.
Po szczegotowej analizie, odmoéwiliSmy podjecia interwencji w 26,6% wnioskéw z 2025
r. (3463 wnioskéw). W 3 170 przypadkach (91% spraw, gdzie odmowiliSmy podjecia
interwencji) wnikato to z przeszkéd takich jak:
e brak wyczerpania postepowania reklamacyjnego — 1 596 wnioskow (12,3%)
e niekompletna dokumentacja sprawy — 728 wnioskow (5,6%)
e wnioskodawca nie byt klientem podmiotu rynku finansowego w rozumieniu
ustawy — 560 wnioskoéw (4,3%)
e pismo zostato skierowane tylko do wiadomosci, bez wyraznej prosby o
interwencje (187 spraw, 1,4%)

e wycofanie wniosku (99 wnioskéw, 0,8%)

W 293 przypadkach (2,3% ogo6tu wnioskéw) nie podjeliSmy interwencji, poniewaz
udzielilismy wyjasnien, o ktére zwracat sie wnioskodawca lub nie byto przestanek
formalno-prawnych do podjecia interwencji. Na koniec 2025 r. 1 430 wnioskow

oczekiwato na analize eksperta.
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Na 31 grudnia 2025 r. zakonczyliSmy 4 882 sprawy z wnioskéw, ktére wptynety w 2025 r.
W 1 380 przypadkach podmiot rynku finansowego zmienit swoje stanowisko w catosci
lub w czesci na korzysé klienta (28,3% spraw zakonczonych pozytywnie). Jest to
podobny wynik jak w 2024 r. (28,9%), ktéry jest jednak wyzszy niz w poprzednich latach
(2023 r-26,9%, 2022 r. - 26,7%, 2021 - 22,7%, 2020 r. - 22,9%). Stanowi to znaczacy
sukces w poprawie jakosci prowadzonych postepowan interwencyjnych. RF nie ma
wtadczych kompetenciji i nie moze nakaza¢ podmiotom rynku finansowego zmiany ich
stanowiska. Wysoki odsetek spraw zakonczonych pozytywnie pokazuje, ze RF
skutecznie prowadzi sprawy ubezpieczeniowe i realnie przyczynia sie do usuwania
nieprawidtowosci w procesie likwidacji szkdd. Dla klientdow wazne jest takze to, ze
postepowanie interwencyjne — czesto dotyczgce wysokich kwot — jest bezptatne, a RF

reprezentuje ich profesjonalnie i skutecznie.

W 2025 r. zakonczyliSmy takze 2 824 sprawy z wnioskéw z lat ubiegtych. W 2025 r.
zakonczyliSmy tagcznie 7 706 spraw z wnioskéw o interwencje w sprawach

ubezpieczeniowych i emerytalnych.

5.2. Porady telefoniczne

W 2025 r. przeprowadziliSmy tgcznie 2 482 rozmoéw telefonicznych, ktére dotyczyty
pytan klientéw rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego. Porad udzielaliSmy w ramach
naszej infolinii, ktéra jest czynna w poniedziatki, srody i pigtki od 10 do 14. W zwigzku z
powodzig, ktéra nawiedzita potudniows i potudniowo-zachodnig Polske w 2024 r.,

uruchomilismy takze dodatkowa specjalnie dedykowang infolinie dla powodzian.

Wiekszosé rozméw (tacznie 2 333, 94,0%) dotyczyta ubezpieczen. Zdecydowana
wiekszos¢ z nich odnosita sie do kwestii ubezpieczen Dziatu |l (pozostate ubezpieczenia

osobowe oraz ubezpieczenia majatkowe, 86,5%). Tylko 7,1% rozmow dotyczyto
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Podziat porad telefonicznych

Pozostate (Dziatu Ubezpieczenia na

Odpowiedzialnosci Rynek

izial Il) i posrednicy zycie  ypezpieczenia
Cywilnej Turyz’gczne 0% emerytalny Brak;;nych 59% wypadkowe

(pozg;ta{e) 0 1% ’ i chorobowe (z
o opcja NNW)

1%

. Ubezpieczenia na
Mienia

zycie z UFK
0,
13% \ 1%
Pozostate
(Dziatu l)

0%
Komunikacyjnych
54%

ubezpieczen na zycie (Dziat l). Nieliczne rozmowy dotyczyty kwestii zwigzanej
bezposrednio z dziatalnoscig posrednikéw ubezpieczeniowych (9 rozméw) lub spraw z
obszaru emerytalnego (22 rozmowy). Rozmowy telefoniczne najczesciej dotyczyty

ubezpieczen komunikacyjnych (1 344 porady, 54,1% rozmow ogoétem).

Rozmowy w tej grupie dotyczyty w szczegdélnosci:
e 10835 potaczen (41,7% rozmow ogétem) dotyczyto ubezpieczen OC p.p.m.,
e 199 rozmoéw (8% rozmow ogdtem) miato zwigzek z Auto-Casco,
e 79 porad (3,2% rozmdw ogdétem) miato zwigzek z optatami naktadanymi przez
Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny (UFG) za brak obowigzkowego

ubezpieczenia OC p.p.m.

W przypadku pytan o umowy OC p.p.m., podobnie jak w 2024 r., klienci prosili o porady
prawne gtownie w kwestiach dotyczgcych:

e wysokosci przyznanego odszkodowania,

e odmowy uznania odpowiedzialnosci przez zaktad ubezpieczen,

e interpretacji przepiséw prawa,

e sktadek ubezpieczeniowych, a w czesci przypadkow takze

e opieszatosci w procesie likwidacji szkody.
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Rozmoéwcy zgtaszali takze nieprawidtowosci dotyczgce ustalania szkody catkowitej
(poprzez zanizanie wartosci pojazdu przed szkoda, przy jednoczesnym zawyzeniu
kosztéw naprawy, a takze zawyzeniu wartosci wraku (pozostatosci) i problemy z

najmem pojazdu zastepczego.

W rozmowach dotyczgcych Auto-Casco najczesciej zgtaszano zastrzezenia co do
wysokosci odszkodowania lub odmowy wyptaty. Rozmdwcy prosili takze o wyjasnienie

postanowien ogélnych warunkdow ubezpieczenia.

Oproécz ubezpieczen komunikacyjnych 330 porad telefonicznych (13,3%)

dotyczyto ubezpieczenia mienia od kradziezy z wtamaniem oraz od ognia i innych
zdarzen losowych. W obszarze tym dominowaty porady dotyczgce ubezpieczenia
mieszkania/domu - 240, 9,7%), ubezpieczenia mienia ruchomego/sprzetu
elektronicznego - 48 (1,9%) oraz ubezpieczenia mienia w przedsiebiorstwie — 27 (1,1%).
Podobnie jak w poprzednich latach rozmowy dotyczyty gtéwnie odmow wyptaty
odszkodowania, ktore wynikaty z wytaczen odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen w
ogélnych warunkach ubezpieczenia (OWU). Klienci zgtaszali tez zastrzezenia co do
zanizonych odszkodowan, opieszato$ci w postepowaniach po stronie ubezpieczycieli i

zadawali pytania o interpretacje przepisow.

W 2025 r. przeprowadzilismy 211 (8,5%) rozmoéw dotyczgcych umow ubezpieczenia
Odpowiedzialnosci Cywilnej (innej niz ubezpieczenie OC p.p.m., OC rolnikéw i OC w
ramach ubezpieczen turystycznych)?°. W tym obszarze najwiecej porad dotyczyto:

e OC ztytutu prowadzonej dziatalnosci gospodarczej - 67 porad (2,7%),

e OC zarzadcy nieruchomosci - 46 porad (1,9%),

e OC zarzadcy drogi — 42 porady (1,7%).

Rozmowy te dotyczyty probleméw odmowy uznania odpowiedzialnosci ubezpieczyciela
wynikajgcej z zakresu zawartej umowy oraz sporow co do wysokosci przyznanego

odszkodowania lub Swiadczenia.

W 2025 r. 176 potaczen (7,1%) dotyczyto ubezpieczen na zycie (ubezpieczenia Dziatu I).
Najczesciej rozmowy z tego zakresu dotyczyty ubezpieczen na zycie o funkcji ochronnej
- 133 porady (5,4% rozmoéw ogdtem). 29 porad (1,2% rozmdow ogdétem) dotyczyto
ubezpieczen wypadkowych i chorobowych bedacych uzupetnieniem ubezpieczen na

zycie. W tych sprawach klienci najczesciej prosili o porade w zwigzku z odmowa wyptaty

20W 2025 r. odnotowano 6 rozmoéw dotyczgcych OC rolnikéw i 4 rozmowy dotyczgce ubezpieczenia OC w
ramach ubezpieczen turystycznych.
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Swiadczenia lub sporem co do wysokosci przyznanego swiadczenia, zwtaszcza przy

ustalaniu stopnia trwatego uszczerbku na zdrowiu.
Ponadto, rozmowy dotyczyty takze:

e ubezpieczen turystycznych - 49 (2,0%) rozmoéw; Najwiecej porad z tego obszaru
dotyczyto ubezpieczenia kosztéw rezygnaciji z podrézy — 17 (0,7%) oraz

ubezpieczenia kosztéw leczenia podczas pobytu za granicg — 13 (0,5%)

Rozmowy te dotyczyty przewaznie odmoéw wyptaty odszkodowania, gdyz zakres zawartej

umowy nie obejmowat zaistniatych zdarzen.

e ubezpieczen nastepstw nieszczesliwych wypadkow (NNW) - 36 porad (1,5%) z

czego 10 rozmow dotyczyto ubezpieczen NNW mtodziezy szkolnej

Tutaj najczesciej podnoszone zarzuty dotyczyty odmowy przyznania swiadczenia
z powodu braku wystgpienia, w ocenie zaktadu ubezpieczen, nieszczesliwego wypadku

lub jego trwatego nastepstwa.

W 2025 r. 22 porady telefoniczne (0,9%) dotyczyty rynku emerytalnego. W tej grupie
pytania dotyczyty m. in. cztonkostwa w Otwartym Funduszu Emerytalnym (dalej: OFE)
oraz oszczedzania w ramach Indywidualnych Kont Emerytalnych (dalej: IKE) - po 5

porad 0,2% rozmow.

W rozmowach telefonicznych przeprowadzonych w 2025 r. najczesciej pojawiaty sie
nastepujgce kwestie:
e spodrco do wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia - 633
rozmow (25,5%),
e oddalenie roszczenia-610 rozméw (24,6%),
e inna przyczyna rozmowy — 345 rozmow (13,9%),
e interpretacja przepiséw ubezpieczeniowych — 253 rozméw (10,2%),
e opieszatosé w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym — 182 rozmow
(7,3%),
e sposoéb naliczania, wysoko$é, zwrot, wezwanie do zaptaty sktadki — 130 rozméw
(5,2%),
e odmowa anulowania, zmniejszenia lub roztozenia na raty kar i naleznosci

regresowych — 94 rozmoéw (3,8%).

W 2025 r. udzielilismy 100 porad w siedzibie RF w Warszawie przy ul. Nowogrodzkiej
47A. Porada taka jest mozliwa po wczesniejszym umadwieniu sie. Tematy z ktérymi

zwracali sie do RF klienci dotyczyty zwtaszcza ubezpieczenia OC p.p.m. (44 porady) oraz
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ubezpieczenia Auto-Casco (9 porad). Podczas osobistych wizyt poruszano najczesciej

kwestie sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia (29

porad), oddalenia roszczenia zgtaszanego z tytutu umowy ubezpieczenia (26 rozmoéw)

oraz interpretacji przepisow ubezpieczeniowych (17 porad).

5.3. Porady e-mailowe

W 2025 r. do RF wptyneto 3 554 zapytan mailowych z prosba o porade w kwestiach

ubezpieczeniowych i emerytalnych. To 0 27,1% wiecej niz rok temu - w 2024 r. wptyneto

do nas 2 797 takich zapytan. Zainteresowani porada w drodze mailowej zasadniczo

pytajg o podobne kwestie jak w latach poprzednich.

Tematyka porad mailowych w sprawach
ubezpieczeniowych i emerytalnych

m DZIAL | - Ubezpieczenia na zycie M Dziat Il - Pozostate ubezpieczenia
osobowe oraz majatkowe
4 Rynek emerytalny

Wiekszos¢ zapytan, bo az

3 350 (94,3%), dotyczyta spraw
zwigzanych z rynkiem
ubezpieczeniowym. Tylko 36
zapytan (1%) dotyczyto rynku
emerytalnego. Na 4 pytania
(0,1%) nie moglismy udzieli¢
odpowiedzi merytorycznej,
poniewaz dotyczyty one spraw,
ktére byty poza zakresem

ustawowych kompetencji RF.

W 164 zapytania mailowe (4,6%) z uwagi na zbyt ogélne informacje brak byto mozliwosci

okreslenia przedmiotu umowy ubezpieczenia.
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Podziat porad mailowych ubezpieczen Dziatu Il

Ponad potowa

Ubezpieczenia zapytan (az 2004 -
komunikacyjne 0
2004 56,4%) dotyczyta
85% ubezpieczen

komunikacyjnych,

OC inne niz Ubezpieczenia gtownie
komunikacyjne mienia .
i rolnikow 394 obowigzkowego
359 13% ubezpieczenia OC
12% .
posiadaczy
pojazdow
turystyczne .
4% 125 mechanicznych.

4%

Najwiecej watpliwosci wymagajacych eksperckiego wyjasnienia budzity zagadnienia
dotyczace:
e odmowy wyptaty odszkodowania/$wiadczenia
e zanizenia wysokosci odszkodowania/swiadczenia
e sposobu naliczenia, wysokosci, zwrotu, wezwania do zaptaty sktadki
e termindw likwidacji szkody oraz nieudzielenia odpowiedzi na reklamacje
o likwidacji szkéd z ubezpieczen komunikacyjnych, w szczegélnosci likwidacji
szkdd w sieciach partnerskich, zwrotu kosztéw najmu pojazdu zastepczego,
szkody catkowitej, czesci alternatywnych, utraconej warto$¢ handlowej, VAT-u w
przypadku leasingobiorcow itp.
e zakresu roszczen ze szkdd majgtkowych i osobowych
e natozenia kary przez UFG za brak ubezpieczenia OC PPM czy tez regresu

(roszczenia zwrotnego)

Druga najliczniejsza grupa byty pytania o ubezpieczenia mienia. Byto ich 394 - 11,1%.
Byty to m.in. pytania dotyczace ubezpieczen mieszkan/domow oraz ubezpieczenia
sprzetu elektronicznego (komputerdow, tabletéw, smartfondw oraz sprzetu RTV/AGD)
oferowanego przy zakupie tego typu urzadzen w sieciach handlowych oraz przez
operatorow telefonii komoérkowych. W tej grupie klienci prosili o porade w zwigzku z
odmowag wyptaty odszkodowania czy jego zanizeniem, sposobem likwidacji szkody w
przypadku zalania mieszkania czy domu, a takze nieprawidtowo wykonang ustuga
naprawy sprzetu elektronicznego czy sprzetu RTV/AGD.
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Kolejnag znaczgca grupe stanowity pytania dotyczgce umoéw ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej, innego niz obowigzkowe ubezpieczenie OC p.p.m. i OC
rolnikéw (359 pytan,10,1%). Tu pytania dotyczyty roszczen z ubezpieczen OC wobec
zarzadcow drég, zarzadcow nieruchomosci lub przedsiebiorcow z tytutu ich zaniedban
powodujacych szkody osobowe i majagtkowe. Najczesciej podnoszonym problemem
byto uchylanie sie przez ubezpieczycieli od wyptaty odszkodowan ze wzgledu na brak

stwierdzenia winy po stronie ubezpieczonego podmiotu.

W stosunku do 2024 r. odnotowalismy o 42,5% wiecej pytan w sprawach ubezpieczen
na zycie (Dziat ). W 2025 r. wptyneto 285 zapytan tego rodzaju (8%). Najczesciej
spotykanymi problemami byty odmowy wyptaty Swiadczenia oraz prawidtowosé

okreslenia wysokosci uszczerbku na zdrowiu.

W zakresie umow ubezpieczenia turystycznego (125 pytan, 3,5%) najczesciej pojawiaty
sie pytania dotyczace zwrotu kosztow rezygnacji z podrdzy, opdznienia lotu oraz
kosztow leczenia podczas pobytu za granicg. Czesto miato to zwigzek z pojawieniem sie

choroby tuz przed zaplanowanym wyjazdem lub w trakcie podrézy.

W zapytaniach mailowych dotyczgcych umow ubezpieczenia od nastepstw
nieszczesliwych wypadkéw (121 pytan, 3,4%) przewazaty pytania dotyczace
nieprawidtowo ustalonego uszczerbku na zdrowiu lub odmowy przyznania swiadczenia,

z uwagi na zapisy wzorcoéw umownych w szczegélnosci brak czynnika zewnetrznego.

Niewielka czes¢ z przekazanych drogg elektroniczng zapytan dotyczyta rynku
emerytalnego (36 pytan — 1%). Najliczniejsza grupa to pytania zwigzane z cztonkostwem
w OFE, gtéwnie w sprawach zwigzanych z podziatem i wyptatg sSrodkdw w zwigzku ze
Smiercig cztonka otwartego funduszu emerytalnego. Nieliczne zapytania odnosity sie do

oszczedzania na rachunkach IKE i IKZE.

5.4. Istotne poglady w sprawach sagdowych

W 2025 r. otrzymalismy 43 wnioski o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego
istotny poglad w sprawie. Blisko potowa wnioskéw (20) wptyneta od petnomocnikéw
procesowych, a 18 - bezposrednio od klientéow. W 4 przypadkach o przedstawienie
istotnego pogladu zwrdcit sie bezposrednio sad, zwykle w zwigzku wnioskiem z
zawartym w pozwie. W 1 przypadku RF wydat istotny poglad do sprawy z wtasnej
inicjatywy (z urzedu).

Wiekszos¢ wnioskéw (31 wnioskow; 72,1% ogotu wnioskéw) dotyczyta spraw z zakresu

ubezpieczen Dziatu Il. Pozostate wnioski (12 wnioskow, 27,9%) dotyczyty sporéw w
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sprawach ubezpieczen na zycie (Dziat ). Jeden poglad zostat ztozony do SN w zwigzku z

zapytaniem prawnym, przedstawionymi przez Sad Okregowy w Poznaniu.

Wiekszos$¢ wnioskéw w sprawach ubezpieczen Dziatu |l miata zwigzek ze sporem, ktory

dotyczyt ubezpieczenia OC p.p.m. (16 wnioskdéw, 37,3 % wszystkich wnioskow, 51,7%

whnioskéw z zakresu Dziatu Il).

Otrzymalismy tez:

3 wnioski, ktore dotyczyty sporéw w sprawie ubezpieczenia mienia (7% wszystkich
whnioskéw; 9,7% wnioskéw z Dziatu Il),

2 wnioski, ktére dotyczyty ubezpieczenia OC adwokatow/radcow prawnych (4,6%
wszystkich wnioskéw, 6,4% wnioskéw z Dziatu Il),

2 wnioski, ktore dotyczyty ubezpieczenia OC agentéw ubezpieczeniowych (4,6%
wszystkich wnioskéw, 6,4% wnioskéw z Dziatu Il),

2 wnioski, ktére dotyczyty pozostatych spraw z ubezpieczenia OC (4,6%
wszystkich wnioskéw, 6,4% wnioskéw z Dziatu Il),

po 1 wniosku w sprawach, ktére dotyczyty: umowy ubezpieczenia Auto-Casco,
Assistance, Zielonej Karty, regresu ubezpieczyciela w sprawi ubezpieczenia

komunikacyjnego oraz odpowiedzialnosci zumowy ubezpieczenia OC lekarza.

W przedmiocie wnioskow z zakresu ubezpieczen Dziatu Il

18 wnioskéw dotyczyto odmowy wyptaty odszkodowania (41,9% ogétu
whnioskéw, 58,1% wnioskow z zakresu Dziatu 1),

11 wnioskéw dotyczyto zanizenia odszkodowania (26,5% wszystkich wnioskow,
35,6% wnioskow z zakresu Dziatu Il),

1 wniosek miat zwigzek z regresem ubezpieczyciela w sprawie szkody
komunikacyjnej (2,3% ogotu wnioskow, 3,2% wnioskéw z Dziatu Il),

1 wniosek zostat ztozony w celu wydania pogladu w postepowaniu sgdowym,
toczgcym sie w zwigzku z roszczeniem o zaptate sktadki ubezpieczeniowej (2,3%

o0g6tu wnioskéw, 3,2% wnioskdow z Dziatu Il.

Jesli chodzi o wnioski z zakresu ubezpieczen Dziatu | (ubezpieczenia na zycie) - 11212

wnioskéw (91,6% z zakresu Dziatu |, 25,6 % wnioskéw ogdtem) dotyczyto spraw

zwigzanych z umowami ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem

kapitatowym (dalej: UFK). W tych sprawach spdor dotyczyt niewaznosci umowy

ubezpieczenia z UFK i zadania zwrotu wptaconych sktadek ubezpieczeniowych (27,9%

ogo6tu wnioskoéw, 91,76 % wnioskow dotyczacych ubezpieczen z zakresu Dziatu 1). Jeden

whniosek dotyczyt natomiast ubezpieczenia na zycie i sporu co do wyptaty Swiadczenia

ubezpieczeniowego.
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W 2025 r. rozpatrzyliSmy 44 wnioski o wydanie istotnego pogladu w sprawach
ubezpieczeniowych:
e wydalismy 24 istotne poglady, w tym 6 w sprawach z wnioskéw z 2024 r.,
e w 20 sprawach (15 z 2025 r. i 5z 2024 r.) — po analizie odmoéwiliSmy wydania
pogladu.
Na koniec 2025r.:

° 9 wnioskow z 2025 r. pozostawato na etapie analizy,
. w sprawie jednego wniosku z 2025 r. poprosili§my o dodatkowe wyjasnienia

niezbedne do jego rozpatrzenia.

Najwiecej wnioskow o przedstawienie istotnego pogladu dla spraw z zakresu Dziatu |,
jakie wptynety w 2025 r. miato zwigzek ze sprawami sadowymi z udziatem:
e T.U.Europa naZycie S.A. -5 wnioskéw (11,6% ogétu wnioskéw oraz 41,7%
wnioskoéw z zakresu Dziatu |),
e Open Life T.U. na Zycie SA. — 4 wnioski (9,3% ogétu wnioskéw oraz 33,3%

wnioskoéw z zakresu Dziatu I).

