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Wykaz skrétow

AC, autocasco — ubezpieczenie pojazdéw mechanicznych od zniszczenia i uszkodzen oraz kradziezy
DFE — dobrowolne fundusze emerytalne

FEU — Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej

IKE — Indywidualne Konto Emerytalne

k.c., kodeks cywilny — ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (tekst jedn. Dz. U. z 2016 r.
poz. 380 z pdin.zm.)

KNF — Komisja Nadzoru Finansowego

k.p.c. — ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks postepowania cywilnego (tekst jedn. Dz. U. z 2016
r. poz. 1822 z péin. zm.)

MFiR — Minister Finansow i Rozwoju, Ministerstwo Finansdw i Rozwoju

NNW - Nastepstwa Nieszczesliwych Wypadkdéw

OC - odpowiedzialnos¢ cywilna

OFE — otwarty fundusz emerytalny

0.w.u. — ogoblne warunki ubezpieczenia

PBUK — Polskie Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych

PIU — Polska Izba Ubezpieczen

PPE — pracownicze programy emerytalne

p.p-m. — posiadaczy pojazdéw mechanicznych

PTE — powszechne towarzystwo emerytalne

S.A. — Spotka Akcyjna

SN — Sad Najwyzszy

SOKiK — Sgd Ochrony Konkurencji i Konsumentow

TU — towarzystwo ubezpieczen

TUIR — Towarzystwo Ubezpieczen i Reasekuracji

TUW — Towarzystwo Ubezpieczen Wzajemnych

UFG — Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny

u.f.k. — ubezpieczeniowy fundusz kapitatowy

UKNF — Urzad Komisji Nadzoru Finansowego

UOKIiK — Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

ustawa o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej — ustawa z dnia 11 wrzesnia 2015 r.

o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Dz. U. poz. 1844 z pdin. zm.)



ustawa o ADR- ustawa z dnia 23 wrzednia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw
konsumenckich (Dz. U. z 2016 r. poz. 1823 z péin. zm.),

ustawa o Rzeczniku Finansowym — ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (tekst jedn. Dz. U. z 2016 r. poz. 892 z pdin.
zm.)

ustawa o Sadzie Najwyzszym — ustawa z dnia 23 listopada 2002 r. o Sadzie Najwyzszym (tekst jedn.
Dz. U.z 2016 r. poz. 1254 z pdzn. zm.)

ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych — ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach
obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych (tekst jedn. Dz. U. z 2016 r. poz. 2060 z pézn. zm.)

VIG — Vienna Insurance Goup

ZU - zaktad ubezpieczen



I. Wprowadzenie

Wraz z dynamicznym rozwojem w Polsce rynku finansowego pojawita sie potrzeba
wzmocnienia ochrony jego klientéow. Oferowanie coraz szerszego katalogu ustug oraz
wprowadzanie nowych i bardziej skomplikowanych instrumentéw finansowych sprawia, ze
klienci czesto nabywajg ustugi i produkty finansowe nie identyfikujgc zagrozen jakie z tym sie
wigza. Temat ten byt przedmiotem licznych publikacji, zaréwno na forach naukowych, jak i w
mediach, oraz stat sie przedmiotem zainteresowania nadzoru i panstwowej kontroli
finansowej. Efektem wielu dyskusji na ten temat jest Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym, ktéra
weszta w zycie 11 listopada 2015 r. Ustawa uregulowata jednolity tryb oraz terminy
rozpatrywania przez podmioty rynku finansowego sktadanych przez ich klientéw reklamacji w
ramach procedur skargowych. W poprzednim stanie prawnym brak byto takich
kompleksowych regulacji, a podmioty rynku finansowego — majac petng swobode - mogty de
facto pomija¢ wszelkie sktadane przez klientéw reklamacje. Ponadto Ustawa powotata nowy
podmiot posiadajacy osobowos$¢ prawng jakim jest Rzecznik Finansowy, ktory przejat
obowigzki Rzecznika Ubezpieczonych, ale przy rozszerzonym zakresie jego zadan i
kompetencji.

Ustawa w petnym zakresie zaczeta obowigzywaé od 1 stycznia 2016r. Niniejszy dokument

stanowi zatem podsumowanie pierwszego roku dziatania Rzecznika Finansowego.

Misja Rzecznika Finansowego jest podejmowanie dziatan w zakresie ochrony klientéw
podmiotéw rynku finansowego, ktérych interesy reprezentuje, przy stosowaniu przepiséow
prawa oraz zgodnie z zasadami wspotzycia spotecznego.

Pomoc Rzecznika $wiadczona jest w rdéinych formach od poradnictwa , interwencji
w indywidualnych sprawach w imieniu klienta wsparcia w sporze sadowym, az po
prowadzenie mediacji polubownej pomiedzy klientem a podmiotem rynku finansowego.
Nalezy jednak pokresli¢, ze klientem w rozumieniu nowej ustawy sg wytgcznie osoby fizyczne.
Ustawa nie dotyczy osdb prawnych.

Porady telefoniczne, jak tez e-mailowe to czesto nie tylko pierwszy kontakt z Rzecznikiem, ale

rowniez wyposazenie o0séb niezadowolonych z obstugi przez instytucje finansowa w



odpowiednig informacje i argumentacje pozwalajacg na pozytywne zatatwienie sprawy juz na

etapie rozpatrywania przez te instytucje reklamaciji.

W 2016 r udzielono 23,6 tys. porad - gtdwnie w ramach telefonicznych dyzurdw.

W przypadku, gdy instytucja rynku finansowego odrzucita reklamacje, niektorzy klienci

przekonani o swojej racji, zwracali sie do Rzecznika o podjecie interwencji w ich sprawie.

W 2016 r. rozpatrzono 17,0 tys. wnioskéw o interwencje. W 13,4 tys. sprawach, po
zbadaniu, Rzecznik podjat interwencje (78,8 % ).

Nie we wszystkich sprawach w ktorych klient zwrécit sie z wnioskiem o indywidualng pomoc
Rzecznik podjat interwencje. Wynika to z réznych powoddw, czasem z braku jakichkolwiek
przestanek zasadnosci skargi, bagdz podania nieprawdziwych informacji. Ponadto, aby mdc
wystgpi¢ do Rzecznika Finansowego o pomoc, trzeba wyczerpaé¢ droge porozumienia sie z
ubezpieczycielem, bankiem lub inng instytucja finansowa w ramach postepowania
reklamacyjnego. Nie mozna skutecznie wystepowacé z takim wnioskiem w dowolnym
momencie. W przypadku niepodjecia interwencji wnioskodawca otrzymat stosowne

wyjasnienia.

W 2016 r. w wyniku interwencji Rzecznika w 2,0 tys. sprawach uznano racje klienta —
14,9 % ,czyli w co 20-tej sprawie, po analizie argumentdéw, Rzecznika uznano jego racje.

Poziom skutecznosci interwencji nalezy uznac¢ za wysoki mimo, iz w okresach wczesniejszych
Rzecznik Ubezpieczonych osiggat wskaznik skutecznosci nawet na poziomie ok. 30%. Obecnie
wprowadzona procedura reklamacyjna zatatwia sporg liczbe skarg w instytucjach finansowych
i sprawy te nie trafiajg juz do Rzecznika. Z informacji uzyskanych od instytucji finansowych
wynika, ze w 2016 r. uznaly one za uzasadnione 0k.20 % reklamacji. Uwzgledni¢ nalezy

rowniez fakt, ze Rzecznik nie ma umocowania prawnego do nakazania zmiany stanowiska



zajetego przez dany podmiot w postepowaniu reklamacyjnym oraz, ze nierzadko w trakcie
postepowania ujawniane sg nowe okolicznosci wczesniej nie znane Rzecznikowi.

Nowo wprowadzone przepisy poza dziataniami interwencyjnymi umocowaty Rzecznika do
prowadzenia od 1 stycznia 2016 r. pozasgdowych postepowan mediacyjnych majgcych na celu
rozwigzywanie sporéw miedzy klientami podmiotéw rynku finansowego, a tymi podmiotami.
Polubowne postepowanie prowadzone jest przez wysoko wykwalifikowanych ekspertow
Rzecznika, ktorzy dziatajg na zasadzie bezstronnosci i niezaleznosci, a wobec tego nie

reprezentujg zadnej ze stron.