Oprécz tego, wptynety takze 2 wnioski w sprawach z udziatem Vienna Life T.U. na Zycie
S.A. ijeden wniosek w sporze klienta przeciwko Unum Zycie TUIR S.A.
W sporach z udziatem ubezpieczycieli oferujacych umowy ubezpieczenia z Dziatu Il
najwiecej wnioskéw o istotny poglad z 2025 r. dotyczyto spraw z udziatem:
e TUiIR Warta S.A. -7 wnioskow (16,3 % wszystkich sposréd 43 wnioskéw oraz
22,5 % wnioskoéw z zakresu Dziatu Il),
e UnigaTU S.A. - 6 wnioskow (14% ogdtu wnioskow, 19,3% wnioskéw z zakresu
Dziatu Il).

Pozostate wnioski z dziatu Il dotyczyty:
e PZUS.A. - 3wnioski (7% ogotu wnioskow, 9,3 % whnioskow z zakresu Dziatu 1)
e CompensaTU S.A. VIG, STU Ergo Hestia S.A., PBUK - po 2 wnioski (odpowiednio
4,6% ogotu wnioskow, 6,4% wnioskow z zakresu Dziatu ll),
e GeneraliTUS.A, Link4 TU S.A., Insurance Company Euroins A.D. z siedzibg w
Butgarii, Europ Assistance S.A. z siedzibg we Francji, Sogessur S.A. Oddziat w
Polsce, InterRisk TU S.A. VIG, Inter Polska TU S.A., TUZ TUW - po 1 wniosku (2,3%

ogoétem, 3,3% wnioskoéw z zakresu Dziatu Il).

Poglad, ktéry ztozyliSmy z urzedu miat zwigzek z zapytaniem prawnym Sadu
Okregowego w Poznaniu skierowanym do Sadu Najwyzszego. Poglad w tej sprawie

zostat ztozony bezposrednio do SN.
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W poréwnaniu z rokiem poprzednim liczba wnioskdéw o przedstawienie istotnego
pogladu wyraznie spadta—z 74 w 2024 r. do 43 w 2025 r., czyli 0 40%. Gtdwnag przyczyna
byta mniejsza liczba spraw dotyczgcych umoéw na zycie z UFK (11 wnioskéw w 2025 .
wobec 24 w 2024 r.). Znacznie mniej mieliSmy tez wnioskow o istotny poglad
dotyczacych ubezpieczenia Auto-Casco. W 2025 r. ztozono tylko 1 taki wniosek wobec
10w 2024 r.

W 2025 r. zmienita sie rowniez struktura wptywajacych wnioskéw. W 2025 r.
zdecydowanie przewazaty wnioski z Dziatu Il. W 2024 r. réznica ta byta znacznie
mniejsza — wptynety wowczas 32 wnioski z Dziatu i 41 z Dziatu Il. Wnioski o poglad z
zakresu ubezpieczen Dziatu Il zostaty w 2025 r. wyraznie zdominowane przez
problematyke umow ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej (komunikacyjne,
zawodowe i przedsiebiorcéw) - 23 na 31 wnioskéw (co stanowi 53% wszystkich

ztozonych wnioskéw i odpowiednio 72% wnioskow z Dziatu ).

5.5. Skargi nadzwyczajne do Sadu Najwyzszego

W 2025 r. do RF wptyneto 12 wnioskdéw o wniesienie skargi nadzwyczajnej do SN w
sprawach ubezpieczeniowych. 8 wnioskéw ztozyli klienci, ktdérzy dziatali samodzielnie, a
4 ich pethnomocnicy.

Tak jak w latach poprzednich przewazajgca wiekszos¢ wnioskow (10 wnioskow, czyli
83,33% ogotu wnioskdow), dotyczyta ubezpieczen Dziatu Il (ubezpieczenia majgtkowe i

pozostatych osobowe). Tylko 2 wnioski dotyczyto ubezpieczen na zycie (Dziat I).

Whioski o ztozenia skargi nadzwyczajnej w sprawach ubezpieczeniowych dotyczyty:
e w6 przypadkach —ubezpieczenia OC p.p.m.,
e w2 przypadkach —ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym (UFK),
e pozostatych przypadkach (4): ubezpieczenia OC agenta ubezpieczeniowego,
ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrdzy, ubezpieczenia NNW oraz umowy

ubezpieczenia OC podmiotu.

W 2025 r. RF wnidst 5 skarg nadzwyczajnych w sprawach ubezpieczeniowych. Byty to
sprawy z wnioskow, ktére wptynety w latach poprzednich. Wszystkie wniesione skargi
dotyczyty sporéw, ktére miaty zwigzek z obowigzkowym ubezpieczeniem OC p.p.m.
Problemem byto obnizenia odszkodowania przy szkodzie czesciowej po zbyciu pojazdu
przez poszkodowanego lub tez jego czesciowej naprawie. W tych sprawach, sady
uznaty, ze jesli poszkodowany sprzedat pojazd, albo naprawit szkode tylko czes$ciowo,

to ubezpieczyciel nie musi pokry¢ tzw. hipotetycznych kosztéw naprawy. Tym samym,
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sady uznaty, ze szkoda ma charakter dynamiczny. Natomiast RF niezmiennie stoi na
stanowisku, ze takie stanowisko sadow w powyzszych sprawach jest sprzeczne z
dominujaca linig orzecznicza i godzi zardwno w prawa, jak i interes poszkodowanych.
Dlatego tez, RF postanowit wnies¢ do SN skargi nadzwyczajne w tych sprawach.

W 2025 r. RF odmoéwit wniesienia skargi nadzwyczajnej w 23 przypadkach, zczego 5
spraw dotyczyto wnioskéw, ktére wptynety w 2025 r. Gtéwne przyczyny odmow
whiesienia skargi to:

e sprawa nie dotyczyta klienta podmiotu rynku finansowego; np. w dwdch
przypadkach wnioskodawca byta osoba, ktdra nabyta roszczenia wobec
ubezpieczycieli w drodze cesji, a nadto w jednej ze spraw przejete roszczenie
pochodzito od spétki z.o.0.,

e nie zostaty spetnione przestanki merytoryczne uzasadniajgce ztozenie skargi
nadzwyczajnej (brak razgcego naruszenia przepiséw prawa poprzez ich btedng
wyktadnie lub niewtasciwe zastosowanie, brak oczywistej sprzecznosci istotnych
ustalen sadu z trescig materiatu dowodowego),

e brak uzupetnienia dokumentacji niezbednej do analizy sprawy przez RF pod

katem mozliwosci i zasadnosci wywiedzenia skargi nadzwyczajnej.

5.6. Wytaczanie powodztw, przystepowanie do spraw sagdowych

W 2025 r. w sprawach ubezpieczeniowych wptynety do nas 63 wnioski o wszczecie
postepowania sgdowego i 26 wnioski 0 przytagczenie sie do toczacego postepowania
sagdowego (tgcznie 89 wnioskdw). Od chwili uzyskania przez nas nowych uprawnien do
wytaczania postepowan w sprawach sgdowych tj. od 2023 r?'. zainteresowanie tg forma
pomocy RF wzrasta. Zainteresowanie tg formag pomocy w sprawach ubezpieczeniowych
jest tez wyraznie wieksze niz w latach poprzednich. W 2023 r. otrzymalismy 33 wnioski -
18 wnioskéw o wytoczenie powddztwa oraz 15 o przytaczenie sie do toczacego sie
postepowania sgdowego, W 2024 r. byto to juz 71 wnioskéw — 46 wnioskéw o
wytoczenie powddztwa i 25 wnioskdéw o przytaczenie sie do toczacego sie

postepowania.

W 2025 r. nie wptynat zaden wniosek o wytoczenie postepowania grupowego w sprawie

ubezpieczeniowej lub emerytalnej, ani o przytaczenie sie do takiego postepowania.

21 Przed 1 stycznia 2023 r. RF mdgt kierowaé pozwy i wstepowac do spraw sadowych tylko w
postepowaniach dotyczacych nieuczciwych praktyk rynkowych. Od 2023 r. RF moze wytaczacé
powddztwa na rzecz klientéw podmiotéw rynku finansowego oraz wzigé udziat w toczacym sie
postepowaniu cywilnym (kazdego rodzaju), jezeli wedtug jego oceny wymaga tego ochrona praw klientéw
podmiotéw rynku finansowego.
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Przewazajgca cze$é wnioskéw o wytoczenie powddztwa lub przytgczenie sie do
postepowania sgdowego dotyczyta spraw z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych (28

wnioskéw, 31,5 %), z czego az 24 (27%) dotyczyto obowigzkowych ubezpieczen OC

p.p.m.

Pozostate wnioski odnosity sie do:

e innych ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej (tacznie 20 wnioskéw - 22,4%).
W tej grupie sg wnioski, ktére dotycza spraw z zakresu OC przedsiebiorcy
(11 wnioskdw), wykonywanego zawodu (6 wnioskow), OC radcy prawnego, OC
rolnikdw oraz OC w zyciu prywatnym (po jednym wniosku),

e ubezpieczen na zycie (Dziat | ogétem) - 17 wnioskéw (19,1%); W tej grupie
najwiecej byto spraw, ktére dotyczyty ubezpieczen wypadkowych i chorobowych
(ubezpieczen na zycie z NNW) - 9 spraw, i ubezpieczen na zycie z UFK - 6 spraw,

e ubezpieczenia kosztéw rezygnacji z podrdzy, ubezpieczeh mienia oraz
ubezpieczenia nastepstw nieszczesliwych wypadkdéw (NNW) (po 3 wnioski),

e ubezpieczen mieszkan i domoéw, ubezpieczenia kredytu oraz gwarancji

ubezpieczeniowej (po 1 wniosku).

W 2025 r. w sprawach ubezpieczeniowych:

e przystgpiliSmy do 9 postepowan sgdowych, w tym 2 w sprawach z wnioskéw,
ktére wptynety w 2024 r.,

e w11 przypadkach (2 sprawy z wnioskéw z 2024 r.), po szczegétowej analizie
odmoéwiliSmy przystagpienia do postepowania sgdowego,

e wytoczyliSmy 1 powddztwo w sprawie indywidualnej, ktéra wptyneta do nas w
2024r.,

e odmowiliSmy wytoczenia powddztwa w 44 sprawach (15 z nich to sprawy
dotyczyty wnioskéw z 2024 r.),

e 12spraw (wtym 7z 2024 r.) zostato zakonczonych z innych powoddw: w 11
sprawach klient nie uzupetnit brakdw wniosku, a w jednym przypadku klient

zawart ugode z podmiotem przed rozpoznaniem wniosku przez RF.

Na koniec 2025 r. na etapie analizy eksperckiej byto 41 wnioskéw, z czego 3 dotyczyto

spraw, ktére wptynety do nas w 2024 r.

Trzeba jednak zaznaczy¢, ze wniosek o wytoczenie powddztwa czy tez przystgpienie do
toczacego sie postepowania nie wigze RF. Decyzje co do wytoczenia, przystgpienia lub
odmowy podjecia czynnosci procesowych w sprawie podejmujemy po gruntownej
analizie wszystkich istotnych dla sprawy okolicznosci faktycznych i prawnych. Takich

jak: szanse na satysfakcjonujgce dla klienta zakoriczenia sprawy, dowody jakimi
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dysponujemy w procesie, koniecznos$é rozstrzygniecia w toku procesu kwestii
systemowych lub precedensowych. Pod uwage bierzemy okolicznosci zyciowe, ktére
dotyczag wnioskodawcy. W czesci spraw nie mozemy udzieli¢ wnioskodawcom pomocy,
o jakg zwracaja sie poniewaz sprawy sg poza zakresem naszych ustawowych
kompetencji albo wnioski pochodzg od podmiotdw nieuprawnionych do skorzystania z

pomocy RF.

Sprawa, w ktorej zdecydowalismy sie wnies¢ powddztwo dotyczyta umowy
obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw
mechanicznych. W tej sprawie nie trzeba byto wnioskowac¢ o przeprowadzenie dowodu

z opinii biegtego sadowego na potrzeby udowodnienia roszczenia.

Odmawialismy natomiast wytoczenia powddztwa w sprawach, gdzie nie byto materiatu
dowodowego, ktéry mégtby choéby uprawdopodobni¢ wartos¢ przedmiotu sporu, a
czasamiiroszczenia co do zasady. Nie chcieliSmy narazac klientéw na ryzyko
przegranej i koszty, ktére moga sie z tym wigzacé?. Mogtoby to tez pozbawi¢ to klientéw
np. mozliwosci samodzielnego dochodzenia sprawy przed sgdem w przysztosci, jesli
uznajg, ze dysponujg odpowiednimi dowodami, aby wygraé sprawe.

Dziewie¢ spraw, w ktérych przystgpiliSmy do toczacego sie postepowania sgdowego
dotyczyty:

e roszczen zumowy ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym (tgcznie 6 spraw, w tym 2 z wniosku z 2024 r.),

e roszczenia o wyptate sumy ubezpieczenia zumowy grupowego ubezpieczenia na
wypadek niezdolnosci do pracy i samodzielnej egzystenciji (1 sprawa, z wniosku z
2025r.),

e roszczenia o wyptate sumy ubezpieczenia zumowy ubezpieczenia z tytutu
leczenia szpitalnego (1 sprawa z wniosku z 2025 .),

e zanizonego odszkodowania z ubezpieczenia OC p.p.m. (1 sprawa z wniosku z
2025r.).

W 2025 r. w toku byto 14 postepowan sadowych, w sprawach, w ktérych wytoczyliSmy

lub do ktérych zgtosilismy akces w poprzednich latach.

W 2025 r. uprawomocnit sie satysfakcjonujacy klientow wyrok wydany w 2024 r.

w sprawie, w ktoérej RF przystgpit do postepowania. Dotyczyt on wyptaty odszkodowania

22 )esli osoba, na rzecz ktérej RF wytoczyt powddztwo wstapi do postepowania wszczetego przez RF,
zobowigzana jest do pokrycia optaty od pozwu (art. 17 ustawy z dnia 28 lipca 2005 r. o kosztach sagdowych
w sprawach cywilnych (Dz. U. z2025r. poz. 1228 z p6zn. zm.). W takim wypadku, w razie przegranej moze
tez ponosic¢ koszty procesu i koszty zastepstwa procesowego strony przeciwnej (art. 98 k.p.c. ).
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za foteliki dzieciece zamontowane w pojezdzie uszkodzone w trakcie zdarzenia

drogowego.

Ponadto w 2025 r. zapadty wyroki w 3 sprawach, w ktérych RF brat udziat. W jednej ze
spraw, ktéra dotyczyta szkody osobowej, sad uwzglednit powddztwo w catosci. Druga
sprawa o odszkodowanie z ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych
zakonczyta sie czesciowym uwzglednieniem powddztwa. Kolejna ze spraw dotyczyta
niewaznosci umowy ubezpieczenia na zycie z UFK. W zwiazku z rozstrzygnieciem
niesatysfakcjonujacym strone powodowa, a takze w ocenie RF niekorzystnym, RF ztozyt

apelacje od wyroku.

5.7. Postepowania administracyjne

Dzieki przeprowadzonej na poczatku Il kwartatu 2025 r. optymalizacji organizacyjnej
zwigzanej z procesem naktadania kar administracyjnych, liczba prowadzonych
postepowan administracyjnych skokowo wzrosta. W 2025 r. RF wydat tgcznie rekordowa
liczbe 363 decyzji administracyjnych wobec podmiotdéw rynku ubezpieczeniowo-
emerytalnego, z czego 67 decyzji zostato wydanych w ramach ponownego rozpatrzenia

sprawy.

W postepowaniach administracyjnych w | instancji stwierdzono tgcznie 161 naruszen.
Dotyczyty one kolejno: art. 6 ustawy o RF (47 naruszen), art. 7 ustawy o RF (44
naruszenia), art. 9 (5 naruszen), art. 10 (3 naruszenia), art. 30 ustawy o RF (0
naruszenie), art. 31 ustawy o RF (62 naruszen), z czego w |l instancji potwierdzono 144

naruszeniatacznie.

Najczesciej RF stwierdzat naruszenia nieudzielenia odpowiedzi na reklamacje klienta w
ustawowo przewidzianych terminach oraz nieterminowej odpowiedzi na wystgpienie RF
o udzielenie informacji lub udostepnienie dokumentdow. Sprawy tego typu stanowity
prawie 95,03 % wszystkich prowadzonych postepowan. Na koniec 2025 r. 73 decyzje
administracyjne, w ktdrych natozono kary, miaty charakter ostateczny, a w toku

pozostawaty jeszcze 192 postepowania.

tacznie w 2025 r. RF natozyt na podmioty rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego kary
pieniezne w wysokosci 2 061 300 zt w | instanc;jii 1 008 300 zt w Il instancji, zczego w
ramach decyzji ostatecznych na dzien 31 grudnia 2025 r. wysokosc¢ kar wynosita 212

700 zt w | instancji oraz 966 500 zt w Il instancji.

Na szczegdlng uwage zastuguje fakt, ze w 2025 r. RF siegnat po radykalne srodki i
natozyt kare pieniezng w kwocie 600 000 zt i 300 000 zt na Insurance Joint-Stock

79



Company DallBogg: Life & Health AD z siedziba w Sofii za wielokrotne naruszenie
przepisow URF. Natomiast na Spoétke zalezna od tego podmiotu, DioDea sp. z 0.0.z
siedzibg w Warszawie, bedgcg petnomocnikiem ds. likwidacji szkéd, RF natozyt kare
200 000 zt.

W 2025 r. podmioty rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego wniosty 44 skargi do
Wojewddzkiego Sgdu Administracyjnego (dalej: WSA) w Warszawie od decyzji RF o
natozeniu kary pienieznej. Nie wniesiono zadnej skargi na bezczynnos¢ lub przewlekte

prowadzenie postepowania przez RF.

Do sadu administracyjnego zostato wniesionych 12 skarg bez wczesniejszego
wykorzystania trybu o ponowne rozpatrzenie sprawy przez RF?3. W pozostatych
przypadkach strona przed wniesieniem skargi do sadu administracyjnego skorzystata z
tego prawa. W 2 przypadkach po wniesieniu skargi do sagdu RF wydat tzw. decyzje auto-
kontrolne tj. uwzglednit skarge w catosci, uchylit zaskarzong decyzje i umorzyt

postepowanie®.

W 2025 r. WSA w Warszawie rozpatrzyt 13 skarg na decyzje wydane przez RF wobec
podmiotéw rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego. We wszystkich przypadkach
whniesienia skargi RF ztozyt na nig odpowiedz. W 5 przypadkach sad administracyjny
oddalit skarge, w 3 przypadkach uchylit decyzje. W 2 przypadkach, gdzie RF wydat tzw.
decyzje auto-kontrolne, sad administracyjny umorzyt postepowanie. W 3 przypadkach
WSA odrzucit skargi. Pozostate wniesione w 2025 r. skargi czekajg na rozpoznanie.

W 2025 r. podmioty rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego ztozyty ponadto 5 skarg
kasacyjnych od wyrokéw WSA w Warszawie oddalajgcych skarge na decyzje RF. Skargi

te na dzien 31 grudnia 2025 r. oczekiwaty na rozpoznanie.

Z obserwacji RF wynika, ze w sprawach o natozenie kary administracyjnej za naruszenia
wynikajgce z ustawy o RF coraz czesSciej zdarzajg sie proby przedktadania przez
petnomocnikéw podmiotéw rynku finansowego nowe;j interpretacji przepiséw ustawy o
RF. Istota tej praktyki jest de facto che¢ wydtuzania postepowania. Nie neguja oni faktu
samego naruszenia, lecz domagaja sie od RF wykazania, jaki negatywny wptyw na
sprawe klienta miato stwierdzone przez niego naruszenie. Wnoszg zatem o umorzenie
postepowania wskazujac, ze stwierdzone naruszenie nie miato realnego wptywu na

sytuacje klienta i byto nieistotne. Wich ocenie, natozenie kary pienieznej za uchybienia

23 Skargi ztozone na podstawie art. 52 § 3 ustawy z dnia 30 sierpnia 2002 r. - prawo o postepowaniu przed
sgdami administracyjnymi.
24 Na podstawie art. 54 § 3 ustawy prawo o postepowaniu przed sgdami administracyjnymi.
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terminu jest zasadne tylko gdy zostang wykazane realne, negatywne skutki dla klienta.
Bagatelizujag lub wrecz nie dostrzegajg negatywnego skutku naruszenia terminu w
szczegblnosci, jesli postepowanie administracyjne naktadajgce kare pieniezng dotyczy
art. 31 ustawy o RF. Ich zdaniem, naruszenie terminu w odpowiedzi na wniosek RF nie

ma realnego wptywu na sytuacje klienta.

RF w swoich decyzjach wielokrotnie wskazywat na ustawowe brzmienie art. 25 ustawy o
RF, okreslajgcym, ze ,,RF lub upowazniony przez niego pracownik BRF moze
wystepowac do podmiotéw rynku finansowego (...) o udzielenie informac;ji lub
wyjasnien, udostepnienie akt oraz dokumentéw, w szczegélnosci na temat
nieprawidtowej obstugi klientow, swiadczonej przez podmiot rynku finansowego”. RF
wskazywat rowniez, ze nieprzekazanie zgdanych informacji, stanowiska oraz
dokumentow, powoduje, iz ustawowe uprawnienia RF nie mogg by¢ realizowane.
Oznacza to, ze zagwarantowana prawem ochrona klientéw podmiotéw rynku
finansowego, w przypadku braku mozliwosci podjecia skutecznego dziatania przez RF
nie moze byc¢ skutecznie realizowana. Owym gwarantem realizacji uprawnien RF i tym
samym ochrony praw badz intereséw klienta podmiotdw rynku finansowego, jest
terminowe i merytoryczne udzielanie wyjasnien, przekazywanie stanowiska, czy tez
wymaganej dokumentacji. RF wielokrotnie wskazywat, ze terminowe udzielanie
wyjasnien na wezwania RF ma znaczenie w przypadku biegu terminu przedawnienia
roszczen. Ztozenie przez klienta podmiotu rynku finansowego wniosku o rozpoznanie
jego sprawy w trybie interwencji nie przerywa bowiem biegu przedawnienia, gdyz
ztozenie takiego wniosku nie jest czynnoscig objetg dyspozycjg art. 123 ustawy z dnia 23
kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (Dz. U. z2025r. poz. 1071i1172).

Wielokrotnie RF wskazywat, ze jego rola jako reprezentanta interesow klientéw
podmiotéw rynku finansowego nie ogranicza sie do rozpatrywania indywidualnych skarg
i wnioskow o rozpatrywanie reklamacji. Po uzyskaniu stosownych informac;ji RF jest
upowazniony do podjecia stosownych dziatan wobec podmiotu rynku finansowego.
Poinformowanie RF o podjetych dziataniach lub zajetym stanowisku oraz przekazanie
zadanych informac;ji wptywa na to, czy bedzie on w stanie skutecznie skorzystac¢ z
przystugujacych mu dalszych kompetencji ustawowych. Brak wykonania obowigzku z
art. 31 URF wptywa na niemoznosc¢ podjecia przez RF jakichkolwiek dziatah majgcych
na celu ochrone indywidulanych badz zbiorowych praw badz intereséw klientéw
podmiotu rynku finansowego. RF odnoszac sie do zarzutéw podmiotéw wskazywat, ze
brak realizacji dyspozycji wynikajacej z art. 31 URF w istotny sposdb wptywa na
zachwianie rownowagi miedzy klientem podmiotu rynku finansowego, a tymze

podmiotem. Powoduje iluzorycznos¢ ochrony klienta podmiotu rynku finansowego oraz
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niemoznos$c¢ realizacji zadan ustawowych przez RF, ktéry jest organem powotanym do

podejmowania dziatan w zakresie ochrony klientow.

W przypadku naruszen z art. 6 i art. 7 ustawy o RF podmioty rynku ubezpieczeniowo-
emerytalnego najczesciej wskazujg, ze opdznienia w realizacji obowigzku (terminowego
rozpoznania reklamacji) wynikaja z “btedu ludzkiego”, “btedu technicznego” lub
przyznaja, ze doszto do opdznienia w udzieleniu odpowiedzi, ale sprawa zostata
nalezycie rozpoznana. Stwierdzone naruszenie terminu przedstawiajg jako sytuacje
incydentalne. Obarczajac wing “czynnik ludzki” prébujg uwolni¢ sie od
odpowiedzialnosci profesjonalny podmiot rynku finansowego, wskazujac na jego
dziatania: odpowiednie przeszkolenie pracownikéw, a nawet test z wiedzy przed
przystgpieniem do pracy. Podobne ttumaczenie przedstawiane jest w przypadku btedu
technicznego. Tutaj wskazuje sie, Ze podmiot rynku wdraza nowoczesne i profesjonalne
systemy obstugi rejestracji, obstugi korespondenciji i jej wysytki, tym samym nie moze
odpowiadac za niezalezny od niego btad, na ktéry nie miat wptywu i jednoczesnie nie
mogt go przewidzie¢. RF w swoich decyzjach wielokrotnie wskazywat, ze przestrzeganie
termindw wskazanych w art. 6 oraz art. 7 URF jest obowigzkiem podmiotéw rynku
finansowego. Ustawa jednoznaczne nakazuje im tryb i terminy rozpatrywania reklamacji
klientow. Natomiast podstawowym zadaniem RF jest reprezentowanie interesow

klientdw wobec podmiotéw rynku finansowego na zasadach okreslonych w URF.

82



6. Dziatalnos¢ w obszarze ADR

6.1. Wnioski o wszczecie pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporéw

W 2025 r. RF otrzymat 5 880 wnioskéw klientdw o przeprowadzenie pozasadowego
postepowania w sprawie rozwigzania sporu z podmiotem rynku finansowego. To 0 4 008

spraw (214%) wiecej w poréwnaniu do 2024 .

W ciggu catego 2025 r. liczba wnioskéw, ktére wptywaty do RF systematycznie rosta - od

185 wnioskoéw w styczniu do 780 wnioskéw w grudniu.
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Inaczej niz w latach poprzednich —w 2025 r. zdecydowang wigkszo$¢ wnioskow ztozyli
petnomocnicy klientéw (68% wszystkich wnioskow), a nie klienci, ktérzy dziatali
samodzielnie. W wiekszosci byli to petnomocnicy profesjonalni —adwokaci i radcowie
prawni (65% wszystkich wnioskéw). W poréwnaniu do poprzedniego roku liczba
whnioskéw od petnomocnikéw wzrosta 0 43 p.p. (w 2024 r. byto to tylko 25% wszystkich
spraw). Najwiekszy udziat wnioskéw od petnomocnikéw odnotowalismy w sprawach z
zakresu rynku bankowego - 90% wnioskow, przy czym 89% pochodzito od
petnomocnikdow profesjonalnych. W sprawach o tematyce ubezpieczeniowej byto to
17% wnioskow (w tym 9% od petnomocnikéw profesjonalnych), a w sprawach, ktére
dotyczyty rynku kapitatowego - 26% (z czego profesjonalni petnomocnicy ztozyli 23%

wnioskow).
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Wiekszos$¢ wnioskéw (69%) dotyczyta obszaru bankowego — 4 068 wnioskow.
Whnioskéw w sprawach z zakresu rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego
odnotowalismy 1 586 (27%). Najmniej, bo - 202 wnioski (4%) - dotyczyty spraw z obszaru
rynku kapitatowego. Pozostate 24 wnioski dotyczyty podmiotéw spoza zakresu
wtasciwosci RF.

Podziat spraw z wnioskdw o polubowne rozwigzanie sporu

202
4%

\

M| Sprawy ubezpieczeniowe M Sprawy bankowe
| Sprawy kapitatowe HInne

W poréwnaniu do poprzednich lat, w 2025 r. catkowicie zmienita sie proporcja
wnioskéw o wszczecie postepowania polubownego. Wnioski w sprawach z zakresu
rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego stanowity tylko 27% wszystkich wnioskéw (w
2024 r. byto to 70%). W 2025 r. dominowaty natomiast sprawy z zakresu rynku
bankowego (69% ogotu wnioskéw), zas spraw z obszaru rynku kapitatowego byto
niespetna 4%. Dla poréwnania, w 2024 r. wnioski dotyczace spraw bankowych i

kapitatowych obejmowaty tacznie jedynie 29% wszystkich wnioskow.
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6.2. Podmioty rynku finansowego i kategorie produktow bedacych przedmiotem sporu

WSsSrdéd wnioskdw o postepowanie polubowne, ktdre wptynety w 2025 r., przewazajgca
wiekszos¢, bo az 4 068 (69%), dotyczyta sporéw z podmiotami rynku bankowego, 1 586
(27%) sporéw z podmiotami rynku ubezpieczeniowego, a 202 sprawy dotyczyty obszaru

rynku kapitatowego (4%).

W obszarze wnioskéw dotyczgcych produktéw ubezpieczeniowych, podobnie jak

w latach ubiegtych, odnotowalismy prawidtowosc, ze ich podziat w pewnym zakresie
odzwierciedlat strukture produktowg rynku. Ponownie wiec najliczniejsza grupe spraw,
tj. 528 (33% spraw ubezpieczeniowych), stanowity te dotyczace roszczeh z ubezpieczen
komunikacyjnych (2024 r. - 381 spraw, wzrost 0 38%). W tej grupie az 406 spraw (26%
wszystkich spraw ubezpieczeniowych) dotyczyto OC p.p.m. (2024 r. - 286, wzrost o
41%).

Kolejna pod wzgledem liczebnosci grupe stanowity sprawy o roszczenia z umow
ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej innych niz komunikacyjne, w tym zwigzanych z
prowadzeniem dziatalno$ci zawodowej oraz z tytutu zarzadzania nieruchomosciami.
Whnioskéw w tym zakresie byto 296 (niemal 19% spraw). W 2024 r. takich spraw
wptyneto do nas 264 (wzrost 0 12 %).
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281 wnioskéw (18% spraw) dotyczyto ubezpieczen osobowych —tj. ubezpieczen na zycie
wraz z ubezpieczeniami dodatkowymi (z wyjatkiem ubezpieczenh z ubezpieczeniowymi
funduszami kapitatowymi) i ubezpieczert NNW. Istotny udziat w ogolnej liczbie
wnioskow w sprawach ubezpieczeniowych miaty rowniez ubezpieczenia mienia - 230
sprawy, stanowigc 14,5% ogotu spraw. Nastepng pod wzgledem liczebnosci, byta grupa
spraw z zakresu ubezpieczen turystycznych - 69 spraw (4%). W 2024 r. takich spraw byto
39. Zauwazalne byty réwniez spory dotyczgce ubezpieczenia sprzetu RTV i AGD - 52
sprawy (3%). Tutaj spraw byto takze wiecej (2024 r. — 25 sprawy). Mniejszy odsetek
spraw stanowity natomiast spory z umow ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowymi
funduszami kapitatowym (UFK), z ubezpieczen rolniczych czy roszczen regresowych.
Sporow, ktére dotyczyty ubezpieczen z UFK i ubezpieczen rolnych byto nieznacznie
mniej niz rok wczesniej. W zakresie ubezpieczen z UFK jest to kontynuacja tendencji
spadkowej z poprzednich lat. Ponizszy wykres przedstawia udziat poszczegdélnych

ubezpieczen w ogélnej liczbie spraw z rynku ubezpieczeniowego.

Podziat wnioskéw o przeprowadzenie postepowania polubownego w
sprawach z zakresu ubezpieczen
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B Ubezpieczenia na zycie i NNW | Ubezpieczenia turystyczne
| Ub. na zycie zwigzane z UFK M Roszczenia regresowe
B Ub. sprzetu AGD/RTV H Ubezpieczenie mienia
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W odniesieniu do produktéw oferowanych przez podmioty rynku bankowego

i kapitatowego zdecydowanie dominowata tematyka zwigzana z kredytami. Tu
zdecydowang wiekszos¢ stanowity sprawy dotyczace kredytéw konsumenckich — 3 640
whnioski (85% spraw z tego zakresu), a wsréd nich az 3 542 sporéw dotyczyto uznania
skutecznosci oswiadczenia o skorzystaniu z sankcji kredytu darmowego (SKD). Co
istotnie, jest to grupa spraw, w ktérej najczesciej wystepowali petnomocnicy, bo azw
98% spraw. W sprawach dotyczacych kredytow konsumenckich wida¢ najwiekszy
wzrost liczby wnioskow (2024 r. — tylko 202 wnioski). Widac tez tendencje wzrostowa,
ktéra zarysowata sie jeszcze pod koniec 2024 r. Wnioski z tego zakresu stanowity

zdecydowang wiekszos¢ spraw o tematyce bankowej, jak i ogétu wszystkich spraw.

Mniej liczng grupe stanowity wnioski dotyczace kredytow hipotecznych — 153 sprawy
(4% wnioskoéw z obszaru bankowego i kapitatowego), przy czym, jedynie 48 z nich
dotyczyto kredytéw denominowanych lub indeksowanych kursem waluty obcej (CHF,
EUR, GBP). W 2025 r. zainteresowanie postepowaniem polubownym przy RF wsrod
posiadaczy tzw. kredytéw walutowych byto nadal stosunkowo niewielkie. Tendencja ta
wynika z przekierowania wielu sporéw na droge sgdowa oraz z wiekszej sktonnosci
instytucji finansowych do rozwigzywania sporéw polubownie — albo samodzielnie, albo

z udziatem mediatoréw sgdowych czy innych podmiotéw ADR.

Kolejna, istotng pod wzgledem liczebnosci, grupg wnioskdéw byty te dotyczace papierow
wartosciowych 194 sprawy (4,5% wnioskow z obszaru bankowego i kapitatowego).

Widac tu znaczgcy wzrost (w 2024 r. — tylko 10 wnioskéw).

Réwnie wybijajacym sie rodzajem spraw 131 sporéw (3% wnioskéw z obszaru
bankowego i kapitatowego) — byty nieautoryzowane transakcje, skutkujgce utratg
srodkéw z rachunku bankowego. Réwniez tych spraw byto wiecej nizw 2024 r.
(woéwczas — 105 wnioskéw). Nalezy takze wspomnieé o 12 sporach dotyczacych
kredytéw, ktére zostaty wskazane przez klientéw, jako bedace skutkiem dziatan
oszukanczych. 59 wnioskéw (1% spraw) dotyczyto natomiast sporow zwigzanych z
obstugg rachunkéw bankowych. Mniejszy udziat w ogélnej liczbie spraw miaty fundusze

inwestycyjne czy sprawy zwigzane z leasingiem.
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Ponizszy wykres przedstawia podziat wptywu wnioskow ze wzgledu na rodzaj produktéw

rynku bankowego i kapitatowego.

Podziat wnioskéw o przeprowadzenie postepowania polubownego w
sprawach z zakresu bankowego i kapitatowego

® kredyt konsumencki 4 transakcje kartowe M| kredyt hipoteczny
H rachunki bankowe H leasing M nieautoryzowane transakcje
M papiery wartosciowe | fundusze inwestycyjne minne

6.3. Sprawy zakonczone

W 2025 r. zakonczyliSmy 2 489 spraw z wniosku o przeprowadzenie postepowania
polubownego: 47 spraw dotyczyto wnioskéw z 2023 r., 103522024 r.,a 1407 z2025r.

791 spraw (32%) zakonczyliSmy bez ich merytorycznego rozpoznania (na etapie
wstepnym, badz na skutek przeszkody w dalszym prowadzeniu postepowania). W tej
grupie sg wszystkie sprawy, ktorych z réznych powoddéw nie moglismy doprowadzi¢ do
korica — zaréwno te, w ktdrych wniosek zostat pozostawiony bez rozpoznania,
musieliSmy odmowié rozpatrzenia sporu, jak i te, w ktoérych konieczne byto zakonczenie
postepowania przed osiggnieciem koncowego rezultatu. W przetozeniu na liczby,
wyglada to nastepujaco:
e pozostawieniem bez rozpoznania z powodu nieuzupetnienia lub
nieprawidtowego uzupetnienie brakéw formalnych wniosku, wzglednie wyboru
przez klienta innego trybu procedowania®, zakonczyliSmy tacznie 572 spraw,

czyli prawie 23% wszystkich zakonczonych spraw. Pozostawienie wniosku bez

25§87 ust 3i 4 Rozporzadzenie Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie
pozasgdowego postepowania przed RF (Dz. U. poz. 313).

88



rozpoznania nie zamyka jednak klientowi drogi do ponownego jego ztozenia, z
ktérej to mozliwosci klienci —w zauwazalnej czesci spraw — korzystajg (w 2025 r.
ponowne wnioski ztozono w 188 sprawach),

e W zwigzku z wycofaniem wniosku lub brakiem mozliwosci kontynuowania
postepowania z innych przyczyn?® zakoriczyliSmy 70 spraw, czyli 3% wszystkich
zakoniczonych spraw,

e odmowa rozpatrzenia sporu zakonczylismy 149 spraw, czyli 6% wszystkich

zakonczonych spraw.

W sprawach, w ktérych odmoéwiliSmy rozpatrzenia sporu:

e w91 przypadkach (61% wszystkich odméw), w sytuacji, gdy przedmiot sporu
wykraczat poza kategorie sporéw objetych wtasciwoscig RF?’. Najczesciej miato
to miejsce wowczas, gdy wniosek ztozyta osoba, ktéra nie jest ,,klientem
podmiotu rynku finansowego”? w rozumieniu ustawy albo gdy wniosek
kierowano wobec podmiotu, ktdry nie posiada statusu ,,podmiotu rynku
finansowego”?°. RF nie moze zajmowac sie takimi sprawami, poniewaz pozostaja
one poza zakresem jego kompetencji okreslonych w ustawie®,

e w 38 przypadkach (25,5% wszystkich odmdéw) powodem odmowy rozpatrzenia
sporu byt brak wyczerpania przez klienta postepowania reklamacyjnego?®’,

e w7 przypadkach odmowa rozpatrzenia sprawy wynikata z faktu, ze sprawa o to
samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami byta w toku albo zostata juz
rozpatrzona przez: RF w postepowaniu, sad polubowny, inny wtasciwy podmiot
albo sgd?®? (niespetna 5% spraw, w ktérych odmdéwiono rozpatrzenia sporu),

e w13 przypadkach odmowa wynikata z braku uiszczenia optaty i odmowy

zwolnienia z obowigzku jej zaptaty (prawie 9% odmow)3.

26§15 Rozporzadzenie Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasgdowego
postepowania przed RF (Dz. U. poz. 313).

27 Art. 36 ust. 4 pkt 1 URF.

28 Art. 2 pkt 1 URF.

2 Art. 2 pkt 3 URF.

30 Art. 35 URF.

31 Art. 36 ust 4 pkt 2 URF.

32 Art. 36 ust. 4 pkt 4 URF.

33 Art. 36 ust. 4 pkt 6 URF.
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Nie byto natomiast przypadkéw, w ktérych RF odmoéwit podjecia postepowania
polubownego z powodu uciagzliwosci dla podmiotu rynku finansowego®* lub powaznego

zaktdcenia dziatania RF®5.

W sposdb merytoryczny zakonczyliSmy 1 698 spraw, przy czym:
e w1345 sprawach nie doszto do osiggniecia porozumienia przez strony (54%
wszystkich zakonczonych spraw),

e stronyzawarty zas porozumienie w 353 sprawach (ponad 14%).

Liczba spraw zakoriczonych polubownie jest nominalnie wyzsza od tej, jaka zostata
osiggnieta w 2024 r. (316 spraw). Zmniejszyt sie natomiast odsetek spraw zakonczonych
polubownie - w 2024 r. byto to 19% wszystkich spraw. Jesli jednak porownamy liczbe
spraw zakoniczonych polubownie z liczbag spraw zakonczony merytorycznie (tj. bez
spraw zakonniczonych odmowa rozpatrzenia sporu lub pozostawieniem wniosku bez
rozpoznania), odsetek ten bedzie wyzszy i wyniesie niemal 21% spraw (w 2024 r., byto to
30%).

Taki rezultat postepowan wynika przede wszystkim z tego, ze udziat podmiotu rynku
finansowego w pozasgdowym postepowaniu przy RF jest obowigzkowy?®. Niezaleznie
zatem od tego, czy w danej sprawie lub kategorii spraw istnieje na to jakakolwiek
szansa, mamy obowigzek wszczgé postepowanie i podejmowaé starania, aby sktonié¢

strony do zawarcia porozumienia.

6.3.1. Sprawy zakonczone polubownie

W sprawach, w ktérych doszto do zawarcia porozumienia miedzy stronami wartos¢
zgtoszonych roszczen wyniosta ponad 7,2 mln zt. Warto$é ugdéd i porozumien w tych

sprawach wyniosta ponad 4 min zt.

Podobnie jak w latach poprzednich przewazajaca wiekszos¢ spraw, w ktorych doszto do
zawarcia porozumienia, to sprawy ubezpieczeniowe: 307 porozumien (87% spraw
zakonczonych polubownie). W sprawach dotyczacych rynku bankowego i kapitatowego

zawarto tgcznie 46 porozumien (13% spraw zakonczonych polubownie).

W sprawach ubezpieczeniowych, ktdre zakonczyty sie zawarciem porozumienia
zgtoszone zostaty roszczenia na ponad 5,4 mln zt, a osiggniete porozumienia opiewaja

na kwote prawie 3 mln zt.

34 Art. 36 ust 4 pkt 3 URF.
35 Art. 36 ust 4 pkt 5 URF.
3¢ Art. 37 URF.
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W sprawach bankowych i kapitatowych byto to odpowiednio ponad 1,8 mln zt oraz

ponad 1,1 mln zt.

Kwoty te odnoszg sie do porozumien, ktére dotyczyty zaptaty okreslonej kwoty
pienieznej. Dodatkowo, strony osiagnety porozumienia w 27 sprawach, w ktérych,
zadania klientdw dotyczyty okreslonego dziatania lub zaniechania podmiotéw rynku

finansowego, innego niz wyptata swiadczenia pienieznego.

W 9 sprawach (w ktérych ostatecznie nie zawarto porozumienia), klienci na skutek
prowadzonych dziatan pojednawczych, przy czesciowym uznaniu roszczen, otrzymali

przysporzenia nataczng kwote 34 328 zt.

6.4. Sredni czas trwania postepowania

Podobnie jak w poprzednim roku sprawozdawczym, jednym z priorytetow w 2025 r. byto
skrécenie czasu trwania postepowania. Na czas trwania postepowania polubownego
ma wptyw wiele czynnikdw, takich jak réznorodnosc i stopien skomplikowania spraw,
czy postawa stron. Dodatkowo, w roku sprawozdawczym istotnym czynnikiem, ktory
wywart wptyw na czas trwania postepowania, byt niezwykle dynamiczny wzrost liczby
wptywajgcych wnioskdw, ktéry poréwnujgc miesiac do miesigca z 2024 r. siegat nawet
315%. To z kolei wymagato znacznej reorganizacji procesdw i wymusito koniecznos$é
obstugi wiekszej liczby spraw przez osoby biorgce udziat w ich rozpatrywaniu. Podobnie
jak w latach ubiegtych, na sredni czas trwania postepowania wptyw miat takze fakt, ze w
roku sprawozdawczym prowadzone byty sprawy z lat ubiegtych, co istotnie wptywato na

sredni czas trwania wszystkich postepowan.

Gwattowny wptyw wnioskéw w 2025 r. spowodowat zatrzymanie tendencji skracania
Sredniego czasu trwania postepowania z lat ubiegtych. Czas ten w roku

sprawozdawczym wynidst 186 dni, a tym samym byt o 10 dni dtuzszy (0 6%) nizw 2024 r.

Nalezy jednak podkresli¢, ze dzieki podjetym dziataniom (zaréwno kadrowym, jak i
organizacyjnym), majacym na celu dalsze usprawnianie obstugi spraw, wydtuzenie

czasu trwania postepowania byto nieznaczne, w stosunku do 2024 r.

6.5. Istotne problemy produktowe

Analiza spraw pozwolita wyrdznié grupy produktéw, w ktérych ze wzgledu na

powtarzalnos¢ i znaczenie dla klientow, problemy mozna uznac za szczegdlnie istotne.
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6.5.1. Sprawy ubezpieczeniowe
Ubezpieczenia komunikacyjne

W sprawach OC p.p.m., podobnie jak w poprzednich latach, dominowaty spory
dotyczace wysokosci odszkodowania. Dotoczyty one cen czesci zamiennych oraz
stawek za robocizne stosowanych przez zaktady ubezpieczen na potrzeby ustalenia
wysokosci odszkodowania. Ceny i stawki, czestokro¢ uwzgledniaty bowiem rabaty
wynikajace z indywidualnych umoéw zawartych pomiedzy zaktadami ubezpieczen a
konkretnymi warsztatami naprawczymi. W konsekwencji tak ustalone koszty naprawy
czesto nie odzwierciedlaty stawek obowigzujgcych klientéw indywidualnych, ktérzy

chcieli naprawi¢ swoj pojazd w wybranym przez siebie warsztacie.

W przypadku ubezpieczen Auto-Casco najczestsze problemy ogniskowaty sie wokot
kwestii ustalenia wartosci pojazdu, czy to na potrzeby kwalifikacji szkody jako

czesciowej albo catkowitej, czy tez ustalenia odszkodowania za skradziony pojazd.