W 2016 r. wszczetych postepowan byto 1671, w tym zakoriczonych 296 spraw-18%.
41 % zakonczonych postepowan zakonczyto sie ugoda.

Nalezy takze wskaza¢, ze w kazdym przypadku zakonczenia postepowania sporzgdzany jest
protokot przekazywany stronom, bedacy dokumentem urzedowym, ktéry m. in. zawiera
informacje o sposobie zakoriczenia sporu. W przypadku braku ugody Rzecznik sporzadza
opinie zawierajgcg m.in. ocene prawng stanu faktycznego w sprawie.

Rzecznik Finansowy wspiera rowniez klientéw, ktérzy w sporze z instytucjg sektora
finansowego dochodzg swoich roszczen w postepowaniu sgdowym. W takich przypadkach
moze ona na wniosek strony lub sadu, ale takze z wiasnej inicjatywy przedstawic¢ sgdowi tzw.
»istotny poglad w sprawie”, czyli swoje stanowisko dotyczgce konkretnego sporu, poparte

whnikliwg analizg dokumentow.

W 2016 r. przygotowanych zostato przez Rzecznika 344 ,, istotnych poglagdéw w sprawie ”,
w tym 244 z zakresu ubezpieczen gospodarczych.

Ponadto Rzecznik Finansowy zachowat wiasciwe Rzecznikowi Ubezpieczonych uprawnienie
do zwracania sie z wnioskiem do SN o podjecie uchwaty w zwigzku ze stwierdzonymi
przypadkami rozbieznosci w orzecznictwie sgdowym. Jest to wazny instrument z punktu

widzenia poprawy dziatania catego rynku finansowego.



W ramach pozostatych zadan Rzecznika nalezy wymienic :

— whnioskowanie do wtasciwych organdw o podjecie inicjatywy ustawodawczej lub
zmiane prawa w kwestiach dotyczgcych organizacji i funkcjonowania podmiotow
rynku finansowego;

— zawiadamianie wtasciwych organéw nadzoru i kontroli o dostrzezonych
nieprawidfowosciach
w dziataniu podmiotéw rynku finansowego;

— ewentualne wymierzanie kar pienieznych podmiotom rynku finansowego, ktére w
wysokim stopniu naruszajg obowigzki natozone ustawsa.

Do waznych wyzwan w 2016 r. stojgcych przed Rzecznikiem nalezato prowadzenie dziatan
informacyjno-edukacyjnych zwigzanych z ochrong praw klienta w nowej formule ustawowe;.
Podczas wykonywania swoich zadan Rzecznik stara sie, aby byty one na kazdym etapie
potaczone z jak najszerszg informacijg, ktéra moze by¢ przydatna dla klientow.

Dziatania Rzecznika Finansowego sg doceniane, czego przyktadem jest uhonorowanie przez
,Gazete Ubezpieczeniowg” tytutem Cztowieka Roku Ubezpieczen 2016 -Aleksandry Wiktorow
bedacej od poczatku Rzecznikiem Finansowym. a wczesniej Rzecznikiem Ubezpieczonych.
Nagrode przyznano za konsekwentne dziatania pracownikow catego Biura na rzecz poprawy
wizerunku ubezpieczen, a takze za wzmocnienie pozycji klientéw w relacjach z podmiotami

rynku finansowego.

Niniejszy dokument stanowi wykonanie dyspozycji art.34 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym ( Dz.U. z 2015
r. poz.1348 z pézn.zm. ) zgodnie z ktorq Rzecznik sktada corocznie w terminie 90 dni od zakoriczenia
roku Prezesowi Rady Ministrow sprawozdanie ze swojej dziatalnosci oraz uwagi o stanie przestrzegania
prawa i interesow klientow podmiotéw rynku finansowego. Szczegétowe dane statystyczne zawiera

zatgcznik do sprawozdania



Il. Przepisy stanowigce podstawe prawng dziatania Rzecznika

Finansowego w 2016 r.

Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i Rzeczniku Finansowym, zostata w 2016 r. dwukrotnie znowelizowana.

Z dniem 1 stycznia 2016 r. weszta w zycie ustawa o dziatalnosci ubezpieczeniowej i
reasekuracyjnej. Na mocy jej przepiséw stosownej zmianie ulegt art. 2 pkt 3 lit. f) ustawy o
Rzeczniku Finansowym, ktéry w odniesieniu do definicji podmiotu rynku finansowego — w
zakresie, w jakim dotyczy ona krajowego ZU, zagranicznego ZU, gtdwnego oddziatu i oddziatu
— odsytat do tego czasu do uchylanej przez nowy akt ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o
dziatalnosci ubezpieczeniowej (Dz. U. z 2015 r. poz. 1206 i 1273). W ustawie o dziatalnosci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej wskazano ponadto, podobnie jak we wczesniej
obowigzujgcej ustawie, ze obowigzek zachowania tajemnicy dotyczacej poszczegdlnych umow
ubezpieczenia nie dotyczy informacji udzielanych na wniosek Rzecznika, w zakresie
wykonywania przez niego ustawowych zadan (art. 35 ust. 2 pkt 15). Przewidziano tez
obowigzek udzielania informacji o stanie sprawy oraz udostepniania zebranych materiatow
przez sad, prokurature, Policje oraz inne organy i instytucje na wniosek Rzecznika, w zakresie
zadan przez niego wykonywanych i w celu ich wykonania (art. 42 ust. 2).

Na mocy ustawy z dnia 31 marca 2016 r. o zmianie ustawy o funduszach inwestycyjnych oraz
niektorych innych ustaw (Dz. U. poz. 615) z dniem 4 czerwca 2016 r. znowelizowane zostaty
art. 2 pkt 1 lit. d) i pkt 3 lit. c) ustawy o Rzeczniku Finansowym. W swoim nowym brzmieniu
przepisy te przewiduja, ze klientem podmiotu rynku finansowego jest réwniez inwestor
alternatywnej spotki inwestycyjnej, zas podmiotami rynku finansowego — zarzadzajgcy ASI i
alternatywna spotka inwestycyjna w rozumieniu ustawy z dnia 27 maja 2004 r. o funduszach
inwestycyjnych i zarzgdzaniu alternatywnymi funduszami inwestycyjnymi (Dz. U. z 2014 r. poz.
157 z pdin. zm.). W ramach omawianej nowelizacji w ustawie o Rzeczniku Finansowym
dodany zostat takze art. 20 ust. 1 pkt 7a, zgodnie z ktérym kolejng kategorig podmiotéw rynku
finansowego, ktore ponoszg koszty dziatalnosci Rzecznika Finansowego i jego Biura, sg

zarzadzajacy ASI — do wysokosci stanowigcej iloczyn Sredniej rocznej sumy wartosci aktywow



alternatywnych spétek inwestycyjnych zarzadzanych przez danego zarzadzajgcego ASl i stawki
nieprzekraczajgcej 0,0001%.

Zmiana stanu prawnego odnoszacego sie do zasad dziatania Rzecznika miata miejsce rowniez
w odniesieniu do aktéw wykonawczych do ustawy o Rzeczniku Finansowym. Dopiero w dniu
9 kwietniu 2016 r. weszto w zycie rozporzadzenie Ministra Finansdw z dnia 25 marca 2016 r.
w sprawie termindw uiszczania, wysokosci i sposobu obliczania naleznosci na pokrycie
kosztéw dziatalnosci Rzecznika Finansowego i jego Biura (Dz. U. z 2016 r poz. 397) i juz po 2
tygodniach zostato znowelizowane. Najistotniejsza z wprowadzonych tym aktem zmian
wigzata sie z obnizeniem wysokosci kwartalnej zaliczki na poczet kosztow Rzecznika ustalanej
przez spotdzielcze kasy oszczednosciowo-kredytowe.