W przypadku szkéd w pojazdach rozbieznosci w ustaleniu wartosci pojazdu nierzadko
prowadzity do kwalifikacji szkody jako catkowitej. W wielu przypadkach skutkowato to
wyptatg odszkodowania niewystarczajgcego na naprawe. W zakresie szkéd
kradziezowych spory co do wartosci pojazdu najczesciej dotyczyty z kolei réznicy
miedzy wartosciag pojazdu przyjetg do ubezpieczenia, a wartoscig ustalong na potrzeby
wyptaty odszkodowania. Najczesciej spory te wystepowaty w sytuacjach, gdy miedzy

zawarciem umowy ubezpieczenia a szkoda uptynat stosunkowo kroétki okres.
Dobrowolne ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej
e Ubezpieczenia OC w zyciu prywatnym

W przypadku ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej w zyciu prywatnym, na tle
prowadzonych postepowan pozasgdowych zauwazalne, byty problemy zwigzane z
waskim zakresem odpowiedzialnosci ubezpieczyciela. Przedmiotem sporow
najczesciej byty kwestie:

o waskiego zakresu ochrony ubezpieczeniowej, ktéra nie obejmowata
wszystkich sytuaciji zycia codziennego i czesto nie dziatata poza miejscem
zamieszkania,

o rozszerzajgcej interpretacji zakresu wytaczen odpowiedzialnosci tj. pojecia
razgcego niedbalstwa, powigzania szkody z wykonywaniem czynnosci
zawodowych lub prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej (szczegbélnie
problem ten uwypukla sie w przypadkach, w ktérych ubezpieczony prowadzi

dziatalnos¢ gospodarcza w miejscu zamieszkania),
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o odpowiedzialnosciza szkode wyrzadzong osobom bliskim lub

zamieszkujacym wspolne gospodarstwo domowe.
e Ubezpieczenie OC zarzadcy drogi

W zakresie ubezpieczen zarzadcoéw drég dominowaty spory zwigzane z uszkodzeniem
pojazdu w wyniku najechania na ubytek w jezdni. W tych sporach istothym problemem
sg trudnosci dowodowe zwigzane z ustaleniem zaréwno stanu nawierzchni drogi, jak
rowniez stanu pojazdu przed i po szkodzie. Specyfika tego rodzaju szkéd powoduje
nierzadko, ze poszkodowany, bedac w podrdzy, musi jak najszybciej dokonaé¢ naprawy,
a uszkodzone czesci sg utylizowane przez warsztat naprawczy. Tymczasem podmioty
rynku finansowego odmawiajg przyjecia odpowiedzialnosci wskazujac na zty stan
techniczny pojazdu poszkodowanego badz niedostosowanie predkosci do warunkéw na
drodze.

Ubezpieczenie sprzetu RTV i AGD

Na gruncie sporéw dotyczacych ubezpieczen sprzetu gospodarstwa domowego mozna
wyrézni¢ nastepujgce problemy:

e nieprecyzyjne postanowienia okreslajgce definicje szkody (ogélne warunki
czesto nie rozrézniajg w sposoéb precyzyjny uszkodzenia, awarii czy zuzycia
eksploatacyjnego, co powoduje w praktyce, ze zaktady ubezpieczeh powotuja
sie np. na zuzycie eksploatacyjne jako okoliczno$¢ wykraczajgca poza definicje
szkody),

e szeroki katalog wytaczen odpowiedzialnosci, ktére dotyczg ryzyk o wysokim
prawdopodobienstwie wystgpienia, takich jak np. przepiecie, zawilgocenie,
zalanie, brak przyczyny zewnetrznej, szkody powstatej podczas aktualizacji
oprogramowania, btedy systemowe,

e ograniczenia sumy ubezpieczenia, ktére powoduja, ze przyjete limity
odpowiedzialnosci z reguty nie pozwalajg na petne naprawienie szkody,

o wysokie wskazniki amortyzacji stosowane przy ustalaniu wartosci przedmiotu
ubezpieczenia,

e niskajakosé likwidacji szkéd skutkujgca przerzuceniem na klienta obowigzkéw

zwigzanych z ustaleniem i wykazaniem przyczyny szkody.
Ubezpieczenia majatkowe nieruchomosci oraz ruchomosci domowych

W zakresie sporow dotyczacych naprawienia szkody w zwigzku z uszkodzeniem

nieruchomosci najczestsze problemy ogniskuja sie wokdt nastepujgcych kwestii:
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e wysokosc¢ przyznanego odszkodowania nie wystarcza na dokonanie naprawy
(remontu, odbudowy), co jest wynikiem zaréwno stosowania cennikéw i norm
odbiegajacych od stawek rynkowych, jak i kwestionowania zakresu napraw
zgtaszanych jako konieczne przez poszkodowanego,

e niskajakosé¢ likwidacji szkéd, ktdra przejawia sie w ograniczaniu czynnosci
likwidacyjnych, co skutkuje przerzucaniem na poszkodowanego obowigzku
wykazania zaréwno zakresu szkody, jak i jej wysokosci. Nierzadko jest to
potaczone z koniecznoscig zaangazowania srodkéw finansowych klienta w
przeprowadzanie postepowania dowodowego, podczas gdy na etapie likwidacji
szkody obowigzki zwigzane z ustaleniem jej okolicznosci spoczywaja na

zaktadzie ubezpieczen.
Ubezpieczenia osobowe

W obszarze ubezpieczen osobowych — zaréwno ubezpieczen na zycie, jak i zwigzanych z
nimi ubezpieczen, np. NNW, leczenia szpitalnego czy ciezkiego zachorowania —
regularnie rozpoznawalne sg problemy zwigzane ze stosowaniem definicji istotnie
zawezajacych zakres ochrony ubezpieczeniowej, a takze redukcjg lub odmowa wyptaty
Swiadczen w przypadku wczesdniejszego wystgpienia powaznego zachorowania lub
uszczerbku na zdrowiu w obrebie tych samych narzadéw lub czesci ciata, nawet w

przypadku catkowitego wyleczenia.
6.5.2. Sprawy bankowe
Nieautoryzowane transakcje

W segmencie bankowym wciaz pojawiajg sie spory dotyczace odmowy zwrotu srodkow
utraconych przez klientéw w wyniku nieautoryzowanych transakcji. Do transakcji tych
dochodzito najczesciej podczas uzycia sfatszowanych stron serwiséw transakcyjnych
oraz wytudzania danych klientéw w trakcie rozmdow z osobg podajgca sie za pracownika
banku czy innej instytucji, z ktora klient pozostaje w statych relacjach. Osig sporu w tego
rodzaju sprawach jest kwestia autoryzacji transakcji, ktora przez klientéw jest
negowana, zas podmioty rynku finansowego uznaja jg za skuteczng. Najczesciej
podnoszonym przez przedsiebiorcow argumentem jest brak nalezytego zabezpieczenia
przez klientéw danych stuzgcych uwierzytelnianiu oraz urzadzen elektronicznych przed

ingerencja z zewnatrz.

Kredyty konsumenckie
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W roku sprawozdawczym zdecydowana wiekszo$¢ spordéw z obszaru ustug bankowych
dotyczyta kredytdw konsumenckich, a wsrdd nich wyrdéznié nalezy spory zwigzane z
uznaniem skutecznosci oswiadczenia klienta bedacego konsumentem o skorzystaniu z
sankcji kredytu darmowego. W obszarze tych sporéw sprzecznosci w stanowiskach
stron sprowadzaty sie gtdwnie do interpretacji zagadnien natury prawnej, takich jak:

e wyktadnia pojecia ,,wykonanie umowy”, a w konsekwencji ustalenie poczatku i
konca terminu do ztozenia oswiadczenia o sankcji kredytu darmowego,

e zasadnos¢ naliczania odsetek od kredytowanych kosztéw kredytu,

e niejednoznaczne i wprowadzajgce w btgd konsumenta wskazania w umowach
kredytu catkowitej kwoty kredytu (wystepowanie obok siebie pojecia
»catkowitej kwoty kredytu”, ktéra obejmuje srodki udostepnione konsumentowi
oraz ,kwoty kredytu” obejmujgcej srodki udostepnione konsumentowi oraz
kredytowane koszty),

e sposoéb obliczania RRSO oraz wskazywania zatozen do jego obliczenia,

e niejednoznaczne klauzule zmiany kosztéw kredytu,

e sposo6b pouczenia konsumenta o prawie do odstgpienia od umowy (we
whnioskach klientow w szczegélnosci wskazywano na zastrzeganie formy
pisemnej ztozenia oswiadczenia o odstgpienia od umowy, nieprawidtowe
obliczenie odsetek dziennych w przypadku odstgpienia od umowy z uwagi na
obliczenie ich od kwoty kredytu zawierajacej kredytowane koszty, a nie
catkowitej kwoty kredytu, jak rowniez przyjecie, ze rok liczy 360 dni a nie 365, co
skutkuje zawyzeniem tych odsetek),

e niepetne lub nieprawidtowe pouczenie konsumenta o prawie do wczesniejszej
sptaty kredytu oraz obowiazku proporcjonalnego zwrotu catkowitego kosztu

kredytu przez bank po takiej wczesniejszej sptacie.
Kredyty hipoteczne

W zakresie kredytéw hipotecznych odnotowac sie dato wystepowanie sporow
zwigzanych ze stosowaniem wskaznika referencyjnego WIBOR. W$rdd zagadnien
spornych pojawiajgcych sie w tych sprawach uwage zwracaty kwestie obowigzkéw
informacyjnych zwigzanych z ustaleniem oprocentowania kredytu oraz wskaznika
WIBOR jako takiego, a takze stosowania niedozwolonych postanowien umownych

dotyczacych oprocentowania.
6.5.3. Sprawy kapitatowe

Obligacje

95



W sektorze kapitatowym najczesciej pojawiajgcymi sie sporami byty te zwigzanie z
oferowaniem przez podmioty rynku finansowego — dziatajgce jako firma inwestycyjna,
badz tez jako agent firmy inwestycyjnej — obligacji korporacyjnych. Zarzuty klientéw w
tych sprawach dotyczyty przede wszystkim wprowadzania ich w btad w procesie
sprzedazowym, gdzie oferowane obligacje przedstawiane byty jako bezpieczna lokata

oszczednosci, nieobarczona zadnym ryzykiem straty kapitatu.
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7. Nadzér nad dostepnoscia ustug bankowosci detalicznej

7.1. Wprowadzenie

Rok 2025 byt dla nas rokiem przetomowym. Po raz pierwszy w sprawozdaniu rocznym
przedstawiamy dziatalnos¢ realizowang w nowej roli organu nadzoru rynku nad
dostepnoscig ustug bankowosci elektronicznej. Zmiana ta wynika z wejscia w zycie
Polskiego Aktu o Dostepnosci (PAD)*” w dniu 28 czerwca 2025 r., sprawozdanie

obejmuje wiec pierwsze pot roku obowigzywania nowych regulacji.

Nowe zadania nadzorcze rozszerzyty zakres odpowiedzialnosci RF. Zadania RF sg
elementem szerszego i systemowego nadzoru nad dostepnosciag produktéw oraz ustug
dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami. Rok sprawozdawczy byt zatem okresem
budowania struktur, kompetencji oraz praktyk organizacyjnych niezbednych do

skutecznego wykonywania tych zadan.

7.2. Organizacja nadzoru nad dostepnoscia w BRF

W zwigzku z wejsciem w zycie przepiséw PAD, w BRF dokonano zmian organizacyjnych i
statutowych, ktérych celem byto zapewnienie realnej zdolnosci do wykonywania funkcji
nadzorczych. Na mocy zmian w Statucie RF dotychczasowy Departament Analiz i
Legislacji zostat przeksztatcony w Departament Dostepnosci, Analiz i Legislacji, co
odzwierciedlito rozszerzenie zakresu jego zadan o zagadnienia zwigzane z
dostepnoscia. Jednoczesnie, w ramach tej struktury wyodrebniono Wydziat Nadzoru
Dostepnosci, odpowiedzialny za realizacje zadan nadzorczych, w tym analize sygnatéw
rynkowych, prowadzenie czynnosci wyjasniajacych oraz wspoétprace z innymi organami

administracji publicznej.

7.3. Pierwsze miesigce stosowania Polskiego Aktu o Dostepnosci - doswiadczenia

nhadzorcze

Drugie potrocze 2025 r. stanowito okres wdrazania nowych obowiazkdéw wynikajacych z
PAD zaréwno po stronie podmiotéw rynku finansowego, jak i po stronie organu nadzoru.
Nasza dziatalnos$¢ w tym czasie koncentrowata sie ha monitorowaniu sygnatow

dotyczacych potencjalnych barier w dostepie do ustug bankowosci detalicznej, analizie

87 Ustawa z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektérych
produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze (Dz. U. poz. 731).
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wptywajgcych zawiadomien, informacji o braku dostepnosci oraz dziataniach o

charakterze wyjasniajgcym i prewencyjnym.

7.4. Zawiadomienia o braku dostepnosci — dane statystyczne

W 2025 r. do RF wptyneto tacznie 13 zawiadomien dotyczacych braku dostepnosci ustug
bankowosci detalicznej. Obejmowaty one zawiadomienia przekazane przez Prezesa

Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych (dalej: PFRON).

Wsréd otrzymanych zawiadomien:
e 5 spraw dotyczyto barier zwigzanych z niepetnosprawnoscig wzroku,
e 1 sprawa dotyczyta niepetnosprawnosci stuchu,
e 1 sprawa odnosita sie do niepetnosprawnosci manualnej,
e 4 sprawy dotyczyty jednoczesnie kilku rodzajow niepetnosprawnosci,
e w2 przypadkach nie byto mozliwe jednoznaczne przypisanie sprawy do

konkretnego rodzaju dysfunkcji.

Najczesciej zgtaszane bariery odnosity sie do aplikacji mobilnych —tego obszaru
dotyczyto 8 zawiadomien. Pozostate sprawy obejmowaty dostepnosc¢ stron
internetowych, obstuge klientéw w placéwkach bankowych oraz tres¢ i forme

dokumentow.

W ujeciu funkcjonalnym zawiadomienia w wiekszosci dotyczyty ustug ptatniczych
powigzanych z rachunkiem ptatniczym, przy czym czes¢ spraw odnosita sie do kilku
rodzajow ustug jednoczesnie lub nie pozwalata na jednoznaczne przypisanie do

konkretnej kategorii.

7.5. Auto-zawiadomienia o niespetnianiu wymogow dostepnosci

Przepisy PAD wprowadzity obowigzek po stronie ustugodawcow niezwtocznego
zawiadamiania organu nadzoru o braku dostepnosci Swiadczonych ustug (art. 32 ust. 2
pkt 6 PAD). W celu optymalizacji wykonania tego obowiazku przez podmioty, a
jednoczesnie jego egzekucji przez RF, przygotowalismy specjalny formularz stuzacy
zgtaszaniu przypadkow niedostepnosci, umozliwiajgcy ujednolicony i uporzadkowany

sposob ich przekazywania.

Rownolegle prowadziliSmy dziatania wyjasniajace, ktére dotyczyty zasad oraz
prawidtowego sposobu wypetniania formularza. Narzedzie to byto konsultowane z
przedstawicielami podmiotow objetych obowigzkiem zgtoszeniowym, a takze

omawiane podczas spotkan ze stowarzyszeniami branzowymi, izbami oraz zwigzkami
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przedsiebiorcéw. Dodatkowo zorganizowali$my webinar poswiecony praktycznym

aspektom sktadania zgtoszen i raportowania niedostepnosci.

W 2025 r. do RF wptynety tacznie 742 auto-zawiadomienia o niespetnianiu wymogoéw
dostepnosci. Sposrod tej liczby 521 zgtoszen miato charakter pierwotny, natomiast 221
stanowito aktualizacje lub korekty wczesniej ztozonych formularzy, przy czym
przewazaty aktualizacje. Skala zgtoszen potwierdza aktywne wykonywanie przez
podmioty rynku finansowego obowigzkdéw wynikajgcych z PAD, a jednoczesnie wskazuje

na ztozony charakter dostosowywania ustug do nowych wymogoéw.

7.6. Przyktady praktycznego zastosowania nowych kompetencji nadzorczych

Jednym z pierwszych przyktadow praktycznego zastosowania nowych kompetenc;ji
nadzorczych byto rozpatrywanie zawiadomienia, ktére dotyczyto dostepnosci procesu
aktywaciji aplikacji bankowej dla osoby niedostyszacej. Klient zgtosit, ze bank
uniemozliwit mu samodzielng aktywacje aplikacji mobilnej i uzalezniat jg od kontaktu
telefonicznego lub posiadania karty ptatniczej, ktdrej klient nie miat. Rozwigzanie to
stanowito bariere technologiczng i komunikacyjna, przez co wykluczato osobe gtuchg z

dostepu do ustugi.

ZwrociliSmy sie o wyjasnienia do banku w tej sprawie. W wyniku naszych dziatan bank
przywrécit mozliwos$é aktywacji aplikacji z wykorzystaniem kanatéw komunikacji

dostepnych dla os6b z niepetnosprawnoscia stuchu, w tym obstugi w jezyku migowym.

Kolejnym przyktadem dziatan nadzorczych byta sprawa zgtoszona przez osobe
niedowidzaca, ktéra napotykata trudnosci w realizacji ptatnosci z wykorzystaniem
schematu ptatniczego BLIK. Standardowy, 20-sekundowy czas na potwierdzenie
transakcji w aplikacji mobilnej okazat sie niewystarczajacy dla osoby korzystajacej z

czytnika ekranu, co w praktyce uniemozliwiato korzystanie z tej formy ptatnosci.

Po analizie sprawy i przedstawieniu bankowi argumentéw zwigzanych z dostepnoscia
cyfrowa, instytucja finansowa zdecydowata sie wydtuzy¢ czas na potwierdzenie
transakcji do 25 sekund. Cho¢ zmiana miata charakter technicznie niewielki, jej
znaczenie praktyczne dla dostepnosci ustugi byto istotne i przetozyto sie na faktyczne

zwiekszenie samodzielnosci klienta.

7.7. Dziatania edukacyjne i eksperckie w obszarze dostepnosci

Rok 2025 rozpoczat sie dla nas organizacjg ogdlnopolskiej konferencji poswiecone;j

dostepnosci ustug finansowych, w ramach ktérej prezentowaliSmy m.in. wynika

99



zrealizowanego w 2024 r. badania dostepnosci sektora finansowego. Wydarzenie to
spotkato sie z zainteresowaniem przedstawicieli sektora finansowego, administracji
publicznej, Srodowisk eksperckich oraz organizacji spotecznych. Konferencja stanowita
wazny element przygotowania rynku na wejscie w zycie PAD oraz zaprezentowania

naszej roli jako organu nadzoru.

Nasi pracownicy prezentowali zagadnienia dostepnosci oraz nadzoru nad jej
zapewnianiem podczas licznych wydarzen zewnetrznych, w tym konferencji
organizowanych przez Ministerstwo Funduszy i Polityki Regionalnej, spotkan
adresowanych do senioréw (m.in. Senioraliéw w Krakowie), webinarach wtasnych i

PFRON, a takze wyktadéw wygtaszanych w ramach Dni RF.

Uzupetnieniem dziatan edukacyjnych byt udziat pracownikéw w Forum Dostepnosci
organizowanym przez Stowarzyszenie Integracja w listopadzie 2025 r., juz w charakterze
organu nadzoru. Udziat ten umozliwit bezposrednig wymiane doswiadczen z innymi
instytucjami oraz identyfikacje kluczowych wyzwan interpretacyjnych i wdrozeniowych,

z jakimi mierzy sie rynek finansowy.

Nasi pracownicy uczestnicza w pracach gremiow krajowych i europejskich
zrzeszajacych organy nadzoru rynku w obszarze dostepnosci, zapewniajgc wymiane
stanowisk i koordynacje podejscia regulacyjnego, a takze biorg udziat w pracach
trialogu w grupie ds. European Accessibility Act (EAA) Rady Dostepnosci, dziatajacej
przy Ministrze Funduszy i Polityki Regionalnej, gdzie — obok organéw nadzoru rynku —

wspotpracujg z przedstawicielami podmiotéw objetych regulacja.
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8. Dziatalnosé¢ legislacyjnai wspotprace

8.1. Legislacja i opiniowanie projektow aktow prawnych

W 2025 r. RF prowadzit intensywnag dziatalnos¢ opiniodawczg w procesie legislacyjnym
—zaréwno na poziomie krajowym, jak i unijnym. Udziat w konsultacjach publicznych
oraz uzgodnieniach miedzyresortowych stanowit istotny element realizacji ustawowych

zadan, majacych znaczenie dla ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego.

W zakresie opiniowania RF scisle wspétpracuje z innymi instytucjami, gtéwnie
Ministerstwem Finansow, a zajmowane stanowiska prezentuje na roznych etapach
procesu legislacyjnego, tj. od uzgodnien na etapie rzgdowym, przez opiniowanie
projektéw wniesionych do Sejmu oraz na etapie prac senackich. RF bierze regularnie
udziat w przygotowywaniu stanowiska Rzgdu RP w toku przygotowywania aktoéw prawa
na poziomie Unii Europejskiej w ramach dyskusji w Radzie UE oraz negocjacji w ramach
tzw. trilogdéw (negocjacji nad ostatecznym ksztattem propozycji legislacyjnej pomiedzy

Radg UE, Komisjg i przedstawicielami Parlamentu).

tacznie w 2025 r. przedstawiliSmy nasze zdanie wzgledem 136 projektow regulacyjnych:
projektéw ustaw, rozporzadzen, projektow prawa Unii Europejskiej oraz réznego rodzaju

not dyskusyjnych i propozycji przepiséw, ktore otrzymywalismy do zaopiniowania.

Liczba projektow regulacyjnych zaopiniowanych w 2025 r.

Miesigc | | Iv|{ v i vepvih vij|IX | X | Xl |XI| SUMA

Liczba 9 6 7 11 |14 | 20 | 15 5 10 | 9 | 18 | 12 136

1. Zwiekszona aktywnos$é w zwigzku z procesem deregulacyjnym

Rok 2025 charakteryzowat sie wyraznym wzrostem liczby projektéw przekazywanych do
zaopiniowania w zwigzku z realizowanym przez Rade Ministrow programem
deregulacyjnym. Celem tych dziatan byto uproszczenie procedur administracyjnych,
ograniczenie obcigzen oraz dostosowanie przepisdéw do zmieniajgcych sie realidw

gospodarczych.

Znaczna czesc projektéw deregulacyjnych dotyczyta rynku finansowego. W toku
opiniowania konsekwentnie wskazywali§my na koniecznos¢ zachowania rownowagi
pomiedzy postulatem upraszczania regulacji a utrzymaniem odpowiedniego poziomu

ochrony konsumentéw.

101



2. Kluczowe projekty opiniowane w 2025 r.

WSsrdd projektdw, ktére poddalismy analizie i co do ktérych przedstawialiSmy nasze
opinie w 2025 r. na wyréznienie zastugujg zwtaszcza dwa akty o charakterze

systemowym, ktére istotnie wptywajg na poziom ochrony klientéw rynku finansowego.

Pierwszym z nich jest opisany juz wyzej (w rozdziale 2) projekt ustawy stuzgcej
wdrozeniu Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2023/1114. RF brat

udziat w konsultacjach tego aktu od 2024 r.

Drugim projektem o szczegdlnym znaczeniu jest implementacja Dyrektywy Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2023/2225, okreslanej jako Consumer Credit Directive 2
(dalej: CCD Il). Dyrektywa ta zastepuje wczesniejsza regulacje z 2008 r. i wprowadza
kompleksowe zmiany w zakresie kredytu konsumenckiego. CCD II, w poréwnaniu do
obecnych regulacji, jest znacznie szerzg regulacja - nowe zasady obejma znacznie
wieksza grupe produktéw (np.: pozyczki do 200 Euro, czy produkty typu Buy Now Pay
Later). Dyrektywa wzmacnia obowigzki informacyjne kredytodawcéw, doprecyzowuje
zasady oceny zdolnosci kredytowej, ale tez zmienia czesciowo ich cel. Zgodnie z
nowymi regulacjami, ocena zdolnosci kredytowej ma teraz stuzyc¢ takze interesom
konsumenta. Ma ona zapobiega¢ praktykom nieodpowiedzialnego udzielania kredytéw i
nadmiernemu zadtuzeniu. CCD Il znacznie podnosi standard ochrony konsumenta w
relacjach z podmiotami rynku finansowego. Réwniez w tym przypadku udziat RF zaczat

sie juzw 2024 r.

Zaroéwno implementacja MiCA jak i CCD Il majg charakter przekrojowy i beda
bezposrednio wptywac na zakres interwencji podejmowanych przez RF. Ksztattujg ramy
odpowiedzialnosci instytucji finansowych oraz poziom gwarancji prawnych
przystugujgcych klientom —w nowoczesnym segmencie kryptoaktywow, jak i w

“tradycyjnym”, lecz nadal wrazliwym obszarze kredytu konsumenckiego.

8.2. Wspétpraca z Ministerstwem Spraw Zagranicznych

W 2025 r. otrzymalismy 176 zapytan z Ministerstwa Spraw Zagranicznych (dalej: MSZ) z
prosba o opinie w sprawie wnioskéw o wydanie orzeczenia przez Trybunat
Sprawiedliwosci Unii Europejskiej. To o0 81% wiecej niz 2024 r., gdy wptyneto do nas 97
pytan. 41 spraw dotyczyto nowych spraw zarejestrowanych przez TSUE w 2025r.,a 135 -

kolejnych pytan w sprawach, ktdre zostaty zarejestrowane w latach ubiegtych.

W 2025 r. przedstawiliSmy opinie do MSZ w 119 sprawach (74 w sprawach z 2025 r. oraz

45 w sprawach zarejestrowanych w latach ubiegtych). To ok. 51% wiecej nizw 2024 r.
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Nasze opinie w tych sprawach dotyczyty m.in.: projektu stanowiska Rzagdu RP, oceny co
do potrzeby wziecia udziatu w sprawie przez rzad polski lub ztozenia wniosku o
przeprowadzenie rozprawy, a takze — potrzeby zmiany obowigzujgcego w Polsce prawa

lub praktyki jego stosowania po wydaniu orzeczenia przez TSUE.

Jesli chodzi o sprawy zarejestrowane w 2025r.:
e 23 dotyczyty wniosku o wydanie orzeczenia prejudycjalnego w sprawach
zadanych przez sad polski (tzw. ,,sprawy polskie”),

e 17 dotyczyto wnioskéw sgdéw z innych panstw UE.

W sprawach, ktére pochodzity z panstw UE innych niz Polska:

e w12 sprawach, nie rekomendowalismy udziatu Rzagdu RP w sprawie.
Uznalismy, ze przepisy prawa z innych panstw UE i przepisy polskie réznig sie
na tyle, ze orzeczenie w tej sprawie nie bedzie mieé znaczenia dla klientéw w
Polsce,

e w2 sprawach rekomendowalismy udziat Rzadu RP w sprawie, ze wzgledu na ich
znaczenie takze dla ochrony polskich konsumentow,

e wprzypadku 3 spraw uznalismy, ze wyktadnia, jaka ma przedstawi¢ Trybunat
moze mie¢ tylko uzupetniajgce znaczenie dla stron umowy, ktéra jest

regulowana przez prawo polskie.

Jesli chodzi o tzw. sprawy polskie przed TSUE — zdecydowana wiekszos¢ (20) dotyczyta
wyktadni przepisow dyrektywy 93/13/EWG z dnia 5 kwietnia 1993 r. w sprawie

nieuczciwych warunkéw w umowach konsumenckich?2,

Najczesciej pytania prejudycjalne dotyczyty skutkéw zawarcia nieuczciwych warunkéw
w umowie kredytu powigzanej z kursem franka szwajcarskiego, w szczegélnosci o
stwierdzenie niewaznosci takiej umowy (az 14 spraw). Sady polskie pytaty m. in. o:
skutki biegu terminu przedawnienia roszczen przedsiebiorcy przeciwko konsumentowi o
zwrot Swiadczen nienaleznych; zarzut potrgcenia; obcigzanie konsumenta kosztami
procesu; odsetki za opdznienie; ubezpieczenia do umowy kredytowej oraz aneksy do

umowy.

Pozostate sprawy zwigzane z wyktadnig dyrektywy 93/13 dotyczyty:
e umowy kredytu konsumenckiego (2 odestania prejudycjalne),
e umowy kredytu, w ktérej klauzula zmiennego oprocentowania ustalona zostata

w oparciu o wskaznik referencyjny WIBOR (3 odestania prejudycjalne),

% Dz.Urz. UEL 21993 r., nr 95, s. 29-34 ze zm.; polskie wydanie specjalne: Rozdziat 15, Tom 002, s. 288 -
293; dalej: dyrektywa 93/13.
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e pojecia konsumenta na tle ustawy z dnia 27 maja 2004 r. o funduszach
inwestycyjnych i zarzgdzaniu alternatywnymi funduszami inwestycyjnymi (t.j.
Dz. U. 22026 r. poz. 60) w konteks$cie uczestnika funduszu inwestycyjnego

zamknietego (1 odestanie prejudycjalne).

Cztery pytania prejudycjalne dotyczyty wyktadni przepiséw dyrektywy 2008/48/WE z
dnia 23 kwietnia 2008 r. w sprawie umoéw o kredyt konsumencki oraz uchylajgce;j
dyrektywe Rady 87/102/EWG?*°. Dwa z nich dotyczyty wyktadni wytgcznie dyrektywy
2008/48 a pozostate dwa wyktadni dyrektywy 2008/48 oraz jednoczesnie dyrektywy
93/13.

Jedno odestanie prejudycjalne dotyczyto wyktadni Dyrektywy Parlamentu Europejskiego
i Rady (UE) 2015/2366 z dnia 25 listopada 2015 r. w sprawie ustug ptatniczych w ramach

rynku wewnetrznego“°.

W 2025 r. TSUE wydat 20 orzeczen (17 wyrokow, 3 postanowienia) w sprawach, w
ktérych przekazalisSmy swojg opinie MSZ w 2025 r. i w poprzednich latach. Dziewie¢

orzeczenh (2 postanowienia i 7 wyrokéw) dotyczyto spraw polskich.

W 2 polskich sprawach, w ktérych TSUE orzekt postanowieniem przekazaliSmy do MSZ
stanowisko, w ktérym uznali§my, ze zmiana polskich przepiséw nie jest konieczna. W
naszej ocenie, w tych sprawach TSUE jedynie potwierdzit swojg utrwalonag linie
orzeczniczg, a zagadnienia te byty juz wielokrotnie przez Trybunat wyjasniane w
orzeczeniach. W tych sprawach, naszym zdaniem niezbedne byto jednak dostosowanie
praktyki stosowania prawa - tak, aby sady krajowe w petni uwzgledniaty w swoich
rozstrzygnieciach zatozenia wynikajgce z orzeczen TSUE. Powinno to doprowadzi¢ do
ujednolicenia orzecznictwa w zakresie poruszanym w wyrokach i postanowieniach

Trybunatu.

Wyroki w sprawach polskich (7 wyrokéw) byty w wielu aspektach zbiezne ze

stanowiskiem RF przedstawionym w opinii do MSZ:

o 2 wyroki dotyczyty kredytow konsumenckich, w szczegdlnosci sankcji za
naruszenie obowigzkéw informacyjnych (sprawa Lexitor, C-472/23), czy umowy
cesji wierzytelnosci (C-80/24, zwroty bankowe),

e 5wyrokéw dotyczyto umowy kredytu powigzanej z kursem franka

szwajcarskiego, w tym:

39 Dz.U. L 133 2 22.5.2008, str. 66, dalej: dyrektywa 2008/48.
40Dz, U.UE.L.z2015r. Nr337, str. 35z pézn. zm.
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o jedna sprawa dotyczyta postepowania upadtosciowego konsumenta - wyrok
w sprawie Wiszkier C-582/23,

o kolejna sprawa dotyczyta relacji dyrektywy 93/13 i przepisow dyrektywy
2014/59*" — wyrok w sprawie Myszak C-324/23,

o wyrokw sprawie Lubreczlik C-396/24 dotyczyt natomiast konsekwencji
stwierdzenia niewaznosci umowy kredytu powigzanej z kursem waluty obcej
CHF i roszczen restytucyjnych, a w tym przede wszystkim obowigzku zwrotu
przez konsumenta catej kwoty kredytu, niezaleznie od kwoty sptat juz
dokonanych - w kontekscie teorii ,dwéch kondykc;ji”,

o wyrok w sprawie Gryczara C-746/24 dotyczyt obcigzenia konsumenta
wysokimi kosztami postepowania w sytuacji, gdy przegrywa on spor z
bankiem - z powédztwa banku o zwrot udzielonego kapitatu kredytu,

o wyrok w sprawie Kuszycka C-767/24 dotyczyt ztozenia przez konsumenta
oswiadczenia o potrgceniu jego wierzytelnosci z wierzytelnoscig banku o
zwrot rownowartosci kapitatu kredytu w kontekscie mozliwosci kwalifikacji
takiego oswiadczenia, jako dorozumiane zrzeczenie sie zarzutu

przedawnienia przez konsumenta.

Ponizej prezentujemy omaodwienie wydanych wyrokéw przez TSUE w sprawach polskich
w 2025r.

I. Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/48/WE z dnia 23 kwietnia
2008 r. w sprawie umow o kredyt konsumencki oraz uchylajaca dyrektywe
Rady 87/102/EWG. Kredyty konsumenckie

Wyrok z 13 lutego 2025 r. Lexitor, C-472/23, ECLI:EU:C:2025:89 - dopuszczalnosé
sankcji kredytu darmowego w przypadku naruszenia obowigzkéw informacyjnych

wobec konsumenta

Sad odsytajgcy badat, czy w sprawie doszto do naruszenia obowigzkéw informacyjnych

z dyrektywy 2008/48. W szczegdélnosci:

41 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/59/UE z dnia 15 maja 2014 r. ustanawiajgca ramy na
potrzeby prowadzenia dziatan naprawczych oraz restrukturyzacji i uporzadkowanej likwidacji w
odniesieniu do instytucji kredytowych i firm inwestycyjnych oraz zmieniajgca dyrektywe Rady 82/891/EWG
i dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2001/24/WE, 2002/47/WE, 2004/25/WE, 2005/56/WE,
2007/36/WE, 2011/35/UE, 2012/30/UE i 2013/36/EU oraz rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady
(UE) nr 1093/2010i (UE) nr 648/2012 (Dz. U. UE. L. 22014 r. Nr 173, str. 190 z p6zn. zm.).
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1. Czyzawyzona RRSO - wynikajgca z pominiecia nieuczciwych postanowien
dotyczacych naliczania odsetek rowniez od kosztow kredytu — moze samaw
sobie stanowi¢ naruszenie obowigzkéw informacyjnych?

2. Czyogodlneitrudne do zweryfikowania przez konsumenta przestanki
podwyzszania optat umownych spetniajg wymogi informacji, o ktérych mowa w
art. 10 ust. 2 lit. k) dyrektywy?

3. Czy sankcja , kredytu darmowego”, przewidziana w polskim prawie niezaleznie

od stopnia naruszenia, jest proporcjonalna?

TSUE zajat stanowisko, w ktorym wskazat, ze:
1. Zawyzona RRSO wynikajgca z pdzniejszego uznania niektdrych klauzul za
nieuczciwe nie oznacza sama w sobie naruszenia obowigzku informacyjnego.
2. Wskazanie przestanek podwyzszania optat w sposodb, ktéry uniemozliwia
konsumentowi ocene ich wptywu na koszty, stanowi naruszenie obowiazku
informacyjnego.
3. Dyrektywa nie sprzeciwia sie krajowej sankcji jednolitej (kredyt darmowy), o ile

naruszenie ogranicza mozliwos¢ oceny zobowigzania przez konsumenta.

Wyrok z 9 pazdziernika 2025 r. w sprawie Zwrotybankowe.pl C-80/25,
ECLI:EU:C:2025:767 — dopuszczalnos¢ cesji wierzytelnosci w przypadku naruszenia
obowiazkéw informacyjnych skutkujacych mozliwoscia skorzystania z tzw. sankcji

kredytu darmowego przez konsumenta

Spor dotyczyt cesji wierzytelnosci z tytutu sankcji kredytu darmowego.

Konsument przenidst swoje roszczenia wobec banku na spétke Zwrotybankowe.pl,
ktéra w zamian miata otrzymac¢ 50% odzyskanej kwoty. Bank zakwestionowat te cesje,
twierdzac, ze roszczen wynikajgcych z naruszenia obowigzkdéw informacyjnych nie

mozna przenosi¢ na osoby trzecie.
Sad polski powzigt watpliwosci:
1. Czy cesjaroszczen konsumenta jest zgodna z dyrektywg 2008/487?

Zgodnie z art. 22 ust. 2 dyrektywy konsument nie moze zrzec sie praw przyznanych mu

przez przepisy krajowe implementujgce dyrektywe.

Sad zastanawiat sie wiec, czy przeniesienie tych praw na przedsiebiorce nie stanowi

niedopuszczalnej formy ,,zrzeczenia sie” ochrony.

2. Czy sad musi badac z urzedu uczciwos¢ postanowien umowy ces;ji?
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Jesli warunki cesji bytyby nieuczciwe (np. razgco niekorzystne dla konsumenta), cesja
mogtaby by¢ niewazna. Wtedy spotka nie miataby legitymacji do prowadzenia sprawy, a

roszczenie zostatoby oddalone.

Sad pytat wiec, czy obowigzek badania klauzul abuzywnych obejmuje réwniez umowy
miedzy konsumentem a cesjonariuszem, gdy powddztwo dotyczy roszczeh wobec

banku.

TSUE jednoznacznie wskazat, ze przeniesienie roszczen wynikajacych z naruszenia
obowigzkdw informacyjnych nie jest zrzeczeniem sie praw konsumenta.
Przeciwnie — cesja utatwia konsumentom dochodzenie przystugujacych im roszczen,

zwtaszcza gdy brak im wiedzy, czasu lub srodkow.
Trybunat podkreslit, ze:

1. Cesja stanowi instrument procesowy, ktéry moze realnie zwieksza¢ ochrone
konsumentoéw.
2. Zakaz ,zrzeczenia sie praw” nie moze by¢ interpretowany jako zakaz cesiji

roszczen na podmioty profesjonalne.

TSUE uznat, ze obowiazek badania abuzywnosci z urzedu dotyczy postanowien umowy

miedzy konsumentem a przedsiebiorcag, ktére sg podstawag sporu.

W tej sprawie przedmiotem sporu nie byta umowa ces;ji, lecz roszczenie konsumenta
wobec banku, dochodzone przez cesjonariusza. Zatem warunki umowy cesji nie maja

znaczenia dla ustalenia czy bank naruszyt przepisy o kredycie konsumenckim.

Dlatego tez sad nie ma obowiagzku badania z urzedu uczciwosci klauzul umowy cesiji,

jesli nie jest ona przedmiotem sporu.

Il. Dyrektywa 93/13. Umowy kredytu powigzane z kursem franka

szwajcarskiego

Wyrok z 8 maja 2025 r. w sprawie Myszak C-324/23, ECLI:EU:C:2025:324 — wniosek
o zabezpieczenie powddztwa o uniewaznienie umowy powigzanej z kursem CHF -
poprzez zawieszenie obowiazku zaptaty miesiecznych rat kredytu, a przymusowa

restrukturyzacja Getin Noble Bank

Polski sad zapytat, czy krajowy zakaz udzielania zabezpieczenia konsumentowi —
polegajgcego na zawieszeniu sptaty rat kredytu w toku procesu o uniewaznienie umowy
CHF —jest zgodny z prawem UE tylko dlatego, ze bank zostat objety przymusowa
restrukturyzacja (Getin Noble Bank). Prawo krajowe (art. 135 ustawy o BFG)

automatycznie wykluczato takie zabezpieczenie wobec banku w restrukturyzaciji, nawet
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jezeli Srodki te bytyby konieczne, aby zapewnié konsumentowi realng ochrone przed

skutkami stosowania nieuczciwych warunkéw umownych.
TSUE uznat, ze taki bezwzgledny zakaz narusza prawo UE, w szczegdélnosci:

1. art. 6i7 dyrektywy 93/13 (ochrona konsumenta przed nieuczciwymi warunkami),
2. zasade skutecznosci,
3. dyrektywe 2014/59.

Trybunat stwierdzit, ze:

1. Panstwo cztonkowskie nie moze automatycznie zakazywac sgdowi udzielenia
zabezpieczenia tylko dlatego, ze bank jest w restrukturyzaciji.

2. Jezeli zabezpieczenie (zawieszenie rat) jest konieczne, by zapewni¢ petnag
skutecznosé przysztego wyroku o niewaznosci umowy, sad musi mie¢ mozliwosé
je zastosowad.

3. Sad krajowy powinien uwzglednic¢, ze konsument moze nadptaci¢ bankowi

srodki, ktorych nie odzyska, jezeli umowa zostanie uniewazniona.

Wyrok z 19 czerwca 2025 r. w sprawie Lubreczlik, C-396/24, ECLI:EU:C:2025:460 -
skutki stwierdzenia niewaznosci umowy kredytu powiazanej z kursem franka
szwajcarskiego w kontekscie teorii ,,dwéch kondykcji” — zadanie zwrotu catej kwoty
udzielonego kredytu, niezaleznie od kwoty sptat dokonanych przez konsumenta w

wykonaniu tej umowy i niezaleznie od pozostatej do sptaty kwoty

Sad Okregowy w Krakowie zapytat TSUE, czy po uniewaznieniu umowy kredytu CHF (z
powodu nieuczciwych warunkéw) bank moze zagdac¢ od konsumenta zwrotu catej
nominalnej kwoty kredytu, niezaleznie od tego, ile konsument juz sptacit.

Zapytat rowniez, czy sad musi z urzedu nadac¢ rygor natychmiastowej wykonalnosci
wyrokowi zasgdzajgcemu roszczenie banku, gdy konsument je uznat — nawet jezeli

mogtoby to narazi¢ konsumenta na szczegélnie dotkliwe skutki.

TSUE uznat, ze:

1. Bank nie moze zgda¢ zwrotu petnej kwoty kredytu, ignorujgc sptaty dokonane
przez konsumenta. Taka praktyka narusza cel dyrektywy 93/13 — ochrone
konsumenta i efekt odstraszajgcy wobec przedsiebiorcéw stosujacych
nieuczciwe warunki.

2. Automatyczne nadanie rygoru natychmiastowej wykonalnos$ci wyrokowi
zasgdzajgcemu roszczenie banku jest niedopuszczalne, jesli prawo krajowe nie
pozwala sgdowi uwzglednié i ograniczy¢ szkody, jakg mogtoby to wyrzadzié

konsumentowi (np. przez roztozenie ptatnosci na raty).
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Wyrok z 3 lipca 2025 r. w sprawie Wiszkier, C-582/23, ECLI:EU:C:2025:518 -
zwigzanie sadu upadtosciowego zatwierdzona przez sedziego-komisarza lista
wierzytelnosci w postepowaniu upadtosciowym, a ocena warunkéw umownych
pod wzgledem ich nieuczciwosci przez sad upadtosciowy wydajacy orzeczenie
konczace postepowanie

Sad Rejonowy w todzi powzigt watpliwos¢, czy:

1. Sad upadtosciowy musi by¢ zwigzany listg wierzytelnosci zatwierdzona przez
sedziego-komisarza, nawet jesli nie oceniono wczesniej, czy umowa kredytu
zawiera nieuczciwe warunki. Innymi stowy czy sad upadtosciowy moze (lub musi)
sam zbada¢ abuzywnos$¢ umowy, mimo ze lista wierzytelnosci zostata juz
zatwierdzona?

2. Brak mozliwosci zastosowania srodkéw tymczasowych (np. ograniczenia
potrgcen z wynagrodzenia upadtego) w toku postepowania upadtosciowego jest
zgodny z dyrektywg 93/13, jezeli takie sSrodki mogtyby by¢ konieczne dla ochrony
konsumenta?

TSUE orzekt, ze:

1. Sad upadtosciowy nie moze by¢ bezwzglednie zwigzany listg wierzytelnosci, jesli
nie zbadano wczesniej nieuczciwego charakteru warunkéw umowy, na ktorej
opiera sie wierzytelnos¢ banku. Ma on obowigzek dokona¢ kontroli abuzywnosci
lub zawiesi¢ postepowanie i zwrécic sie do organu, ktory liste zatwierdzit.

2. Przepisy wykluczajgce mozliwos$¢ stosowania srodkéw tymczasowych sg
sprzeczne z dyrektywa 93/13, jesli uniemozliwiajg zapewnienie konsumentowi
realnej ochrony do czasu oceny waznosci umowy. Sad upadtosciowy musi méc
wprowadzi¢ srodki chronigce upadtego (np. ograniczy¢ potracenia), jezeli

wymaga tego skutecznos¢ ochrony konsumenta.

Wyrok TSUE z 27 listopada 2025 r. w sprawie Gryczara, C-746/24,
ECLI:EU:C:2025:925 - obcigzenie konsumenta wysokimi kosztami procesu

sgdowego w przypadku, kiedy konsument przegra sprawe o zwrot pozyczonego
kapitatu z bankiem

Sad zapytat TSUE, czy zgodne z dyrektywa 93/13 jest obcigzenie konsumenta — ktory
przegrat sprawe o zwrot kapitatu wytoczong przez bank po uniewaznieniu umowy
kredytu — bardzo wysokimi kosztami procesu, znacznie wyzszymi niz te, ktére ponidstby,
gdyby przegrat sprawe jako powdéd w swoim wtasnym pozwie o stwierdzenie
niewaznosci.