W 2016 r. postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw byty prowadzone
w oparciu o ustawe o rozpatrywaniu reklamacji i o Rzeczniku Finansowym oraz o
rozporzadzenie Ministra Finansdw z dnia 14 stycznia 2016 r. w sprawie pozasgdowego
postepowania przed Rzecznikiem Finansowym o pozasgdowym postepowaniu . (Dz.U. z 2016
r.poz.92 z p6z. zm.). Rozporzadzenie to okreslito szczegdtowy tryb postepowania w sprawach
toczacych sie w drodze pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporéw
miedzy klientem, a podmiotem rynku finansowego, prowadzonego przez Rzecznika. W
miedzyczasie w polskim parlamencie byly prowadzone prace legislacyjne zmierzajgce do
wdrozenia dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE z dnia 21 maja 2013 r. w
sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporow konsumenckich oraz zmiany
rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (dyrektywa w sprawie ADR w
sprawach konsumenckich) (Dz. U. L 165 z 18.06.2013 r., str. 63). W wyniku tych prac zostata
uchwalona ustawa o ADR, ktéra weszta w zycie w dniu 10 stycznia 2017 r. Nalezy wskazag, iz
zanim ustawa o ADR weszfa w zycie podstawowe zasady postepowania sformutowane w

dyrektywie o ADR zostaty juz wdrozone w rozporzadzeniu z 2016 r.
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lll. Zasady i warunki funkcjonowania Rzecznika Finansowego

Rzecznik Finansowy zadania przypisane ustawg wykonuje przy pomocy Biura. Dziatalnos¢
Biura okresla Statut wprowadzony zarzgdzeniem nr 127 Prezesa Rady Ministréw z dnia 26
pazdziernika 2015 r. Biuro dziata pod bezposrednim kierownictwem Rzecznika. Rzecznik
kieruje Biurem przy pomocy Zastepcy oraz oséb kierujgcych wydzielonymi komadrkami
organizacyjnymi. W skfad Biura wchodzg nastepujgce komorki : Wydziat Klienta Rynku
Ubezpieczeniowo-Emerytalnego, Wydziat Klienta Rynku Bankowo-Kapitatowego, Wydziat
Pozasadowego Rozwiazywania Sporodw oraz Administracyjno-Finansowy. Gospodarka
finansowa Rzecznika Finansowego prowadzona jest w rezimie ustawy o finansach publicznych,
w szczegodlnosci w oparciu o zasade, iz dokonywanie wydatkéw nastepuje w granicach kwot
okreslonych w planie finansowym, zgodnie z planowanym przeznaczeniem, w sposéb celowy
i oszczedny, z zachowaniem zasady uzyskiwania najlepszych efektéw z danych naktadow.
Status Rzecznika, jako podmiotu sektora finansdow publicznych jest o tyle specyficzny, ze
koszty dziatalnosci Rzecznika i Biura pokrywane sg nie ze srodkéw budzetowych, ale z wptat
dokonywanych przez podmioty rynku finansowego. Wptaty te dokonywane sg co kwartat w
formule zaliczkowej. Wysokos¢ zaliczki ustalana jest, jako okreslony rozporzgdzeniem procent
wielkosci obrazujacej rozmiary dziatalnosci danego podmiotu. W zaleznosci od rodzaju
podmiotu bedzie to wielko$¢ aktywdw bilansowych, suma sktadek przypisanych, albo wartos¢
posiadanych funduszy wtasnych, czy tez wartos¢ wykonanych transakcji ptatniczych, badz
wartos¢ aktywoéw funduszy inwestycyjnych i zbiorczych portfeli papieréw wartosciowych. Po
uptywie danego roku zaliczki rozliczane sg wedtug klucza uwzgledniajgcego faktycznie
poniesione koszty przez Rzecznika , pomniejszone o uzyskane przychody z innych zrédet np. z
opfat z tytutu pozasgdowego rozwigzywania sporu. W algorytmie tym brany jest pod uwage
udziat poszczegolnych sektoréw rynku finansowego w ogdlnej sumie naleznych wpfat oraz
udziat kazdego z podmiotéw w rynku danego sektora. Obowigzujgcy model finansowania
kosztow dziatalnosci Biura pozwala z jednej strony na ksztattowanie wydatkow adekwatnie do
potrzeb zwigzanych z realizacjg zadan, z drugiej zas uniemozliwia uzyskiwanie nadwyzki
przychoddéw, a tym samym tworzenie rezerwy na nieprzewidziane wydatki. Wadg tego
rozwigzania jest rowniez brak w trakcie roku wiedzy indywidualnych podmiotéw na temat

ostatecznych kosztéw, jakie muszg ponies¢. Rozporzadzenie okreslajgce terminy,

11



szczegbtowe zasady uiszczania, wysokosci i sposobu obliczania naleznosci na pokrycie kosztéw
dziatalnosci Rzecznika wprowadzone zostato dopiero 9 kwietnia 2016 r i po 2 tygodniach
ulegto juz zmianie. Opdznienie to wytworzyto przejsciowo wsrdéd podmiotow finansowych
pewien batagan informacyjny, co do realizacji obowigzku uiszczania wptat na rzecz Rzecznika.
Poczatkowo brak byto wptat od nowych zobowigzanych podmiotdéw, a pdzniej nasilito sie
zjawisko braku terminowosci wptat od wielu zobowigzanych, co obrazuje nastepujgce
zestawienie:

Tabl.1 wptaty od podmiotéw rynku finansowego w 2016 r

2016r. Whptaty od podmiotéw rynku finansowego (w min zt)
| kw. 2,0
| kw. 6.6
1 kw. 4,2
IV kw. 4,8

W zwigzku z rozliczeniem wptat zaliczek za 2015 r. i zmiany dla niektérych podmiotdéw stopy
procentowej wptat w ciggu 2016 r. , Biuro Rzecznika zostato zobowigzane do zwrotu kwoty
2,2 min zt. W tej niepewnej sytuacji, co do biezgcego zapewnienia ciggtosci sfinansowania
wszystkich wydatkow, wprowadzona zostata przez Rzecznika ostroznosciowa polityka
wydatkowa.

Koszty dziatalnosSci Rzecznika i jego Biura zalezg od wielkosci zadan realizowanych, a te z kolei
zalezg przede wszystkim od skali, wagi, stopnia ztozonos$ci, oraz konsekwencji spotecznych i
ekonomicznych problemdw klientéw rynku finansowego. Nowe przepisy powotujgce do zycia
Rzecznika Finansowego w miejsce Rzecznika Ubezpieczonych rozszerzyty zakres podmiotowy
i przedmiotowy realizowanych zadan. W Biurze Rzecznika Finansowego sukcesywnie byli
zatrudniani nowi pracownicy i tworzone byty nowe stanowiska pracy. Na poczagtku 2016 r.
zatrudnionych byto 52 pracownikéw, w potowie roku 66 osdb, a w grudniu 81 osdb. Ponadto
Rzecznik wspotpracowat w réznych okresach roku, z rézng czestotliwoscia z ok. 90 ekspertami
zewnetrznymi. Koszty 2016 r . dotyczyty gtdwnie wynagrodzen wraz z pochodnymi, czynszu,
oraz wynagrodzen dla ekspertow zewnetrznych. Wydatki na  modernizacje

i dostosowanie baz danych do nowych zadan miaty miejsce dopiero w drugiej potowie roku,
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kiedy sytuacja finansowa Biura byfa bardziej stabilna. Szczegdtowe zestawienie poniesionych
kosztéw zawiera Tabl.2, natomiast przychoddw i kosztéw Biura Tabl.3.

Tabl. 2 Koszty Biura Rzecznika Finansowego w 2016 r.

Wyszczegdlnienie Koszty w zt.
Ogoétem 10593 679
A. Koszty dziatalnosci operacyjnej 10 549 842
Amortyzacja 215970
2. Zuzycie materiatéw i energii : 339 443
— wydatki dotyczgce wyposazenia BRF — zakup mebli i matocennego 141 230

sprzetu biurowego,

— materiaty biurowe, 110595
— pozostate (Srodki czystos¢, prasa, literatura fachowa, itp.) 87 618
3. Ustugi obce: 2679199
— czynsz i optaty parkingowe, 790 704
— ustugi pocztowe, 168 587
— ustugi telekomunikacyjne, 60 050
— remonty, naprawy urzadzen biurowych oraz ustugi serwisowe 112 292
— rozpatrywanie skarg, udzielanie odpowiedzi na maile, dyzury 1328 654

telefoniczne, ustugi informatyczne,
— pozostate (s3 to przede wszystkim koszty petfnienia 218912
Administratora Bezpieczenstwa Informacji, ustugi bankowe,

biurowe i inne).

4. Podatki i optaty (m.in. wptaty na PFRON) 76 670
5. Wynagrodzenie: 5953 360
— wynagrodzenia pracownikéw zatrudnionych na umowe o prace, 5107 241
— umowy zlecenia i o dzieto. 846 119
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Ubezpieczenia spoteczne i inne $wiadczenia na rzecz pracownikow: 1162046
— koszty pracodawcy — ZUS, 943 221
— szkolenia (w tym szkolenie BHP), 53948
— inne Swiadczenia (Swiadczenia zdrowotne medycyny pracy, inne 93213
Swiadczenia wynikajgce z przepiséw o BHP),
— odpisy na ZFSS dot. pracownikéw. 71664
Pozostate koszty rodzajowe: 123 154
— podréze stuzbowe, delegacje pracownikéw, wspoétpracownikdéw 12 705
BRF
— pozostate (ubezpieczenia majgtkowe i osobowe, ryczatty, 110449
aktualizacja rezerwy na odprawy emerytalne i rentowe oraz
nagrody jubileuszowe)
Pozostate koszty operacyjne (odpisane naleznosci) 43 305
Koszty finansowe - odsetki 532
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Tabl. 3 Wysoko$é przychoddw i kosztow w 2016 r.

Miesiac Przychody w zt. Koszty w zt.
Ogotem 10593 679 10593 679
Styczen 677 201 674 353
Luty 738 801 690 552
Marzec 627 650 785 023
Kwiecien 47 596 773 613
Maj 2 334 265 813304
Czerwiec 4 563 747 1001 828
Lipiec 279 362 807 250
Sierpien 197 838 903 470
Wrzesien 3318961 849 031
Pazdziernik 3 509 500 902 645
Listopad 71514 938 022
Grudzien -5 772 756! 1 454588

'Ujemne przychody w grudniu 2016 r. dotyczg réznicy miedzy wptaconymi a naleznymi wptatami. Przychody
zostaty skorygowane memoriatowo do wysokosci poniesionych kosztéw Rzecznika za dany rok obrotowy.
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IV. Dziatania o charakterze ogélnym z zakresu rynku

ubezpieczeniowo-emerytalnego

1. Dziatania z zakresu ubezpieczen gospodarczych

1.1 Wspotpraca z Ministerstwem Finanséw i Rozwoju

W 2016 r. Rzecznik Finansowy aktywnie wspdtpracowat z MFiR w sprawach dotyczgcych
dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej oraz posrednictwa ubezpieczeniowego, praw
i interesow klientow podmiotéw rynku finansowego, ktére wykonujg dziatalnos¢
ubezpieczeniowy i reasekuracyjng oraz posrednictwa w Polsce. Do najwazniejszych dziatan

mozna zaliczy¢:

1. Rzecznik na wniosek MFiR przedstawiat opinie prawne dotyczgce zasadnosci
uregulowania problematyki wyczerpalnosci sumy ubezpieczenia w umowie
obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. i wprowadzenia regulacji majgcej rozszerzyc
kompetencje UFG o wyptate Swiadczen w przypadku wyczerpania sie sumy gwarancyjnej

w ubezpieczeniu OC p.p.m. i ubezpieczeniu OC rolnikéw.

2. Rzecznik na wniosek MFiR przedstawiat opinie prawne dotyczace zasadnosci zmiany
ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych, UFG i PBUK i wprowadzenia zmian
uzalezniajgcych wyptate przez ubezpieczyciela odszkodowania za szkode w pojezdzie z OC
p.p.m. od faktycznego przeprowadzania przez poszkodowanego naprawy uszkodzonego
samochodu oraz zmian przewidujgcych wyptacanie odszkodowania zawsze wedtug
wartosci netto (bez podatku VAT) w przypadku kosztorysowego rozliczenia szkody z tego

tytutu ubezpieczenia.

3. Rzecznik na wniosek MFiR przekazywat informacje, co do dziatan podejmowanych przez
Rzecznika majgcych na celu instytucjonalne ograniczenie nieprawidtowosci zwigzanych z
oferowaniem i wykonywaniem umow ubezpieczen na zycie powigzanych z u.f.k., a takze
opinie prawng co do kierunkéw legislacyjnego rozwigzania skutecznie tego istotnego

problemu dla klientéw podmiotédw rynku finansowego.
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4. Rzecznik aktywnie brat udziat w pracach Rady Rozwoju Rynku Finansowego przy MFiR,
ktore byty poswiecone problematyce koniecznych zmian legislacyjnych majgcych na celu
poprawe funkcjonowania rynku finansowego w Polsce w obszarze dziatalnosci

ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej oraz posrednictwa ubezpieczeniowego.

5. Rzecznik zwrdcit sie do MFIR z wnioskiem o podjecie prac legislacyjnych zmierzajgcych do
uregulowania dziatalnosci kancelarii odszkodowawczych oraz instytucji niezaleznego
rzeczoznawcy i wprowadzenia tej instytucji do postepowan likwidacyjnych z ubezpieczenia
OC p.p.m., jako propozycji zwiekszajgcych poziom ochrony praw poszkodowanych i
przeciwdziatajgcych negatywnym praktykom likwidacji szkdd komunikacyjnych z tego

tytutu ubezpieczenia.

1.2. Wspotpraca z Prezesem UOKiIK

W 2016 r. Rzecznik Finansowy kontynuowat aktywng wspétprace z Prezesem UOKiK. Rzecznik
sktadat zawiadomienia o podejrzeniu naruszania zbiorowych intereséw konsumentéw ustug
ubezpieczeniowych (4 zawiadomienia) oraz realizowat wnioski dowodowe Prezesa UOKiK
w prowadzonych postepowaniach administracyjnych, a takze na wniosek Prezesa UOKiK
przedstawiat opinie prawne na okreslone zagadnienia prawne dotyczace umowy

ubezpieczenia.

1.3. Wspodtpraca z Komisjg Nadzoru Finansowego

1. 2016 r. Rzecznik aktywnie uczestniczyt w pracach nad przygotowywanym przez KNF
projektem Rekomendacji dotyczgcej procesu ustalania i wyptaty zados¢uczynienia z tytutu

szkody niemajgtkowej z umdéw OC p.p.m.

2. W 2016 r. Rzecznik kierowat do Przewodniczagcego KNF zawiadomienia o stwierdzonych
naruszeniach przez ZU i posrednikow ubezpieczeniowych przepiséw prawa w celu podjecia

stosowanych dziatan nadzorczych.
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2. Inne dziatania o charakterze ogdélnym

1. Rzecznik opublikowat 1l czes¢ Raportu Ubezpieczenia na zycie z Ubezpieczeniowym
Funduszem Kapitatlowym. Raport ten jest kontynuacjg raportu z 2012 r. stwierdzajgcego
szereg nieprawidtowosci w oferowaniu i wykonywaniu tego rodzaju umow, naruszajgcych
istotnie prawa i interesy ubezpieczajgcych i ubezpieczonych. Druga cze$¢ Raportu
obejmowata problematyke postepowan sgdowych dotyczacych tego rodzaju umowy
ubezpieczenia, analize prawng i ekonomiczng kosztow ponoszonych przez
ubezpieczajacych lub ubezpieczonych z tytutu tych umdw, doswiadczenia europejskie w
rozwigzywaniu probleméw, ktdre powstaty w przesztosci w oferowaniu i wykonywaniu
umow na zycie powigzanych z u.f.k., a takze aktualne dziatania podejmowane przez organy
panstwowe w celu ochrony prawa konsumentow i wyeliminowania negatywnych zjawisk,

ktore ujawnity sie przy oferowaniu i wykonywaniu tego rodzaju umowy.