Rdéznica wynikata z krajowych przepisow o optatach sgdowych:
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e konsument jako powdd ptacitby 1 000 zt,

e bankjako powdd ptacit 32 000 zt, a nastepnie — gdy wygrat — mogt zgda¢ zwrotu
tych kosztow od konsumenta.

Sad zastanawiat sie, czy tak wysoki ciezar ekonomiczny nie zniecheca konsumentéw do
dochodzenia praw wynikajgcych z dyrektywy 93/13.

Rozstrzygniecie TSUE - najwazniejsze tezy:

1. System kosztéw procesu nie moze zniecheca¢ konsumenta do korzystania z
ochrony przewidzianej w dyrektywie 93/13. Zbyt wysokie koszty, ktére
konsument musiatby zwrdcié po przegraniu sprawy wytoczonej przez bank, moga
go powstrzymywac przed dochodzeniem niewaznosci umowy.

2. Panstwa majg autonomie proceduralng, ale pod warunkiem poszanowania
zasad:

a. rownowaznosci
b. skutecznosci- czyli realnej mozliwosci korzystania przez konsumenta z
praw unijnych.

3. Obcigzenie konsumenta wysokg optatg sgdowg poniesiong wczesniej przez
bank, wynikajgca z konstrukcji krajowych optat i zasady przegrywajgcy—ptaci,
moze naruszac¢ zasade skutecznosci.

4. To sad krajowy ma ocenic, czy przepisy k.p.c. (art. 98, 102, 103) da sie
interpretowac zgodnie z dyrektywg 93/13.

Konkluzja orzeczenie TSUE wskazuje, ze artykuty 6 ust. 1i 7 ust. 1 dyrektywy 93/13 stoja
na przeszkodzie takim przepisom krajowym, ktére pozwalajg obcigzy¢ konsumenta —
jako pozwanego w sprawie o zwrot kapitatu po uniewaznieniu kredytu z powodu
nieuczciwych warunkéw — kosztami procesu znacznie wyzszymi niz te, ktére ponidstby

jako pow6d w swoim pozwie o stwierdzenie niewaznosci.

Takie regulacje moga zniecheca¢ konsumentow do skutecznego korzystania z ochrony

wynikajgcej z dyrektywy.

Wyrok TSUE z 11 grudnia 2025 r. Kuszycka, C-767/24, ECLI:EU:C:2025:962 - ztozenie
przez konsumenta oswiadczenia o potraceniu jego wierzytelnosci z wierzytelnoscia
banku o zwrot réwnowartosci kapitatu kredytu, a zrzeczenie sie zarzutu

przedawnienia

Sad miat watpliwosé czy ztozenie przez konsumenta oswiadczenia o potraceniu (w
sprawie o zwrot kapitatu po uniewaznieniu kredytu frankowego) moze by¢ traktowane

jako dorozumiane zrzeczenie sie zarzutu przedawnienia roszczenia banku.
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W praktyce oznaczatoby to, ze konsument, korzystajgc z przystugujacego mu srodka
obrony, traci ochrone, bo bank mégtby odzyska¢ przedawniong wierzytelnos¢ tylko

dlatego, ze konsument podnidst zarzut potracenia.
TSUE uznat, ze taka interpretacja prawa krajowego jest sprzeczna z dyrektywg 93/13.

Trybunat Sprawiedliwosci Unii Europejskiej stwierdzit, ze:

1. Potracenie nie moze automatycznie oznaczac zrzeczenia sie przez konsumenta
zarzutu przedawnienia.

2. Konsument moze skutecznie korzysta¢ z obu przystugujacych mu praw:
(1) podnies¢ zarzut przedawnienia oraz (2) domagac sie rozliczen restytucyjnych.

3. Nie wolno domniemywa¢ zrzeczenia sie przedawnienia bez wyraznej, Swiadomej
i dobrowolnej zgody konsumenta. Sad krajowy winien wskazac¢ stronom, w
ramach krajowych norm proceduralnych i w $wietle zasady stusznosci w
postepowaniu cywilnym, w sposdb obiektywny i wyczerpujacy, konsekwencje
prawne, jakie moze pociggnac za sobg usuniecie nieuczciwego warunku, i to
niezaleznie od tego, czy strony sg reprezentowane przez petnomocnika
zawodowego, czy tez nie.

4. Orzecznictwo krajowe, ktére prowadzi do odwrotnego skutku, narusza zasade

skutecznosci i ostabia ochrone konsumenta wynikajaca z dyrektywy 93/13.

Trybunat orzekt, ze prawo UE stoi na przeszkodzie w traktowaniu oswiadczenia o
potraceniu jako dorozumianego zrzeczenia sie zarzutu przedawnienia przez

konsumenta.

8.3. Wspétpraca RF z instytucjami publicznymi

RF wspétpracuje z organami panstwa w sprawach, ktére majag bezposredni wptyw na
sytuacje klientéw rynku finansowego. Wspodtpraca ta ma charakter roboczy i
merytoryczny. Obejmuje wymiane informacji, przekazywanie danych statystycznych,
analize sygnatéw z rynku oraz zgtaszanie nieprawidtowosci wymagajgcych reakgji

nadzorczej lub ochrony konsumentéw.
Wspotpraca z Komisja Nadzoru Finansowego

W 2025 r. kontynuowalismy wspétprace z KNF. W jej ramach odbywaty sie spotkania
robocze poswiecone biezgcym problemom rynku finansowego, w szczegdlnosci rynku

ubezpieczeniowego.

Jednym z najpilniejszych zagadnien byty skargi dotyczace sposobu likwidacji szkdd oraz

rozpatrywania reklamacji z ubezpieczen OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych przez
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DioDea Poland sp. z 0.0., dziatajgca w imieniu zagranicznego zaktadu ubezpieczen
Insurance JSC DallBogg: Life & Health AD z siedzibg w Butgarii. Sprawy te dotyczyty
praktycznych trudnosci klientow w uzyskaniu naleznych swiadczen oraz jakosci obstugi

procesu likwidacji szkody z ubezpieczenia OC p.p.m.

Podczas spotkan omawiano takze problemy zwigzane z dystrybucjg ubezpieczen, w tym
prawidtowos$¢ analizy potrzeb klienta oraz konstrukcje ogoélnych warunkdw ubezpieczen
domow i mieszkan. Kwestie te byty analizowane w kontekscie skarg osob
poszkodowanych w powodzi w 2024 r. Przedmiotem rozmoéw byt takze projekt
rekomendacji dla zaktadéw ubezpieczen dotyczacej dystrybucji ubezpieczen, do
ktérego przekazaliSmy takze uwagi na pisSmie. Ponadto dyskutowano sposob ustalania
szkody catkowitej w ubezpieczeniach komunikacyjnych, interpretacje definicji
reklamacji oraz zasady wymiany danych statystycznych w sprawach bedacych

przedmiotem zainteresowania obu instytuc;ji.

Pod koniec 2025 r. do KNF przekazali§my rowniez nasze pismo, ktére dotyczyto potrzeby
szerszego stosowania przepiséw o nadzorze nad produktem ubezpieczeniowymi
zarzadzaniu nim. Wskazalismy, w nim na problemy zwigzane z funkcjonowaniem
notyfikowanych w Polsce zagranicznych zaktadéw ubezpieczen, zwtaszcza tych, ktore
oferujg ubezpieczenia OC komunikacyjne (OC p.p.m.). w naszej ocenie, produkt
ubezpieczeniowy nie odpowiada na potrzeby klientow, jesli ubezpieczyciel nie zapewnia
odpowiedniej jakosci likwidacji szkod. ZwréciliSmy uwage na potrzebe zbadania roli
dystrybutoréw, ktérzy wprowadzajg produkty tych ubezpieczycieli na polski rynek pod
katem tego, czy powinni by¢ oni traktowani nie tylko jako dystrybutorzy, ale rowniez jako

wspottworey produktéw ubezpieczeniowych.

W obszarze rynku instytuciji ptatniczych skierowalismy do KNF zawiadomienia
dotyczace nieprawidtowosci w dziatalnosci Conotoxia sp. z 0.0. oraz Cinkciarz.pl sp. z
0.0. Zinformacji przekazywanych przez klientéw wynikato, ze mimo wydania decyzji
przez KNF o cofnieciu zezwolenia Conotoxia nadal przyjmowata srodki oraz nie
umozliwiata ich wyptaty. Sygnalizowano réwniez propozycje zawierania ugdéd, w ramach
ktérych klienci mieli zrzec sie prawa dochodzenia roszczen przed sgdem w zamian za

odroczong ptatnosc.

Udzielalismy takze odpowiedzi na pytania ze strony KNF. W 2025 r. dotyczyty one
praktyk Everest Finanse S.A. w zakresie leasingu konsumenckiego, w kontekscie
stosowania przepisdw ustawy o kredycie konsumenckim, a informacje na potrzeby
postepowania licencyjnego matej instytucji ptatniczej, ktére prowadzito KNF. Celem tej

wspotpracy byto szybkie przekazywanie informacji o zagrozeniach dla klientéw oraz

112



wspieranie dziatan nadzorczych w sytuacjach, gdy sygnaty z rynku wskazywaty na

mozliwe nieprawidtowosci.

Wspétpraca z Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej:
UOKiK)

W 2025 r. prowadziliSmy réwniez dalszg wspoétprace z UOKIK.

We wrzesniu 2025 r. przekazaliSmy informacje dotyczace skarg konsumentow na
dziatalnos¢ AS InBank S.A. — oddziat w Polsce. Pytania ze strony UOKIiK dotyczyty w
szczegoélnosci oferowania kredytéw na pokazach, trudnosci w odstgpieniu od uméw
oraz zgdania zwrotu kredytu po odstgpieniu od umowy kredytu wigzanego. W
odpowiedzi, przekazaliSmy nasze dane statystyczne oraz opis najczesciej zgtaszanych

problemow.

W zwigzku z prowadzonymi postepowaniami Prezes UOKiK dwukrotnie zwracat sie o
informacje dotyczgce skarg na podmioty rynku ubezpieczeniowego. PrzekazaliSmy dane
i informacje odnoszace sie do dziatalnosci Insurance Company Euroins AD oraz

posrednika Investment Partners S.A.

Na poczatku 2025 r., w zwiazku z dziataniami Petnomocnika Rzadu ds. Odbudowy po
Powodzi, Prezes UOKIiK wystgpit o szczegétowe informacje dotyczace skarg osob
poszkodowanych w powodzi w 2024 r. PrzekazaliS$my zanonimizowane akta spraw oraz
informacje o dziataniach podjetych w celu wsparcia klientéw w sporach z zaktadami

ubezpieczen.
Wspotpraca z powiatowymi i miejskimi rzecznikami konsumentow

Zapewnienie wysokiego poziomu ochrony konsumentéw wymaga statej i efektywnej
wspotpracy instytucji odpowiedzialnych za ich wspieranie. W 2025 r. konsekwentnie
rozwijaliSmy wspotprace z rzecznikami konsumentow, traktujac jg jako istotny element

systemu ochrony klientow rynku finansowego.

Na poziomie regionalnym biezace kontakty z rzecznikami konsumentow prowadzag
petnomocnicy terenowi RF. Wspétorganizujg oni spotkania i szkolenia, a takze
uczestniczg w wydarzeniach organizowanych przez samorzady. Podczas tych spotkan
przekazujg mieszkancom informacje dotyczace ustug finansowych, zwigzanych z nimi
ryzyk oraz dostepnych form wsparcia w przypadku sporow z podmiotami rynku

finansowego.

Na poziomie centralnym wspotprace koordynuje wyznaczony pracownik BRF. Petni on
funkcje statego punktu kontaktowego, udziela informacji oraz — w razie potrzeby -

kieruje zapytania do wtasciwych ekspertow. Istotnym narzedziem wspédtpracy jest
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cykliczny newsletter, przekazywany rzecznikom konsumentéw i organizacjom
konsumenckim. Zawiera on omoéwienie aktualnych problemoéw rynkowych, informacje o
zmianach przepiséw prawa, istotnych orzeczeniach sagdowych oraz materiaty

szkoleniowe.

Rzecznicy konsumentéw uczestniczg takze w konferencjach organizowanych przez nas
oraz korzystaja z publikowanych materiatéw informacyjnych i edukacyjnych. Przyjety
model wspotpracy zapewnia sprawny przeptyw informaciji i sprzyja jednolitej praktyce w

zakresie ochrony konsumentow.
Wspétpraca w ramach nadzoru nad dostepnoscia

Wraz z wejsciem w zycie PAD, RF stat sie jednym z organéw nadzoru nad dostepnoscia.
Przepisy wprowadzity bowiem nadzér rozdrobniony (podobnie jak RF, dotychczas
istniejgce instytucje jak np. Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej czy Minister
Cyfryzacji otrzymaty zadanie nadzoru nad dostepnoscia “wtasciwych” im branz
gospodarki). Z kolei Prezesowi PFRON zostata powierzona kompetencja monitorowania

funkcjonowania systemu nadzoru rynku.

Z tego wzgledu RF pozostaje w scistym dialogu zaréwno z Prezesem PFRON, jak i
pozostatymi organami. Z jednej strony pozwala to na wypracowanie wspolnych
standardéw nadzorczych, z drugiej — na wymiane doswiadczen i wiedzy czy konsultacje

podejscia w szczegdblnie ztozonych zagadnieniach zwigzanych z dostepnoscia.

8.4. Udziat RF w organizacjach miedzynarodowych

RF jest aktywnym cztonkiem OECD International Network on Financial Education
(OECD INFE). W 2025 r. brat udziat w pilotazu Toolkit for Measuring Financial Literacy,
Inclusion and Well-Being 2025/2026, a takze uczestniczyt w seminariach dot. edukacji

finansowej organizowanych przez OECD INFE.
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9. Dziatalnosé edukacyjno-komunikacyjna

Inicjowanie i organizowanie dziatalnosci edukacyjnej i informacyjnej w zakresie
zwiekszania Swiadomosci finansowej spoteczenstwa, w szczegdlnosci w dziedzinie
funkcjonowania rynku finansowego, wykorzystania innowacyjnych technologii i
mozliwych zagrozen wystepujacych w tych dziedzinach, jest naszym ustawowym
dziataniem. Realizujac je jako instytucja bedgca z zatozenia w bezposrednim kontakcie
z obywatelami, organizujemy liczne spotkania edukacyjno-informacyjne. Sg one
skierowane do réznych grup: od mtodziezy szkolnej (m.in. program Lekcji o Finansach),
przez studentow (m.in. programy Dni RF, Akademia RF) po dorostych, w szczegélnosci

seniorow (m.in. wspotudziat w projekcie Dni Seniora, organizowanym przez ZUS).

Chcac zapewni¢ dotarcie do jak najwiekszej liczby obywateli, wykorzystujemy media
spotecznosciowe i tradycyjne. Rozwijamy profile na YouTube, Facebooku, Linkedin,
Instagramie oraz X. Nasi eksperci prowadzg tez webinaria, zapewniajgc dostep do

wiedzy z dowolhego miejsca kraju.

Istotnym elementem naszej dziatalnosci jest wspotpraca ze srodowiskiem naukowym.
Przy RF dziata Doradczy Komitet Naukowy (dalej: DKN), do ktérego zadan nalezy m.in.
diagnozowanie i okreslanie kluczowych probleméw konsumentow, z perspektywy

srodowiska naukowego oraz proponowanie sposobow ich rozwigzywania.

RF jest instytucja, ktéra petnirole platformy dialogu miedzy wszystkimi interesariuszami
rynku: organizacjami konsumenckimi, biznesem, srodowiskiem naukowym i
administracja rzgdowa. Dlatego istotnym elementem dziatalnos$ci informacyjno-
edukacyjnej sg konferencje, ktdre gromadza wszystkie podmioty zainteresowane

problematyka ochrony konsumentow ustug finansowych.

9.1. Spotkania edukacyjno-informacyjne

W 2025 r. kontynuowalismy dziatania edukacyjne i informacyjne, majace na celu
zwiekszenie Swiadomosci finansowej spoteczenstwa oraz bezposrednie wsparcie
klientow rynku finansowego. W ramach tych dziatan uczestniczyliSmy w ogélnopolskich
imprezach spotecznych, artystycznych i kulturalnych, rozszerzajgc w ten sposdb zasieg

dostepnej pomocy i dialogu z obywatelami poza tradycyjnymi kanatami.

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych (dalej: ZUS) oraz RF 23 wrzes$nia 2025 r. podpisali
porozumienie, rozpoczynajac wspotprace, by zwiekszac¢ wiedze Polakow o
ubezpieczeniach spotecznych i rynku finansowym. Porozumienie zaktada organizacje

konferencji, seminariéw i warsztatéw. RozpoczeliSmy wymiane materiatéw
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edukacyjnych oraz informacji o swoich dziataniach. Obydwie instytucje wspierajg sie
takze wzajemnie w dziataniach komunikacyjnych na swoich stronach internetowych iw
mediach spotecznosciowych. W ramach tej wspétpracy nasi eksperci wzieli udziat w 20
wydarzeniach lokalnych w ramach akcji Dni Seniora, organizowanej przez ZUS. Byty to

zarowno spotkania w formie wyktadow, jak i udzielanie indywidualnych porad.

tacznie w spotkaniach z naszymi ekspertami wzieto udziat okoto 1 200 senioréw.
Podczas wydarzen poruszano m.in. takie tematy jak bezpieczne korzystanie z ustug
finansowych, mozliwos$¢ zastrzezenia numeru PESEL, podstawowy rachunek ptatniczy,
nieautoryzowane transakcje, a takze jak rozpoznawaé proby oszustw oraz jak dbac o
swoje prawa i bezpieczenstwo ekonomiczne. Przyblizono réwniez proces reklamacyjny
oraz kompetencje RF jako instytucji chronigcej konsumenta na rynku finansowym.
Spotkania miaty miejsce w placéwkach ZUS oraz klubach seniora. Prowadzili je zaréwno

eksperci z BRF, jak rowniez petnomocnicy terenowi RF.

Eksperci Rzecznika Finansowego brali udziat w szeregu innych wydarzen,
gromadzgcych mtodszych uczestnikéw. W trakcie tych spotkan udzielali praktycznych
porad dotyczgcych sporéw z bankami, towarzystwami ubezpieczeniowymi i innymi
instytucjami finansowymi oraz informacji jak pomaga RF. Przyktadami takich
aktywnosci jest m.in. uczestnictwo w Festiwalu Fantastyki Pyrkon (13-15 czerwca 2025
r.), Pol’and’Rock Festival — jednym z najwiekszych festiwali spoteczno-kulturalnych w
Polsce (od 30 lipca do 2 sierpnia) czy wydarzeniu Zagle 2025 w Szczecinie, ktére odbyto
sie w dniach 15-17 sierpnia 2025 .

Ponadto uczestniczyliSmy lub byliSmy wspoétorganizatorem szeregu spotkan z
mieszkancamiréznych miast i miejscowosci. Wspétpraca z miejskimi rzecznikami
konsumentéw, szkotami oraz uniwersytetami trzeciego wieku zaowocowata doskonatg
frekwencjg w Bytomiu, Ptonisku, Puttusku, Strzelcach Opolskich, Toruniu. Wydarzenia te
zgromadzity okoto 700 oséb. Na szczegdlng uwage zastuguje obecnosc¢ przedstawicieli
RF na konferencji “Smart & Safe” w Tychach, poswieconej bezpieczenstwu w internecie,
edukacji cyfrowej oraz sSwiadomemu korzystaniu z nowych technologii. Wydarzenie
skierowane byto gtéwnie do mtodziezy szkolnej i miato na celu zwiekszenie
swiadomosci zagrozen w sieci oraz promowanie odpowiedzialnych postaw cyfrowych.

W konferencji uczestniczyto okoto 400 oséb.

9.2. Porozumienia z instytucjami i Dni RF

W 2025 r. podpisaliSmy szereg porozumien z roznymi instytucjami publicznymi, w

szczegoblnosci uczelniami. Celem porozumien jest nawigzanie lub zaciesnienie
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wspotpracy w zakresie dziatan edukacyjnych zwiekszajacych swiadomosé finansowa (w
szczegoélnosci organizacji wydarzen edukacyjnych, konferenciji, szkolen i stazy) oraz

badawczo-analitycznych dotyczacych funkcjonowania rynku finansowego.

ZawarliSmy porozumienia z nastepujgcymi uczelniami: Wyzsza Szkota Prawa we
Wroctawiu, Uniwersytet Marii Curie-Sktodowskiej w Lublinie, Uniwersytet WSB Merito w
Poznaniu: filia w Warszawie, Uniwersytet Mikotaja Kopernika w Toruniu, Uniwersytet w
Biatymstoku, Uniwersytet Adama Mickiewicza w Poznaniu, Katolicki Uniwersytet
Lubelski Jana Pawta I, Uniwersytet Slaski w Katowicach, Uniwersytet Ekonomiczny w
Krakowie. Ponadto, instytucje publiczne, ktére zawarty z nami porozumienie, to:
Okregowa Izba Radcéw Prawnych w Toruniu, Polska Agencja Nadzoru Audytowego,
ZUS.

Jedna z gtéwnych form wspotpracy z uczelniami jest organizacja Dni RF, wydarzen
majacych na celu zwiekszanie Swiadomosci finansowej i praw klienta na rynku
finansowym, a takze promowania dziatan edukacyjnych RF skierowanych do studentéw.
W 2025 r. Dni RF odbyty sie na: Uniwersytecie Mikotaja Kopernika w Toruniu,
Uniwersytecie Marii Curie-Sktodowskiej w Lublinie, Uniwersytecie Szczecinskim,
Uniwersytecie Ekonomicznym w Poznaniu, Uniwersytecie Adama Mickiewicza w
Poznaniu, Uniwersytecie Slaskim w Katowicach, Uniwersytecie Ekonomicznym w
Katowicach i Uniwersytecie Warszawskim. Wzieto w nich udziat okoto 700 studentow i

pracownikow naukowych.

9.3. Lekcje o Finansach w BRF

W 2025 r. kontynuowalismy swoj udziat w organizowanym przez Ministerstwo Finanséw
programie ,,Lekcje o finansach”. Jego celem jest rozbudzenie zainteresowania
zagadnieniami finansowymi podniesienie kompetencji finansowych uczniéw w nim
uczestniczacych. Obok spotkan finansowanych w ramach ,,Lekcji o finansach”
uczniowie odwiedzali siedzibe RF, aby wzig¢ udziat w prelekcjach edukacyjnych
poswieconych roli RF jako instytucji wspierajgcej klienta na rynku finansowym oraz
podstawowym zagrozeniom wystepujacym na tym rynku. W zajeciach wzieto udziat

ponad 500 uczniow z 15 szkét podstawowych i licedw.