2. Rzecznik opublikowat Raport dotyczacy ubezpieczenia sprzetu elektronicznego w zwigzku
z dynamicznym wzrostem skarg dotyczacych tego rodzaju ubezpieczenia i ze stwierdzonymi
przez Rzecznika podczas postepowan interwencyjnych i nieprawidtowosciami w procesie
oferowania produktu i likwidacji zgtoszonych szkdd. Raport ten zawierat opis cech tego
rodzaju umowy ubezpieczenia, stwierdzone wady tego produktu w zakresie udzielanej
ochrony ubezpieczeniowej, stwierdzone nieprawidiowosci w procesie oferowania i
wykonywania przez ubezpieczycieli tego rodzaju uméw. W raporcie przedstawiono
rowniez wnioski Rzecznika, co do sposobu, formy i eliminacji stwierdzonych
nieprawidfowosci. Raport ten miat réwniez charakter informacyjny dla opinii publicznej,
bowiem pokazuje rzeczywiste zalety i wady, oferowanych na rynku produktéw w zakresie

ubezpieczenia sprzetu elektronicznego.

3. Rzecznik wzigt udziat w pracach Zespofu Analiz Systemowych powotanych przez
Prezydenta RP, ktdrego celem jest przeprowadzenie pogtebionej analizy problemow
spotecznych i prawnych zgtaszanych przez obywateli, w tym klientéw podmiotéw rynku

finansowego.
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3.

Rzecznik na wniosek klientéw podmiotow rynku finansowego przedstawiat opinie o
charakterze interpretacyjnym i informacje o przystugujgcych prawach w sprawach
dotyczacych dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej w sporach pomiedzy

klientami, a podmiotami rynku finansowego.

Opiniowanie aktow prawnych i udziat w pracach legislacyjnych

Rzecznik Finansowy opiniowat nastepujgce akty prawne z zakresu ubezpieczen

gospodarczych:

® projekt ustawy o zmianie ustawy o ustugach turystycznych oraz niektérych innych ustaw;

* rzgdowy projekt ustawy o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich;

® projekt ustawy o zmianie ustawy — Prawo o ruchu drogowym oraz niektérych innych

ustaw, przedstawiajgc swoje stanowisko Rzecznik odniodst sie do projektowanej zmiany

ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych;

e projekt ustawy o dystrybucji ubezpieczen projekt obwieszczenia Marszatka Sejmu

Rzeczypospolitej Polskiej w sprawie ogtoszenia tekstu jednolitego ustawy o

rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym;

® rzadowy projekt ustawy o zmianie ustawy o podatku od towardw i ustug oraz niektorych

innych ustaw.

Opiniowat réwniez nastepujgce projekty aktow wykonawczych:

projekt rozporzadzenia Ministra Finansdw w sprawie danych gromadzonych przez Polska
Izbe Ubezpieczen w zakresie statystyki ubezpieczeniowe;j ;

projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawe danych gromadzonych w
informatycznej bazie danych Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego;

projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie dodatkowych sprawozdan
finansowych i statystycznych zaktaddw ubezpieczen i zaktaddw reasekuracji;

projekt rozporzadzenia Ministra Finansdw w sprawie uznawania praktyki zawodowej
kandydatéw na aktuariuszy odbytej poza granicami kraju ;

projekt rozporzadzenia Ministra Finansdw w sprawie rocznych i pétrocznych sprawozdan

ubezpieczeniowego funduszu kapitatowego ;
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e projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie sktadki wnoszonej przez zaktady
ubezpieczen na rzecz informatycznej bazy danych prowadzonej przez Ubezpieczeniowy
Fundusz Gwarancyjny;

® projekt rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow w sprawie wptat na pokrycie kosztéw
nadzoru nad dziatalnoscia ubezpieczeniowg, reasekuracyjng oraz w zakresie
posrednictwa ubezpieczeniowego;

® projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie szczegdétowego sposobu
tworzenia, utrwalania, przechowywania i zabezpieczania dokumentéw zwigzanych z
zawieraniem
i wykonywaniem umdw ubezpieczenia;

® projekt rozporzagdzenia Ministra Finanséw w sprawie termindéw uiszczania, wysokosci
i sposobu obliczania naleznosci na pokrycie kosztow dziatalnosci Rzecznika Finansowego
i jego Biura;

® projekt rozporzadzenia Ministra Finansdw w sprawie upowaznienia do uznawania
nabytych w panstwach cztonkowskich Unii Europejskiej kwalifikacji do wykonywania
zawodow regulowanych ;

® projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie szczegétowego sposobu
tworzenia, utrwalania, przechowywania i zabezpieczania dokumentéw zwigzanych z
zawieraniem i wykonywaniem umdw ubezpieczenia ;

® projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie dokumentow zataczanych do
zawiadomien o zamiarze nabycia lub objecia akcji krajowego zaktadu ubezpieczen lub
krajowego zakfadu reasekuracji lub o zamiarze stania sie podmiotem dominujgcym
takiego zaktadu;

® projekt rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie badania sprawozdania o
wyptacalnosci i kondycji finansowej zaktadu ubezpieczen przez podmiot uprawniony do
badania sprawozdan finansowych ;

® projekt rozporzadzenia Ministra Finansdw w sprawie stazu adptacyjnego odbywanego
w toku postepowania o uznawanie kwalifikacji do wykonywania zawodu aktuariusza
oraz testu umiejetnosci przeprowadzonego w toku tego postepowania;

® projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie egzaminu aktuarialnego ;
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projekt rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie Komisji Egzaminacyjnej dla
Aktuariuszy oraz optat egzaminacyjnych ;

projekt rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finansdw zmieniajacego rozporzadzenie w
sprawie dodatkowych sprawozdan finansowych i statystycznych zaktadéw ubezpieczen
i zaktadow reasekuracji;

projekt rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finansdw w sprawie obowigzkowego
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej kwalifikowanego dostawcy ustug zaufania;
projekt rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finansdw w sprawie obowigzkowego
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej podmiotu upowaznionego do prowadzenia
przeglagdéw technicznych jachtéw komercyjnych;

projekt rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finanséw zmieniajgcego rozporzgdzenie w
sprawie obowigzkowego ubezpieczenia na rzecz klientéw w zwigzku z dziatalnoscia
wykonywang przez organizatorow turystyki i posrednikow turystycznych.

Rzecznik przedstawit rowniez opinie odnosnie nastepujgcych dokumentéw
rzgdowych:

projekt stanowiska Rzagdu w sprawie dokumentu ,,Zielona ksiega w sprawie detalicznych
ustug finansowych. Lepsze produkty, szerszy wybor i wieksze mozliwosci dla
konsumentdéw i przedsiebiorcéw”;

projekt stanowiska Rzadu RP do rozporzadzenia PE i Rady (UE) zmieniajgcego
rozporzadzenie PE i Rady (UE) nr 1286/2014 w sprawie dokumentdw zawierajgcych
kluczowe informacje, dotyczacych detalicznych produktéw zbiorowego inwestowania i
ubezpieczeniowych produktow inwestycyjnych (PRIIP) w odniesieniu do daty
rozpoczecia jego stosowania — Rzecznik podnidst, Ze odroczenie stosowania
rozporzadzenia zasadniczo nie jest korzystne z punktu widzenia ochrony klientow;
projekty rozporzadzen Ministra Sportu i Turystyki: w sprawie wysokosci sktadki na
Turystyczny Fundusz Gwarancyjny; w sprawie zakresu kwartalnej informacji o
wykorzystaniu Srodkéw Turystycznego Funduszu Gwarancyjnego sktadanej przez
Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny; w sprawie wzoru deklaracji sktadane] przez
organizatorow turystyki i posrednikdéw turystycznych do Ubezpieczeniowego Funduszu
Gwarancyjnego; w sprawie Centralnej Ewidencji Organizatoréw Turystyki i Posrednikéw

Turystycznych;
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W zakresie zabezpieczenia emerytalnego W 2016 r. Rzecznik Finansowy zgtosit uwagi w toku

prac legislacyjnych nad projektami:

ustawy o zmianie ustawy o systemie ubezpieczen spotecznych oraz ustawy o zmianie
ustawy — Kodeks pracy oraz niektérych innych ustaw, w ktérych wskazano, iz
kontrowersyjnym jest pomyst finansowania ze S$rodkow ZUS rekompensowania
opdznien w przekazywaniu sktadek do OFE bez analizy powoddéw opdznienia i strony za
nie odpowiedzialnej;

rozporzadzenia zmieniajgcego rozporzgdzenie w sprawie wzoru legitymacji emeryta
rencisty oraz trybu jej wydawania, wymiany lub zwrotu, w ktérych zakwestionowano
zasadnos¢ wpisywania do ww. legitymacji rodzaju pobieranego swiadczenia.
zgtoszono takze uwagi do Informacji Rady Ministrow dla Sejmu RP o skutkach
obowigzywania ustawy z dnia 25 marca 2011 r. o zmianie niektérych ustaw zwigzanych
z funkcjonowaniem systemu ubezpieczen spotecznych oraz ustawy z dnia 6 grudnia
2013 r. 0 zmianie niektérych ustaw w zwigzku z okredleniem zasad wyptaty emerytur ze
Srodkow zgromadzonych w otwartych funduszach emerytalnych wraz z propozycjami
zmian, oraz projektu dokumentu pod nazwa Przeglad systemu emerytalnego —
Informacja Rady Ministréw dla Sejmu RP o skutkach obowigzywania ustawy z dnia 11
maja 2012 r. o zmianie ustawy o emeryturach i rentach z Funduszu Ubezpieczen

Spotecznych wraz z propozycjami zmian.

Z zakresu problematyki ubezpieczen gospodarczych Rzecznik wystepowat z wnioskami o

podjecie inicjatywy ustawodawczej, albo o wydanie lub zmiane aktéw prawnych w sprawach

dotyczacych organizacji i funkcjonowania rynku finansowego. Miedzy innymi:

przedstawit kompleksowy projekt zatozen do projektu ustawy o doradztwie
odszkodowawczym;

skierowat propozycje zmiany ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych w zakresie
wyeliminowania problemu poszkodowanych w postaci wyczerpywania sie sumy

gwarancyjnej w ubezpieczeniu OC p.p.m. oraz OC rolnika.

Rzecznik Finansowy proponowat dodanie przepisow, ktore natozytyby na UFG wyptfacanie

Swiadczen wynikajacych z art. 444 k.c. roszczen, w przypadku wyczerpania okreslonej
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W umowie ubezpieczenia sumy gwarancyjnej. Propozycje Rzecznika zaowocowaty projektem
ustawy o zmianie ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych.
Rzecznik brat udziat w pracach Zespotu Roboczego ds. dystrybucji ubezpieczen, dziatajgcego w
ramach Rady Rozwoju Rynku Finansowego, powofanego 26 Ilutego 2016 r., ktory
przygotowywat wstepng rekomendacje w sprawie implementacji do krajowego porzadku
prawnego dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/97 z dnia 20 stycznia 2016
r. w sprawie dystrybucji ubezpieczen. Dyrektywa ta naktada m.in. obowigzek ustanowienia
procedur umozliwiajgcych klientom i innym osobom sktadania skarg dotyczacych
dystrybutordw ubezpieczen. Ponadto, kazde panstwo cztonkowskie musi przewidzie¢ w swym
porzagdku prawnym odpowiednie, skuteczne, bezstronne i niezalezne pozasgdowe procedury
reklamacyjne i odszkodowawcze, celem rozstrzygania spordw pomiedzy klientami a
dystrybutorami ubezpieczen. Propozycje Rzecznika skupiaty sie gtdwnie na powyzszej kwestii.
W celu unikniecia wprowadzania kolejnych procedur reklamacyjnych na rynku finansowym
najwfasciwszym — w ocenie Rzecznika Finansowego — bylo wprowadzenie uzupetniajgcych
regulacji, ktore pozwolityby klientom dystrybutorow ubezpieczen na skorzystanie z rozwigzan
juz przyjetych w ustawie o Rzeczniku Finansowym .
Przedstawiciele Rzecznika Finansowego brali udziat w spotkaniach zespotu roboczego
powotanego przez Przewodniczgcego Rady Rozwoju Rynku Finansowego, ktérego celem jest
podjecie dyskusji odnosnie:

— przegladu przepisow ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych;

— podjecia dziatan legislacyjnych zmierzajgcych do uregulowania niektérych aspektow

dziatalnosci kancelarii odszkodowawczych (postulat Rzecznika Finansowego).

Dodatkowo przedstawiciele Rzecznika brali udziat w spotkaniach zespotéw zadaniowych
Forum Zadoscuczynien zorganizowanego przez UKNF, majgcego na celu wypracowanie
rozwigzan legislacyjnych w zakresie ustalania wysokosci kwot zados¢uczynienia z tytutu szkody
niemajgtkowej i ich wyptaty przez ZU. Zatozeniem byto wypracowanie rozwigzan opierajacych
sie o dotychczasowe orzecznictwo w tym temacie.
Rzecznik aktywnie uczestniczac w pracach analitycznych kierunkowo opowiedziat sie za
wprowadzaniem tzw. miekkich rozwigzan, najlepiej w postaci stosownej rekomendacji KNF, o
ktorej mowa w art. 365 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, ktdra bytaby
przygotowana gtoéwnie w oparciu o wypracowang przez Forum tzw. baze wiedzy,

uwzgledniajaca aktualne orzecznictwo sgddéw powszechnych. Wprowadzenie tabel jedynie w
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odniesieniu do ubezpieczen obowigzkowych, w ocenie Rzecznika nie bytoby wtasciwym

rozwigzaniem.

4. Whnioski do Sadu Najwyzszego o podjecie uchwaty majacej na celu

rozstrzygniecie rozbieznosci wystepujacych w orzecznictwie sadéw

Rzecznik Finansowy pismem z dnia 9 grudnia 2016 r. zwrdcit sie do SN z wnioskiem o podjecie
uchwaty majacej na celu udzielenie odpowiedzi na pytanie:

,Czy art. 50 ust. 1 ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym  Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze  Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych ( Dz.U.z 2013 r., poz. 392 z pdzn. zm.) ma zastosowanie do szkdd powstatych
przy udziale psa wykorzystywanego przez rolnika uzytkowo w gospodarstwie rolnym?”
Warunkiem istnienia odpowiedzialnosci gwarancyjnej ZU z tytutu umowy obowigzkowego
ubezpieczenia OC rolnikdw jest istnienie zwigzku powstatej szkody z posiadaniem przez
rolnika gospodarstwa rolnego. Nagminng praktykg ZU jest jednak kwestionowanie istnienia
tego zwigzku w przypadku wyrzadzenia szkody przez psa chowanego w gospodarstwie rolnym,
pomimo iz jest on wykorzystywany przez rolnika uzytkowo, np. do pilnowania inwentarza, czy
tez plonéw. Stanowisko to ZU uzasadniajg twierdzac, iz pies nie jest zwierzeciem
gospodarskim w rozumieniu ustawy z dnia 29 czerwca 2007 r. o organizacji hodowli i rozrodzie
zwierzgt gospodarskich (Dz. U. z 2007 r. Nr. 133, poz. 921 z pdzn. zm.), jak rowniez tym, iz pies
ten nie jest elementem gospodarstwa rolnego. Zdaniem ZU pies jest zwierzeciem domowym,
zatem szkody wyrzadzone przez psa nie s3 zwigzane z posiadaniem gospodarstwa, lecz z
zyciem prywatnym rolnika, co wyklucza odpowiedzialno$¢ gwarancyjng ZU. Kwerenda
orzecznictwa wykazata istnienie w tym zakresie rozbieznosci, co uzasadnia skierowanie przez
Rzecznika do SN wniosku o podjecie uchwaty rozstrzygajgcej powyzsze rozbieznosci.