Podczas lekcji uczniowie poznali zakres dziatalnosci RF, formy pomocy, jakie Swiadczy
konsumentom, zagrozenia zwigzane z korzystaniem z internetu oraz inicjatywy

edukacyjne prowadzone przez BRF.
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9.4. Publikacje na stronie RF, w mediach spotecznosciowych oraz obecnosé w mediach

W 2025 r. na stronie internetowej RF oraz w jego mediach spotecznosciowych
(Facebook, X, LinkedlIn, Instagram) opublikowano tagcznie 325 komunikatéw oraz
wpisow. Dotyczyty one naszych biezgcych dziatan, wydarzen na rynku finansowym m.
in. informacje o orzeczeniach sadow i trybunatéw z opisem udziatu RF w
poszczegdlnych postepowaniach oraz informacji o organizowanych wydarzeniach

(konferencje, spotkania, webinaria, itp.).

W ramach dziatan edukacyjno-informacyjnych nasi eksperci aktualizowali lub
przygotowywali nowe poradniki i analizy dotyczace aktualnych problemaow, z ktérymi

moga mierzy¢ sie klienci.

Warto podkresli¢, ze nasze komunikaty powstawaty réwniez we wspotpracy z innymi
instytucjami, gdy pojawiat sie potencjat do wspdlnych dziatan. Na przyktad komunikat
kierowany do posiadaczy polis towarzystwa ubezpieczeniowego firmy DallBogg,
przygotowaty i dystrybuowaty w swoich kanatach cztery instytucje: KNF, Ministerstwo
Cyfryzacji, RF i Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny (UFG). Wspétpraca z UFG
dotyczyta tez innych obszaréw, w ktérych kompetencje obu instytucji pokrywaty sie np.
zasad odpowiedzialnosci rowerzystow czy innych kwestii zwigzanych z ubezpieczeniami

komunikacyjnymi.

9.5. Webinaria edukacyjno-informacyjne

W ramach dziatan edukacyjnych 2025 r. zrealizowalismy cykl spotkan online
(webinaridw na zywo) poswieconych tematyce m.in. finanséw osobistych oraz
ubezpieczen. Szkolenia online prowadzone przez pracownikéw BRF oraz cztonkéw DKN,
skierowane sg do klientow podmiotow rynku finansowego oraz do profesjonalistéw
zawodowo zwigzanych z rynkiem finansowym jak i organdw ochrony prawa (rzecznicy

konsumentéw, profesjonalni petnomocnicy procesowi, edukatorzy finansowi itp.).

Celem webinariow jest zaréwno komunikacja z rynkiem (tematyka dostepnosci), jak i
konsumentami czy rzecznikami praw konsumenta (rola petnomochnika w postepowaniu

polubownym).

W roku sprawozdawczym zorganizowaliSmy webinaria na nastepujgce tematy:
e Jak pisa¢ reklamacje do ubezpieczycieli
e Jakzakonczyc¢ spdr z bankiem lub zaktadem ubezpieczen sprawnie i

polubownie

118



e Sankcja kredytu darmowego jako gwarancja ochrony konsumenta. Jak
dochodzi¢ roszczen

e Ubezpieczenia mieszkaniowe bez tajemnic

e Sankcja kredytu darmowego

e Dochodzenie roszczen tytutem szkdd spowodowanych zimowa aurg

e Samochdd w leasingu — kluczowe aspekty z zakresu ubezpieczen

e Jakich swiadczen mozna sie domagac od ubezpieczyciela na podstawie
umowy ubezpieczenia

e Ochrona klientdéw rynku finansowego z perspektywy Petnomocnika
Terenowego

e ESG narynku ubezpieczeniowym

e Dostepnos$é bankowosci detalicznej dla konsumentéw w praktyce

e ,,Black Friday" —jak nie wpas¢ w putapke zakupdw i nadmiernego zadtuzenia

e PetlInsurance - ubezpieczenia zwierzat domowych

e Petnomocnik w postepowaniu polubownym

e Nieautoryzowane transakcje: Ujecie RF. Aktualne zagrozenia

W 2025 r. zorganizowali$my 15 szkoler online. Srednia liczba 0séb rejestrujacych sie na
jedno webinarium wynosita 157, co przektada sie natgczna liczbe uczestnikéw na

poziomie niemal 2,4 tys. osdéb.

9.6. Rozwoj kanatu RF na YouTube

Rok 2025 byt okresem dynamicznego rozwoju komunikacji wideo RF. Kanat w serwisie
YouTube stat sie istotnym narzedziem wsparcia obywateli w dochodzeniu praw oraz
budowaniu swiadomosci finansowej spoteczenstwa. W sumie zostato opublikowanych

19 filmow, 12 transmisji na zywo (konferencje oraz webinary) oraz 2 shortsy.

W ramach cykléw “Wyktady Mistrzowskie” i “Wokét Finanséw” cztonkowie DKN oraz
goscie RF poruszali tematy wazne z perspektywy gospodarowania finansami. Na kanale
pojawity sie rdwniez tresci zwigzane z dziatalnoscig Akademii RF. Studenci podzielili sie
swoimi doswiadczeniami i wskazali zalety uczestnictwa w wyktadach i ¢wiczeniach

organizowanych w ramach letnich praktyk.

9.7. Akademia RF

W lipcu i sierpniu 2025 r. BRF zorganizowato czwartg i piatg edycje Akademii RF -

intensywnego programu praktyk studenckich. W Akademii wzieto udziat 40 studentéw
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prawa oraz kierunkéw pokrewnych reprezentujacych 15 uczelni z catej Polski (Katolicki
Uniwersytet Lubelski Jana Pawta Il, SWPS Uniwersytet Humanistycznospoteczny, Szkota
Gtéwna Handlowa w Warszawie, Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie, Uniwersytet
Gdanski, Uniwersytet Jagiellonski w Krakowie, Uniwersytet Kazimierza Wielkiego w
Bydgoszczy, Uniwersytet £odzki, Uniwersytet Mikotaja Kopernika w Toruniu, Uniwersytet
Szczecinski, Uniwersytet Slaski w Katowicach, Uniwersytet Warmirisko-Mazurski w
Olsztynie, Uniwersytet Warszawski, Uniwersytet Wroctawski, Wyzsza Szkota Prawa we

Wroctawiu).

Program Akademii RF obejmowat dwie czesci. Pierwsza z nich miata charakter
teoretyczny, tj. wyktadowo-szkoleniowy. Zajecia wprowadzajgce dotyczace m.in.: RF,
dostepnosci ustug finansowych, korzystania z systemu EZD, ochrony danych
osobowych i zasad BHP poprowadzili pracownicy BRF. Wyktady konwersatoryjne
prowadzone natomiast byty przez cztonkéw DKN i obejmowaty tematyke: prawa
cywilnego, konsumenckich ustug bankowych, technologii finansowych i prawa

ubezpieczeniowego.

Druga czesc¢ zaje¢ miata charakter praktyczny. Uczestnicy pod opieka pracownikow
Departamentu Klienta Rynku Bankowego i Kapitatowego, Departamentu Klienta Rynku
Ubezpieczeniowo-Emerytalnego oraz Departamentu Pozasgdowego Rozwigzywania
Sporoéw pracowali nad sprawami wptywajgcymi do RF, a takze brali udziat w

symulacjach mediacji.

9.8. Konferencje organizowane i wspotorganizowane przez RF

W 2025 r. zorganizowalismy badz wspaotorganizowalismy 6 konferencji, z czego 5 odbyto
sie w siedzibie RF w Warszawie, a jedna poza nig — na Wydziale Prawa Uniwersytetu w

Biatymstoku.

Trzy konferencje byty wspoétorganizowane we wspotpracy z partnerami (WPIA
Uniwersytetu Szczecinskiego, WPIA Uniwersytetu w Biatymstoku oraz Europejskim
Kongresem Finansowym). Lacznie stacjonarnie w konferencjach wzieto udziat okoto 600
uczestnikéw. Dodatkowo w sumie ok. 7 786 oso6b (dane na 25 lutego 2026 r.) obejrzato

transmisje na YouTube.

Organizowane i wspoétorganizowane przez nas konferencje w 2025 r. stanowity istotne
forum debaty nad najbardziej aktualnymi wyzwaniami w obszarze ochrony klientéw

rynku finansowego. Dyskusje koncentrowaty sie m.in. na:
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e wdrozeniu Europejskiego Aktu o Dostepnosci (EAA)*? i nowych obowigzkach
sektora finansowego w zakresie dostepnosci produktdéw i ustug

e praktycznych konsekwencjach implementaciji dyrektywy UE 2021/2118% dla
zakresu odpowiedzialnosci cywilnej w ubezpieczeniach komunikacyjnych

e prébie wypracowania modelowej umowy kredytu hipotecznego jako narzedzia
ograniczajacego ryzyko sporéw i uniewazniania umow

e analizie kierunkdéw zmian na rynku konsumenckich ustug kredytowych —w
szczegblnosci w konteks$cie implementac;ji dyrektywy CCD24%, a w tym sankcji

kredytowych i projektowanego systemu doradztwa oddtuzeniowego

Istotna byta rowniez refleksja nad rolg mediacji w sporach konsumenckich, w zakresie
ustug kredytowych, ubezpieczeniowych i medycznych jako efektywnego mechanizmu

budowania zaufania do instytucji Swiadczacych te ustugi.

Szczegoblne znaczenie w roku sprawozdawczym miata takze dwudniowa Konferencja
Jubileuszowa RF, podczas ktdrej uczestnicy podsumowali trzydziesci lat

instytucjonalnej ochrony klientéw (od Rzecznika Ubezpieczonych po RF).

Celem ubiegtorocznych konferencji byto nie tylko diagnozowanie probleméw
regulacyjnych i interpretacyjnych, lecz takze formutowanie rekomendacji legislacyjnych
i dobrych praktyk rynkowych. RF poprzez organizacje takich spotkarn wzmacniat dialog
pomiedzy administracjg publiczng, srodowiskiem naukowym, sektorem finansowym i

organizacjami konsumenckimi.

Efektem tych debat byto uporzadkowanie kluczowych watpliwosci interpretacyjnych,
wzmocnienie gtosu eksperckiego w dyskusji nad kierunkiem zmian prawa oraz
zwiekszenie Swiadomosci spotecznej w zakresie praw i obowigzkdw uczestnikéw rynku

finansowego.
W roku sprawozdawczym odbyty sie nastepujace konferencje:

1. Konferencja Dostepnos¢ 2025: wyzwania i perspektywy dla sektora finansowego

42 Ustawa z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektérych
produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze (Dz. U. poz. 731).

43 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/2118 z dnia 24 listopada 2021 r. zmieniajaca
dyrektywe 2009/103/we w sprawie ubezpieczenia od odpowiedzialnosci cywilnej za szkody powstate w
zwigzku z ruchem pojazdéw mechanicznych i egzekwowania obowigzku ubezpieczania od takiej
odpowiedzialnosci (tekst majacy znaczenie dla EOG).

44 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2023/2225 z dnia 18 pazdziernika 2023 r. w sprawie
umow o kredyt konsumencki oraz uchylajgca dyrektywe 2008/48/WE.
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30 stycznia 2025 r. miata miejsce w Warszawie organizowana przez RF oraz Wydziat
Prawa i Administracji Uniwersytetu Szczecinskiego — konferencja, ktorej celem byto
omowienie przygotowan sektora finansowego do wdrozenia Europejskiego Aktu o
Dostepnosci (EAA). Uczestnicy zaprezentowali wyniki badan, ankiet oraz raport
oceniajgcy stan przygotowan do wejscia w zycie od 28 czerwca 2025 r. ustawy, ktdra
przenosita do polskiego prawa unijng dyrektywe. Od tej daty podmioty gospodarcze sg
zobowigzane do spetnienia wymagan dostepnosci dla oferowanych przez siebie

produktow i ustug.

Panele dotyczyty dostepnosci cyfrowej serwiséw internetowych i aplikaciji,
zrozumiatosci jezyka, ktérym podmioty rynku finansowego komunikujg sie z klientami, a

takze wymogow dotyczacych bankomatéw i terminali.

Dyskusje toczyty sie z udziatem przedstawicieli administracji publicznej, biznesu,

organizacji pozarzadowych, regulatoréw i podmiotéw nadzorowanych.

Konferencja miata charakter ogélnopolski. Podczas wydarzenia dostepni byli ttumacze

Polskiego Jezyka Migowego.

Link do transmisji konferencji na kanale YT RF: Konferencja ,Dostepnos¢ 2025:

wyzwania i perspektywy dla sektora finansowego”.
2. Konferencja ubezpieczeniowa Ruch pojazdow po nowemu

27 marca 2025 r. w Warszawie miata miejsce w siedzibie RF konferencja
ubezpieczeniowa zatytutowana Ruch pojazdow po nowemu. Panelisci dyskutowali o
praktycznych aspektach definicji ruchu pojazdu na gruncie nowych przepisow.
Konferencja byta okazjg do konfrontacji réznych perspektyw: regulatora, organu
nadzoru, poszkodowanych, zaktadéw ubezpieczen, posrednikow ubezpieczeniowych,

srodowiska sedziowskiego i naukowego oraz innych interesariuszy rynku.

Uczestnicy debaty omowili kluczowy dla praktyki obrotu problem, ktéry taczy sie z
wejsciem w zycie nowelizacji ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych, UFG i Polskim
Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych oraz ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i
reasekuracyjnej. Nowela implementowata dyrektywe UE 2021/2118 i wprowadzita do
polskiego porzadku prawnego definicje ,,ruchu pojazdu”. Definicja ta ma zasadnicze
znaczenie do okreslenia zakresu odpowiedzialnosci cywilnej za szkody zwigzane z

uzyciem pojazdéw mechanicznych.

Konferencja, ktéra cieszyta sie duzym zainteresowaniem (3 tys. oséb obejrzato jej

transmisje) stata sie okazjg do dyskusji interpretacyjnych miedzy ubezpieczycielami,
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prawnikami i regulatorami. Przyczynita sie do uporzadkowania zagadnien
interpretacyjnych, ktére majg bezposredni wptyw na zakres odpowiedzialnosci

ubezpieczeniowe;.

Link do transmisji konferenciji:
https://www.youtube.com/watch?v=K2dtxUhXp5c&t=13s

3. Konferencja Upowszechnienie modelowej umowy kredytu hipotecznego w celu

redukcji ryzyka uniewazniania umow kredytowych

24 lipca 2025 r. w siedzibie RF w Warszawie odbyta sie konferencja poswiecona
modelowej umowie kredytu hipotecznego. Wydarzenie wspoétorganizowat z RF -

Europejski Kongres Finansowy (Klub Odpowiedzialnych Finansow).

Gtéwnym celem konferencji byta prezentacja tresci umowy modelowej oraz dyskusja
nad proponowanymi postanowieniami z udziatem przedstawicieli Srodowiska
akademickiego, instytucji publicznych, organizacji konsumenckich oraz sektora

bankowego.

Modelowg umowe kredytu hipotecznego, z rekomendacji Klubu Odpowiedzialnych
Finansow przy Europejskim Kongresie Finansowym, opracowata kapituta ekspertow w
porozumieniu z interesariuszami. Uczestnikom wydarzenia zaprezentowat jg
przewodzgcy kapitule profesor Michat Romanowski z Uniwersytetu Warszawskiego.
Przedstawit on stanowisko, ze udostepnianie konsumentom modelowych umow o
kredyty hipoteczne miatoby zapobiegac¢ sporom ex ante. Konferencja byta odpowiedzig
na doswiadczenia ostatnich lat, ktdre ujawnity skale ryzyka prawnego, jakim obarczone

sg konsumenckie umowy kredytowe.
Link do transmisji: https://www.youtube.com/watch?v=3qgE8aGee24

4. Konferencja Prawo w stuzbie spoteczenstwa: Mediacja jako most pomiedzy

prawem konsumenta, medycznym i ubezpieczeniowym

6-7 pazdziernika 2025 r. na Wydziale Prawa Uniwersytetu w Biatymstoku
przedstawiciele BRF wspotorganizowali obrady miedzynarodowej konferencji naukowej
na temat znaczenia mediacji w rozwigzywaniu sporow dotyczacych stosowania prawa

konsumenckiego, medycznego i ubezpieczeniowego.

Wydarzenie to byto odpowiedzig na narastajgca potrzebe poszukiwania skutecznych
metod rozwigzywania spordow, jakie pojawiaja sie na styku relacji pacjent-lekarz,
konsument-przedsiebiorca czy klient—-podmiot rynku finansowego. Mediacja, ktora

opiera sie na dialogu i poszanowaniu wzajemnych intereséw, ma szanse stac sie nie
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tylko alternatywa wobec tradycyjnych procedur sgdowych, ale rowniez fundamentem

budowania zaufania spotecznego i umacniania sprawiedliwosci w praktyce.
Linki do transmisji konferencji na kanale YouTube RF:

https://www.youtube.com/watch?v=_Nrn8znMUAA,;
https://www.youtube.com/watch?v=0XqglLCj7SbY&t=858s

5. Konferencja Jubileuszowa RF na strazy ochrony klientéw na rynku finansowym

(prawo-praktyka-problemy-potrzeby-wyzwania)

23-24 pazdziernika 2025 r. odbyta sie w siedzibie RF konferencja jubileuszowa RF na
strazy ochrony klientdw na rynku finansowym (prawo-praktyka-problemy-potrzeby-
wyzwania). Powodem organizacji wydarzenia byto 10-lecie powstania instytucji RF (2015

r.) oraz 30-lecie powstania Rzecznika Ubezpieczonych (1995 r.).

Panelisci i uczestnicy dwudniowego wydarzenia podsumowali dotychczasowa
dziatalnos¢ instytucji oraz dyskutowali o nowych wyzwaniach w zakresie ochrony
klientdw na rynku finansowym. Podczas paneli przedstawiciele sSrodowiska naukowego,
instytucji publicznych, organizacji konsumenckich i sektora finansowego wymienili
opinie o obecnym stanie ochrony prawnej konsumentéw. Omoéwili réwniez
najwazniejsze dziatania Rzecznika Ubezpieczonych i RF na przestrzeni ostatnich trzech
dekad oraz podsumowali, jak w tym czasie zmieniaty sie kompetencje instytucji. Podjeli

rowniez probe spojrzenia na mozliwe scenariusze rozwoju rynku w najblizszych latach.
W panelach wzieli udziat takze zagraniczni goscie.
Linki do transmisji konferencji na kanale na YouTube RF:

https://www.youtube.com/watch?v=_gUSdEH7CPQ&t=15s;
https://www.youtube.com/watch?v=kmBdRiX-_Hc&t=17998s;

https://www.youtube.com/watch?v=z9jJIWjoNt4&t=15344s;

https://www.youtube.com/watch?v=1h-jVy3y0OAM&t=25s

6. Il Konferencja Kredytowa RF i DKN Rynek konsumenckich ustug kredytowych w

Polsce: prawo - praktyka — problemy - potrzeby — wyzwania

Pod koniec roku 11112 grudnia 2025 r. RF wraz z DKN zorganizowat dwudniowa Il
Konferencje Kredytowa: Rynek konsumenckich ustug kredytowych w Polsce: prawo -

praktyka — problemy — potrzeby — wyzwania.
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O aktualnych problemach i wyzwaniach na rynku w kontekscie egzekwowania ochrony
konsumenta kredytobiorcy dyskutowali przedstawiciele swiata akademickiego.

Kluczowym tematem wymiany opinii byta implementacja dyrektywy CCD2.

W szczegodlnosci debata dotyczyta tematu budowy systemu doradztwa
oddtuzeniowego, ktdorego — wedtug przedstawionego projektu ustawy — RF ma byé
gtéownym podmiotem tworzgcym system pomocy konsumentom w procesie

wychodzenia z dtugow.

W gronie praktykow rynku i przedstawicieli Swiata nauki uczestnicy poruszyli takie
tematy jak: zasady oceny zdolnosci kredytowej czy sankcji konsumenckich: SKD,
»kredytu darowanego” oraz sankcji ,zostan z trudnym kredytobiorcg. Konferencje

otworzyta uroczystos¢ wreczenia nagréod w Konkursie RF na najlepsze prace naukowe.
Linki do transmisji na kanale YT RF:
Il Konferencja Kredytowa. 11-12 grudnia 2025 r. Dzien 1z 2,

Il Konferencja Kredytowa. 11-12 grudnia 2025 r. Dzien 2 z 2.

9.9. Dziatalno$¢ Doradczego Komitetu Naukowego

DKN jest organem doradczym RF w sprawach z zakresu ochrony klientow podmiotéw
rynku finansowego. Do zadan Komitetu nalezy diagnozowanie i okreslanie kluczowych
problemoéw konsumentoéw, z perspektywy srodowiska naukowego oraz proponowanie
sposobow ich rozwigzywania, wskazywanie potrzeb w zakresie edukacji finansowej, a
takze przedstawianie RF opinii, wnhioskdw oraz propozycji zmian przepiséw prawa w
celu usprawnienia ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego. DKN w 2025 r.
obradowat na osmiu posiedzeniach. Dwa odbyty sie w formie stacjonarnej z
mozliwoscig uczestnictwa online (23 pazdziernika oraz 11 grudnia), a szes¢ w formie

zdalnej (20 lutego, 20 marca, 8 maja, 26 czerwca, 25 wrzesnia, 20 listopada).

Do najwazniejszych dziatan z udziatem DKN nalezaty:

e organizacja Dni RF

e organizacja konkursu RF na najlepsze prace dyplomowe i przygotowanie ich
recenzji

e przygotowanie zaje¢ w ramach czesci teoretycznej Akademii RF

e poprowadzenie specjalistycznych webinariow

e przygotowanie cyklu nagran w ramach ,,Mistrzowskich wyktadéw” w serwisie
YouTube
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https://www.youtube.com/watch?v=x4F3OamFjDI
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organizacja i czynny udziat (tak w charakterze prelegentow, jak i moderatorow) w

grudniowej konferencji pn. ,,Rynek konsumenckich ustug kredytowych w Polsce:

prawo - praktyka — problemy — potrzeby — wyzwania”

udziat w pracach badawczych prowadzonych przez RF

Przewodniczgcg DKN w kadencji 2023-2026 jest dr hab. Edyta Rutkowska-

Tomaszewska, prof. UWr, a w sktad Komitetu wchodza:

dr hab. Cezary Banasinski, prof. UW
dr hab. Teresa Bednarczyk, prof. UMCS
prof. dr hab. Krzysztof Borowski, SGH
dr hab. lwona Dorota Czechowska,
prof. UL

dr hab. Marcin Dziurda, prof. UW

dr hab. Mariusz Fras, prof. US

dr hab. Dariusz Fuchs, prof. UKSW
prof. dr hab. Jerzy Gajdka, UL

dr hab. Lestaw Géral, prof. UL

prof. dr hab. Krzysztof Jajuga, UEW

dr hab. Robert Kurek, prof. UEW

prof. dr hab. Agnieszka Malarewicz-
Jakubow, UwB

dr hab. Dorota Masniak, prof. UG

prof. dr hab. Jan Monkiewicz, PW

prof. dr hab. Monika Namystowska, UL
prof. dr hab. Tomasz Nieborak, UAM
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dr hab. Marcin Olszak

dr hab. Marcin Orlicki, prof. UAM
prof. dr hab. Jerzy Pisulinski, UJ

dr hab. Anna Piszcz, prof. UwB

dr hab. Joanna Rutecka-Gora, prof.
SGH

prof. dr hab. Stawomir Smyczek, UEK
prof. dr hab. Wanda Sutkowska, UEK
dr hab. Monika Szaraniec, prof. UEK
dr hab. Dariusz Szostek, prof. US

dr hab. Beata Swiecka, prof. US

dr hab. Damian Walczak, prof. UMK
dr hab. Monika Watachowska, prof.
UMK

dr hab. Krzysztof Waliszewski, prof.
UEP

dr hab. Konrad Zacharzewski, prof. ALK
prof. dr hab. Patrycja Zawadzka, UWr



9.10. Konkurs o Nagrode RF za najlepsza rozprawe habilitacyjna i doktorska oraz prace

magisterska i licencjacka z zakresu ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego

W 2025 r. zorganizowany zostat VIl Konkurs o Nagrode RF imienia Doktora Stanistawa
Rogowskiego za najlepsza rozprawe habilitacyjng i doktorskg oraz prace magisterska i
licencjacka z zakresu ochrony klienta na rynku finansowym. Po raz pierwszy patronem

konkursu stat sie S.P. Stanistaw Rogowski — pierwszy Rzecznik Ubezpieczonych.

Wiekszos$é cztonkdw DKN weszta w sktad komisji konkursowej, ktérej zadaniem byto
przygotowanie recenzji zgtoszonych prac oraz podjecie rozstrzygniecia o nagrodach. Do
konkursu wptyneto ponad 20 zgtoszen. W | etapie konkursu recenzenci ocenili punktowo
20 prac, dopuszczonych po ocenie formalnej. W |l etapie, po dyskusji nad ocenami z |

etapu komisja konkursowa dokonata ostatecznego wyboru laureatow.

Przyznane zostaty po trzy nagrody w kategoriach prac doktorskich oraz licencjackich. W
kategorii prac magisterskich przyznana zostata pierwsza nagroda i odstgpiono od
przyznania ll i lll nagrody. Nowoscia tegorocznej edycji stata sie nagroda specjalna,
ktdéra przyznana zostata za prace licencjacka, ktérej przyznano | nagrode. W kategorii
rozpraw habilitacyjnych zostata zgtoszona tylko jedna praca, w zwiazku z czym zgodnie z
regulaminem konkursu w tej kategorii konkursu nie przeprowadzono. Uroczystosé

wreczenia nhagrod odbyta sie 11 grudnia 2025 .

Nagrodzone prace obejmowaty szeroki zakres tematyczny i dotyczyty zagadnien z

zakresu rynku ubezpieczeniowego i bankowego.
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10. Reklamacje rynku finansowego (podsumowanie sprawozdan podmiotow)

10.1 Wstep

Podmioty rynku finansowego majg co roku obowiazek ztozenia RF sprawozdania
dotyczacego rozpatrywania reklamac;ji*® oraz liczby wystgpien klientéw tych podmiotéw
na droge postepowania sgdowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg

klientow.

Sprawozdanie musi zawiera¢ informacje o:

e liczbie reklamacji,

e uznanychinieuwzglednionych roszczeniach, wynikajgcych z wniesionych
reklamacji,

e wartosciroszczen zgtoszonych w pozwach i kwot zasgdzonych prawomocnymi

orzeczeniami sgdoéw na rzecz klientow w okresie sprawozdawczym.

Termin ztozenia to 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego*® — uptywa wiec z dniem

14 lutego.

Aby ujednolici¢ dane przekazywane w sprawozdaniach i utatwi¢ przekazywanie tych
informaciji, co roku przygotowujemy i udostepniamy formularz internetowy, za pomoga

ktérego podmioty rynku finansowego moga ztozyé sprawozdanie do Rzecznika.

Dane sprawozdawcze prezentujemy w formie zbiorczej, w oparciu o dane zaraportowane
przez podmioty rynku finansowego. W prezentowanych danych uwzgledniamy takze
sprawozdania, ktére zostaty przestane do Rzecznika w inny sposob (np.: pisemnie), oraz

korekty i wyjasnienia.

10.1 Liczba reklamacji

Liczba reklamacji, jakie zaraportowaty podmioty rynku finansowego za 2025 r. do
Rzecznika Finansowego jest nieznacznie nizsza nizw 2024 r. W 2025 r. zaraportowano

tacznie 2,21 mln reklamaciji, w 2024 r byto to 2,23 mln (spadek o niecaty 1%).

4 Zgodnie z definicja, reklamacja to ,wystapienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez jego
klienta, w ktérym klient zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych przez podmiot rynku
finansowego”.

46 Art. 33 URF.
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Reklamacje zarejestrowane w 2025
r. wg. rodzaju rynku

M Ubezpieczeniowo-emerytalny

H Bankowo-kapitatowy

Wiekszos$¢ reklamacii, jakie zostaty

zarejestrowane przez podmioty rynku

finansowego w 2025 r. wptyneto do

podmiotéw rynku bankowego i

kapitatowego (84%). Podmioty rynku

ubezpieczeniowo-emerytalnego

zaraportowaty w 2025 r. tacznie 359 tys.

reklamaciji (w 2024 r. 350 tys. wzrosto

1 %). W przypadku podmiotéw rynku

bankowego i kapitatowego byto to
1,851 mln reklamacji (w 2024 r. 1,872 mln, spadek 0 1%).

Ponad 93% reklamacji zarejestrowanych przez podmioty rynku bankowego i

kapitatowego to te, ktdre wptynety do krajowych bankéw komercyjnych (tj. bankéw

krajowych innych niz banki spétdzielcze). Pozostate 7% reklamacji wptyneto do:

e bankow spétdzielczych - 0,94% reklamaciji,
e SKOK-6w - 0,35%,

e instytucji pozyczkowych - 1,32%,

e bankow zagranicznych, oddziatéw bankéw zagranicznych i zagranicznych

instytucji kredytowych - 0,7%.

Jesli chodzi o rynek ubezpieczeniowo-emerytalny — zdecydowana wiekszo$¢ reklamacji

wptyneta do krajowych zaktadéw ubezpieczen — to 90% wszystkich reklamacji tego

rynku. Wraz z zaktadami zagranicznymi ubezpieczen oraz ich oddziatami jest to ponad

96% wszystkich reklamacji rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego.

Po uwzglednieniu korekt, liczby dotyczace reklamacji rozpatrzonych przez podmioty

rynku finansowego i zaraportowane do Rzecznika przedstawiajg ponizsze tabele.

. Reklamacje do Reklamacje Liczba wszystkich
Reklamacje dla
i rozpatrzeniaz lat | zarejestrowane rozpatrzonych
rynkow
poprzednich w 2025 r. reklamaciji
Bankowego i
42 683 1851314 1847743
kapitatowego
Ubezpieczeniowo
10 233 359 301 358 254
-emerytalnego
tacznie 52916 2210615 2205997
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Reklamacje Reklamacje Reklamacje .
Reklamacje
Reklamacje dla | rozpatrzone w rozpatrzone rozpatrzone na
) o . ) . rozpatrzone w
rynkow catoscina czesciowo na niekorzysé . ;
. o . inny sposob
korzysé klienta | korzysé klienta klienta
Bankowego i
) 953778 61708 800414 25344
kapitatowego
Ubezpieczeniowo-
68 661 25117 265063 1547
emerytalnego
tacznie 1022439 86 825 1065477 26 891

Jesli chodzi o sposdéb rozpatrzenia reklamaciji:

e narynku bankowym i kapitatowym negatywnie rozpatrzonych zostato 44%
reklamaciji (w 2024 r. byto to 43,37%),

e narynku ubezpieczeniowo-emerytalnym negatywnie rozpatrzonych zostato 74%
reklamaciji (w 2024 r. byto to 73,61%).

Sposoéb rozpatrzenia reklamacji na

rynku bankowym i kapitatowym

Reklamacje

rozpatrzone

negatywnie
44%

Reklamacje
uznane w
catosci

53%

Reklamcje
uznane w
czesci
3%

Sposoéb rozpatrzenia reklamaciji na
rynku ubezpieczeniowo-emerytalnym

Reklamacje

rozpatrzone
negatywnie
74%

Reklamacje
uznane w

catosci

19%

‘

Reklamcje
uznane w
czesci
7%

Trzeba jednak zwrdcié uwage na to, ze podmioty rynku finansowego, ktére podlegajg

pod URF, to bardzo zréznicowana grupa. W jej sktad wchodza m.in.:

1. Instytucje ptatnicze i instytucje pieniadza elektronicznego - instytucje
ptatnicze, mate instytucje ptatnicze, biura ustug ptatniczych, instytucje pienigdza
elektronicznego, ich oddziaty oraz podmioty Swiadczace ustuge dostepu do

informacji o rachunku (AISP),
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Banki - banki krajowe, banki zagraniczne, oddziaty bankdw zagranicznych,
oddziaty zagranicznych instytucji kredytowych oraz instytucje finansowe w
rozumieniu Prawa bankowego,

Podmioty rynku funduszy inwestycyjnych — fundusze inwestycyjne,
towarzystwa funduszy inwestycyjnych, alternatywne spoétki inwestycyjne oraz

zarzadzajgcy ASlI,

4. Spétdzielcze kasy oszczednosciowo-kredytowe (SKOK),

Firmy inwestycyjne,

6. Zaktady ubezpieczen - krajowe i zagraniczne zaktady ubezpieczen, ich oddziaty

10.

11.

12

15.

oraz gtowne oddziaty,

Podmioty rynku emerytalnego — fundusze emerytalne i towarzystwa
emerytalne,

Instytucje pozyczkowe - kredytodawcy w umowach kredytu konsumenckiego,
UFG i PBUK - Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny oraz Polskie Biuro
Ubezpieczycieli Komunikacyjnych,

Posrednicy kredytowi — posrednicy kredytu hipotecznego oraz posrednicy
kredytu konsumenckiego,

Posrednicy ubezpieczeniowi — brokerzy ubezpieczeniowi oraz agenci dziatajgcy
dla wiecej niz jednego zaktadu ubezpieczen w tym samym dziale ubezpieczen

(tzw. multiagenci ubezpieczeniowi),

. Dostawcy ustug finansowania spotecznosciowego,
13.
14.

Lombardy - przedsiebiorcy udzielajacy konsumenckiej pozyczki lombardowej,
Podmioty zwigzane z OIPE - dostawcy i dystrybutorzy ogélnoeuropejskich
indywidualnych produktéw emerytalnych,

Podmioty obstugujace kredyty — dostawcy ustug obstugi kredytéw, nabywcy

kredytéw oraz ich przedstawiciele.

Podmioty rynku finansowego znacznie rdznig sie miedzy sobg, jesli chodzi o

zaraportowana liczbe reklamacji, sposdéb ich rozpatrzenia oraz liczbe spraw sgdowych.

Dotyczy to zaréwno roznic miedzy poszczegdlnymi rodzajami podmiotdw, jakiréznic w

ramach podmiotow rynku finansowego tego samego rodzaju.

Moze to wynikac¢ ze znacznych dysproporciji, jesli chodzi o skale ich dziatalnosci, liczbe

zawartych umow, liczbe klientéw, ale tez rodzaju dziatalnosci lub oferowanych ustug i

produktéw. Liczba zaraportowanych reklamacji lub udziat reklamacji rozpatrzonych

negatywnie niekoniecznie bedzie wiec wskazywac¢ wprost na to, czy dana dziatalnosé¢

jest bardziej ,problematyczna” z punktu widzenia ochrony klientow. Wnioskéw tego

rodzaju nie mozna wyciggac bez gtebszej analizy zagadnienia.
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Az 89% podmiotdw rynku finansowego, ktére ztozyty sprawozdania do Rzecznika
zaraportowato brak (tj. zero) reklamacji od klientéw w 2025 r. Brak reklamacji zgtosito
94% multiagentow ubezpieczeniowych i 96% brokeréw ubezpieczeniowych. W
przypadku takich podmiotow rynku finansowego, jak posrednicy kredytu
konsumenckiego i hipotecznego, alternatywne spotki inwestycyjne, zarzadzajgcy ASI

oraz biura ustug ptatniczych, odsetek ten wynosi od 99% do 100%.

Rdéznice miedzy rodzajami podmiotdéw rynku finansowego mozna zobrazowa¢ analizujgc
mediane liczby reklamacji. Pokazuje ona poziom, przy ktérym potowa podmiotow

zgtosita wiecej reklamacji, a potowa mniej.
Rynek bankowy i kapitatowy

Mediane dla wybranych podmiotéw rynku bankowego i kapitatowego przedstawia

wykres ponize;.

Mediana liczby reklamacji

50

45 . 44
40

35

30
O 28
25

22
20 4

O 18
15

10
5 @

Bank spétdzielczy  Bank zagraniczny* SKOK Instytucja Towarzystwo
pozyczkowa Funduszy
Inwestycyjnych

Jak widac, liczba reklamacji ztozonych w 2025 r. przez klientéw w potowie podmiotow

analizowanych kategorii miesci sie w przedziale od 4 do 44.

Dla poréwnania — mediana liczby reklamac;ji w przypadku bankéw krajowych (bankéw w
formie spétek akcyjnych, tj. bez bankéw spétdzielczych) to 7 492 reklamacje. To wartos¢
170 razy wieksza niz mediana w przypadku instytucji pozyczkowych (44 reklamacje) i
340 razy wieksza niz w przypadku bankdw spétdzielczych (mediana — 22 reklamacje). Ze
wzgledu na réznice w liczbie reklamacji, wartosci tych nie mozemy zaprezentowac na

tym samym wykresie — w przeciwnym wypadku dane bytyby nieczytelne.
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Wszystkie te podmioty mozemy natomiast przedstawi¢ na wykresie wskazujgcym udziat
reklamaciji rozpatrzonych negatywnie w ogélnej liczbie rozpatrzonych reklamaciji. Trzeba
tutaj jednak uczyni¢ pewne zastrzezenie. Podmioty rynku finansowego, realizujgc
obowigzek ztozenia sprawozdania do Rzecznika, miaty przygotowany i udostepniony
formularzu online. Formularz obejmowat prosbe o wskazanie:
e liczby reklamaciji, w ktdrych roszczenie klienta zostato uwzglednione w catosci
(tj. rozpatrzone pozytywnie),
e liczby reklamaciji, w ktérych roszczenie klienta zostato uwzglednione w czesci (tj.
rozpatrzone czesciowo pozytywnie),
e liczby reklamacji, w ktorych roszczenie klienta nie zostato uwzglednione (t;j.
rozpatrzone negatywnie),

e liczby reklamacji rozpatrzonych w inny sposéb.

Podmiot rynku finansowego moze wykazywac jako reklamacje rozpatrzone réwniez te
»Cczesciowo pozytywnie”, czyli reklamacje, w ktérych tylko niewielka cze$¢ zadan klienta
zostata rozpatrzona zgodnie z jego wolg. Udziat reklamacji rozpatrzonych negatywnie
takze niekoniecznie musi przektadac sie na subiektywne zadowolenie klientoéw ze
sposobu rozpatrzenia reklamaciji. Klienci moga by¢ niezadowoleni z odpowiedzi na

reklamacje, ktore zostaty rozpatrzone ,,czesciowo pozytywnie”.
Na potrzeby obliczenia mediany zestawiliSmy ze soba:

e przekazang przez podmioty liczbe reklamacji rozpatrzonych negatywnie (w
ktérych roszczenia klienta nie zostaty uwzglednione) i

e sume wszystkich rozpatrzonych reklamaciji.

Ponizsze wykresy nie obejmujg podmiotow rynku finansowego, ktore wykazaty zero
reklamacji rozpatrzonych w 2025 r. (ze wzgledu na brak mozliwosci podzielenia przez

Zero).
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90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Udziat reklamacji rozpatrzonych negatywnie (mediana)

0,
© 78% @ 74% O 75%
@ 57%
@ 52%
O 19%
Bank krajowy Bank spotdzielczy Bank zagraniczny* SKOK Instytucja Towarzystwo
pozyczkowa Funduszy

Inwestycyjnych

Bardziej szczegdtowy rozktad statystyczny udziatu reklamacji rozpatrzonych negatywnie

w wybranych rodzajach podmiotéw rynku bankowego i kapitatowego przedstawia

wykres ponizej.

Udziat reklamacji rozpatrzonych negatywnie

120%
100% 100% 100% 100%
94%
80%
0,
74% 19 74%
60%
%
520 55%
40% 38%
25%
20% 18%
13%
0% 0% 0% 0% 0%
Bank Krajowy Bank spotdzielczy Bank zagraniczny* SKOK Instytucja pozyczkowa
Na wykresie:
e ,pudetko” (box) pokazuje ,,srodkowe 50%” (rozktad miedzykwartylowy — IQR),
e dolna krawedz ,pudetka” to 1 kwartyl (25%) — % podmiotdow jest ponizej tej
wartosci,
e gorna krawedz ,pudetka” to 3 kwartyl (75%) — - % podmiotéw jest powyzej tej

wartosci,
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e liniaw srodku to Mediana (Q2, 50%), ktdra dzieli zbidr na p6t (potowa podmiotow
wykazata warto$ci mniejsze, a potowa wieksze),

e ,wasy” pokazujg zakres danych.

Rynek ubezpieczeniowo-emerytalny

Jesli chodzi o rynek ubezpieczeniowo-emerytalny - rowniez tutaj widac¢ duze réznice co

do liczby reklamaciji, jakie zaraportowaty podmioty tego rynku.

Mediana liczby reklamac;ji Mediana reklamacji dla
krajowych zaktadow
3000
ubezpieczen to 2 460
2500 @ 21460 reklamaciji (potowa krajowych
zaktadéw ubezpieczen
2000 o
zaraportowata wiecej, a
1500 potowa mniej reklamaciji). Dla
poréwnania —w przypadku
1000 s .
oddziatéw zagranicznych
500 zaktadow ubezpieczen to 175,
@ 175 a zagranicznych zaktadéw
18 . C s A
0 ) . . . ® ubezpieczen, ktdre dziatajg na
Zaktad ubezpieczen Oddziat Zagraniczny zaktad
(krajowy) zagranicznych ubezpieczen zasadzie swobody
zaktadéw o .
ubezpieczen swiadczenia ustug —18.

Mediane udziatu reklamac;ji ) §
Udziat reklamacji rozpatrzonych

rozpatrzonych negatywnie negatywnie (mediana)

przez krajowe zaktady i 90%
zagraniczne ubezpieczen i 80% ® 74% @ 77%
I . 70% @ 69%
(dziatajgce przez oddziat lub 60%
bezposrednio, na zasadzie 50%
40%
swobody swiadczenia ustug) 30%
prezentuje wykres obok. 20%
10%
0%
Zaktad ubezpieczen Oddziat Zagraniczny zaktad
Bardziej szczegétowy rozktad (krajowy) zagranicznych ubezpieczen
zaktadow
statystyczny udziatu ubezpieczen

reklamacji rozpatrzonych negatywnie w zaktadach ubezpieczen (krajowych,

zagranicznych) prezentuje wykres ponize;j.
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100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Udziat reklamacji rozpatrzonych negatywnie

100% 100%
91%
84% 84%

74% /7%

66% 66%
60%
43%
30%
Zaktad ubezpieczen Oddziat zagranicznych Zagraniczny
(krajowy) zaktadéw ubezpieczen zaktad ubezpieczen

11.3 Sprawy sadowe zaraportowane przez podmioty rynku finansowego

W poréwnaniu do ubiegtego roku, spadta réwniez liczba wystgpien klientdow na droge

sgdowag. W 2025 r. podmioty rynku finansowego zaraportowaty:

65 723 wystgpienia do sadow w sprawach podmiotéw rynku bankowego i
kapitatowego (w 2024 r. - 72 259, spadek 0 9%)

43 300 wystgpien do sadow w sprawach podmiotow rynku ubezpieczeniowo-
emerytalnego (2024 r. — 56 654, spadek 0 25%)
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Liczba spraw sgdowych
z podziatem na rynki

W 2025 r. 61% wystapien do sadow

zaraportowaty podmioty rynku

bankowego i kapitatowego a 39% -

M Ubezpieczeniowo-emerytalny

B Bankowo-kapitatowy

Srednia warto$é zasadzona

podmioty rynku ubezpieczeniowo-
emerytalnego. Dla poréwnania w 2024
r. réznica ta byta mniejsza (56% rynek
bankowy i kapitatowy, 44%

ubezpieczeniowo-emerytalny).

Srednia warto$é roszczen
prawomochie zasgadzonych

165616
prawomocnhym orzeczeniem sadu 7t
prezentuje wykres po prawej. 180 000 zt
Srednia warto$é roszczenia 160000t

. 140 000 zt
zasgdzonego prawomocnhie przez sgdy w
2025r. jest 0 ok. 28% nizsza w stosunku 1200002
. 100 000 zt
do roszczen zgtoszonych w pozwach w
80000 zt
2025 r. dla rynku bankowego i
60 000 zt
kapitatowego i 0 40% dla 14379 2t
40000 zt
ubezpieczeniowo-emerytalnego. 20 000 2t -
Dane ze sprawozdan odnosnie 0zt
L Ubezpieczeniowo - Bankowo -
wystgpien na droge sadowg w 2025 r. emerytalnego kapitatowego
prezentujg tabele ponize;j.
Sprawy sadowe Sprawy . )
Sprawy sadowe ; Wartosé roszczen
; niezakoriczone w zgtoszone do
dla rynkow sadowych
latach ubiegtych sgduw 2025r.
Bankowego i
) 115 343 65723 13892 885 624 zt
kapitatowego
Ubezpieczeniowo-
33819 43 300 868 795 043 zt
emerytalnego
tacznie 149 162 109 023 14761 680 667 zt
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Kwoty

Prawomocne
Sprawy sagdowe | Liczba . . zasadzone w
; ; Wartos¢ ugod orzeczenia
dla rynkow ugod prawomocnych
sadowe .
orzeczeniach
Bankowego i 8750220 243
) 27 647 44 513 7 372 046 669 zt
kapitatowego zt
Ubezpieczeniowo-
16430 | 190334 453 zt 25738 370 097 597 zt
emerytalnego
8 940 554 697
Lacznie 44 077 ¢ 70 251 7 742 144 266 zt
z
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