W zwigzku z istniejgcymi rozbieznosciami w orzecznictwie, jeszcze w 2015 r. Rzecznik
Ubezpieczonych skierowat do SN wniosek o podjecie uchwaty majgcej na celu udzielenie
odpowiedzi na pytanie ,Czy odpowiedzialnos¢ ubezpieczyciela wynikajagca z umowy
obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw
mechanicznych z tytutu roszczenia o pokrycie kosztow leczenia prywatnego na podstawie art.
444 § 1 k.c. jest uzalezniona od braku mozliwosci skorzystania przez poszkodowanego z
leczenia lub rehabilitacji w ramach uspotecznionej stuzby zdrowia lub wydtuzonego okresu
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oczekiwania na takie leczenie lub rehabilitacje, majgcego ujemny wptyw na stan zdrowia
poszkodowanego?”.

W dniu 19 maja 2016 r. SN podjat uchwate o sygn. akt lll CZP 63/15, zgodnie z ktdrg
Swiadczenie ubezpieczyciela w ramach umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m.
obejmuje takze uzasadnione i celowe koszty leczenia oraz rehabilitacji poszkodowanego
niefinansowane ze s$rodkéw publicznych (art. 444 § 1 k.c.). Tym samym SN potwierdzit
prawidtowosc¢ stanowiska prezentowanego w tej kwestii przez Rzecznika. SN zwrdcit uwage, iz
przepis art. 444 § 1 k.c. nie przesadza, w jakim systemie organizacyjnoprawnym moze dojsé
do poddania sie poszkodowanego czynno$ciom leczniczym Ilub rehabilitacyjnym. Sad
zauwazyt, iz w orzecznictwie SN i piSmiennictwie wskazuje sie, ze rygorystyczne preferowanie
systemu ubezpieczen spotecznych, oferujgcego bezptatne ustugi medyczne, z wielu powoddéw
jest trudne do zaakceptowania. Poszkodowany nie moze by¢ pozbawiony mozliwosci
korzystania z leczenia lub rehabilitacji niezbednych do poprawy stanu jego zdrowia nawet
jezeli realizowane $wiadczenia medyczne powodowal¢ moga powstanie odpowiednich,
zwiekszonych kosztow. Nalezy pozostawi¢ mu zatem mozliwos¢ wyboru systemu leczenia
publicznego lub prywatnego, przynajmniej w takiej sytuacji, w ktérej brak podstaw do
przyjecia istnienia petnego wyboru alternatywnego z racji istotnego ograniczenia faktycznego
dostepu do ustugi medycznej oferowanej w ramach powszechnego systemu ubezpieczen.
Chodzi tu przede wszystkim o sytuacje typowe, tj. szerszy zakres prywatnych ustug
medycznych, niemoznos¢ skorzystania przez poszkodowanego ze swiadczenia medycznego
oferowanego przez publiczny system $wiadczen z powodu odlegtego, niewskazanego
medycznie czasu jego zrealizowania.

Ponadto, w okresie sprawozdawczym prowadzona byta kwerenda orzecznictwa w zakresie
zadosSéuczynienia z art. 448 k.c. w przypadku oséb poszkodowanych, pozostajgcych w stanie

wegetatywnym, co pozwoli na skierowanie przez Rzecznika kolejnego zapytania do SN.
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V. Dziatania o charakterze ogélnym z zakresu rynku bankowo-

kapitatowego

1. Wspotpraca z innymi instytucjami :

1.1 Wspotpraca z Ministerstwem Finanséw i Rozwoju

1. Rzecznik zwrdcit sie do MF o podjecie dziatan majgcych na celu korekte jezykowg pkt. 2
Zatgcznika do Dyrektywy Parlamentu Europejskiego 2013/36/UE z dnia 26 czerwca 2013r. w
sprawie warunkéw dopuszczenia instytucji kredytowych do dziatalnosci oraz nadzoru
ostroznosciowego nad instytucjami kredytowymi i firmami inwestycyjnymi, zmieniajgcej
dyrektywe 2002/87/WE i uchylajgcej dyrektywy 2006/48/WE oraz 2006/49/WE. oraz do
Dyrektywy Parlamentu Europejskiego 2013/36/UE w kwestii obnizenia poziomu ochrony
klientow niektérych instytucji finansowych;

2. Rzecznik powiadomit MFiR o nieprawidtowosciach w wypowiadaniu przez niektore banki
umow rachunku bankowego osobom catkowicie ubezwtasnowolnionym;

3. Rzecznik przekazat do MFiR zawiadomienie o nieprawidtowosciach w zakresie

dziatalnosci podmiotéow S$wiadczacych ustugi posrednictwa finansowego, ktére nie sg
podmiotami rynku finansowego w rozumieniu art. 2 pkt 3 ustawy o Rzeczniku Finansowym,
jednakze jak sie wydaje wspotpracujg z bankami, towarzystwami ubezpieczeniowymi,
instytucjami pozyczkowymi, a wiec z podmiotami rynku finansowego;

4. Rzecznik zwrocit sie do MFiR o rozwazenie zmian przepiséw ustawy z dnia 23 kwietnia 1964
r. kodeks cywilny oraz przepiséw ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania
cywilnego w zakresie obowigzujgcej zasady zaspakajania roszczen (dtugu) wynikajgcej z
art.451 § 1 k.c., wyjatku od zakazu stosowania anatocyzmu w przypadku pozyczek
dtugoterminowych udzielanych przez instytucje kredytowe wynikajacych z art. 482 § 2 k.c.,
obowigzujacych zasad w zakresie podziatu sumy uzyskanej z egzekucji oraz kolejnosci
wynikajgcych z art.1025 § 1 pkt 1 k.p.c.;

5. Rzecznik zwrécit sie do MFiR z prosbg o przedstawienie interpretacji pojecia ,leasing
finansowy” na gruncie prawa polskiego. Wobec braku w polskim systemie prawnym legalnej

definicji pojecia leasingu finansowego i operacyjnego, jak réwniez zréznicowanym ujeciem
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cech powyziszych umdéw w przepisach prawa, mozliwe sg rézne kierunki wyktadni pojecia
leasingu finansowego tj. przez pryzmat przepisow prawa podatkowego, ustawy o
rachunkowosci i prawa cywilnego;

6. Rzecznik uczestniczyt w pracach Rady Rozwoju Rynku Finansowego przy MFiR, oraz w
pracach Konferencji uzgodnieniowej przy MF w sprawie projektu ustawy o kredycie
hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami;

7. Rzecznik zwrdcit sie do MFIR z prosbg o przedstawienie interpretacji przepiséw ustawy
o Rzeczniku Finansowym w zakresie udostepniania Rzecznikowi przez podmioty rynku
finansowego informacji, ktéore wymagaja ochrony przed nieuprawnionym ujawnieniem, w

szczegdblnosci np. stanowigcych tajemnice zawodowg oraz tajemnice przedsiebiorstwa.

1.2 Wspotpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw:

1. Rzecznik wspdlnie z Prezesem UOKiK na podstawie powtarzajgcych sie skarg i innych
sygnatow wptywajacych zaréwno do Rzecznika, jak i Prezesa UOKIiK, a takze, aby
rozwigzac¢ watpliwosci konsumentdéw i innych uczestnikdow rynku finansowego podjeli
wspotprace na ptaszczyznie edukacyjnej m. In. przedstawiajgc Stanowisko Rzecznika
Finansowego i Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w sprawie
interpretacji art. 49 ustawy o kredycie konsumenckim. Rzecznik i Prezes UOKiK sg
zgodni, ze w przypadku wczesniejszej sptaty kredytu konsumenckiego kredytodawca
powinien obnizy¢ i zwrdci¢ wszystkie koszty takiego kredytu niezaleznie od ich
charakteru. Zwrot powinien by¢ proporcjonalny, tzn. obejmowac¢ okres od dnia
faktycznej sptaty kredytu do dnia ostatecznej sptaty okreslonej w umowie;

2. Rzecznik ztozyt do Prezesa UOKIK zawiadomienie w zakresie dziatalnosci podmiotow
Swiadczgcych ustugi posrednictwa finansowego, ktére nie sg ,,podmiotami rynku
finansowego” w rozumieniu art. 2 pkt 3 ustawy o Rzeczniku Finansowym, jednakze jak
sie wydaje — wspodtpracujg z bankami, towarzystwami ubezpieczeniowymi, instytucjami
pozyczkowymi, a wiec z ,podmiotami rynku finansowego”;

3. Rzecznik poinformowat Prezesa UOKiK o mozliwym wystgpieniu naruszenia zbiorowych
intereséw konsumentéw w sprawie oferowania pozyczek przez Kreditech Polska Sp. z

0.0., dziatajagcg pod nazwg Kredito24.pl. Z informacji posiadanych przez RF wynika, ze
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Spotka rozpowszechnia drogg mailowg reklamy swoich produktow, ktére mogg budzié
watpliwosci, co do ich rzetelnosci i uczciwosci;

4. Rzecznik poinformowat Prezesa UOKiK o mozliwym wystgpieniu naruszenia zbiorowych
interesdw konsumentow w sprawie praktyk windykacyjnych stosowanych przez
eBANKNOT Polska Grupa Kapitatowa Sp. z 0.0.;

5. Rzecznik powiadomit Prezesa UOKiK o mozliwym wystgpieniu naruszenia zbiorowych
intereséw konsumentow w sprawie nieprawidtowosci w zakresie udzielania pozyczek
przez ProfiCredit Polska S.A.;

6. Rzecznik powiadomit Prezesa UOKiK o mozliwym wystgpieniu naruszenia zbiorowych
interesdw konsumentéw posiadajgcych kredyty hipoteczne w Banku BPH S.A. w zwigzku
z podziatem Banku BPH oraz sprzedazg czesci jego aktywow do Alior Bank S.A.;

7. Rzecznik powiadomit Prezesa UOKiK o nieprawidtowosciach w funkcjonowania systemu
Centralnej Informacji o rachunkach;

8. Rzecznik zwrdcit sie do Prezesa UOKIK o zweryfikowanie stosowanych praktyk w zakresie

reklam stosowanych przez Polskg Grupe Finansowg Invest Group Ewelina Nieckarz.

1.3 Wspdtpraca z Komisjg Nadzoru Finansowego:

. Rzecznik zwrdcit sie do Przewodniczgcego KNF o podjecie dziatan wobec Alpha Advanced
Innovation Ltd, a takze zbadanie zasad funkcjonowania tego rodzaju podmiotéw na rynku
polskim pod katem zapewnienia bezpieczenstwa klientom oraz obrotu na rynku ustug
Swiadczonych przez zagraniczne firmy inwestycyjne. RF zauwazyt szereg uchybien w
dziatalnosci podmiotu, ktére mozna analizowac¢ pod katem nieuczciwych praktyk rynkowych,
a takze przyjmujac zatozenie, ze ich wystgpienie stanowi okoliczno$¢ bezsporng — jako
zachowania o charakterze przestepczym (dziatanie przedstawicieli),

. Rzecznik powiadomit Przewodniczagcego KNF o mozliwych nieprawidtowosciach
w funkcjonowania systemu Centralnej Informacji o rachunkach. RF otrzymuje sygnaty od
klientow bankdéw i SKOK-éw, ze otrzymywane informacje z Centralnej Informacji o rachunkach
sg niekompletne z uwagi na to, ze nie wszystkie podmioty do tego obowigzane przekazuja
odpowiedzi. Brak przekazania przez podmioty rynku finansowego informacji do Centralnej
Informacji jest naruszeniem przepiséw art.92 ba-92 bd ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo
bankowe.
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2. Inne dziatania o charakterze ogdlnym:

Na bazie obserwacji wptywu wnioskéw klientéw, przesytanych kopii umow
kredytowych, korespondencji otrzymywanej drogg elektroniczng oraz sygnatéw
zgtaszanych podczas eksperckich dyzuréw telefonicznych w sprawie ,kredytow
indeksowanych lub denominowanych w walutach obcych” RF przygotowat i przekazat
do publicznej wiadomosci Raport Rzecznika dotyczacy analizy prawnej wybranych
postanowien umownych stosowanych przez banki w umowach indeksowanych do
waluty obcej lub denominowanych w walucie obcej zawieranych z konsumentami.
Rzecznik wyraza nadzieje, ze Raport zawierajacy zapisy najczesciej budzace
watpliwosci bedzie istotnym wsparciem dla kredytobiorcéw, ktérzy zdecyduja sie na
wystepowanie z powddztwami przeciwko bankom, ale réwniez dla pozostatych
interesariuszy, w tym dla ustawodawcy opracowujacego rozwigzania legislacyjne w
zakresie problemu kredytéw denominowanych i indeksowanych do walut obcych,
Rzecznik zwrdcit sie do Prezesa Zwigzkéw Bankow Polskich o wydanie zalecen,
rekomendacji skierowanych do bankdéw w zakresie wypowiadania przez niektdre banki
umoéw rachunku bankowego osobom ubezwtasnowolnionym catkowicie,

Rzecznik zwrdcit sie do Ministerstwa Sprawiedliwosci o rozwazenie zmian przepisow
ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. kodeks cywilny oraz przepiséw ustawy z dnia 17
listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego w zakresie obowigzujgcej zasady
zaspakajania roszczen (dtugu) wynikajacej z art.451 § 1 k.c., wyjatku od zakazu
stosowania anatocyzmu w przypadku pozyczek dtugoterminowych udzielanych przez
instytucje kredytowe wynikajgcych z art. 482 § 2 k.c., obowigzujgcych zasad w zakresie
podziatu sumy uzyskanej z egzekucji oraz kolejnosci wynikajgcych z art.1025 § 1 pkt 1
k.p.c.,

Rzecznik przedstawit Prezesowi Narodowego Banku Polskiego swoje stanowisko
odnosnie potencjalnych problemodw, zwigzanych z wypetnieniem przez krajowych
dostawcow ustug ptatniczych generalnego obowigzku zachowania zgodnosci z
przepisami rozporzgdzeniami Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 260/2012 z dnia

14 marca 2012 r. (dalej ,,rozporzadzenia SEPA”),
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Rzecznik zwrdcit sie do Komisji Finanséw Publicznych Sejmu RP w sprawie niezwykle
istotnego spotecznego problemu wynikajgcego ze skarg klientow podmiotéw rynku
finansowego w zakresie problematyki zaspokajania roszczen w postepowaniu przed —
egzekucyjnym, jak rowniez kolejnosci podziatu sum uzyskiwanych z egzekucji,

Rzecznik przekazat do Kancelarii Prezydenta Rzeczpospolitej Polskiej propozycje zmian

przepiséw regulujgcych problematyke mylnie wykonanych polecen przelewéw,

Ponadto Rzecznik aktywnie uczestniczyt:

w pracach Zespotu Analiz Systemowych, ktéry zostat powotany w ramach Kancelarii
Prezydenta RP, ktérego zadaniem jest przeprowadzenie pogtebionej analizy
problemdw spotecznych i prawnych zgtaszanych przez obywateli,

w prowadzeniu spotkania zorganizowanego przez Business Media Solutions pt.
,Efektywny proces reklamacji —ogdlnych & windykacyjnych” oraz w dniu 13 grudnia
2016r. pt. ,, Efektywny proces reklamacji w sektorze finansowym”,

w konferencji pt. Aktualne problemy odpowiedzialnosci odszkodowawczej bankdow,
organizowanej przez Wydziat Prawa i Administracji Uniwersytetu M. Kopernika w
Toruniu,

w Konferencji pt. Dtugoterminowe oszczedzanie, Szkota Gtoéwna Handlowa w
Warszawie,

w spotkaniu z przedstawicielami Narodowego Banku Polskiego w celu
przedyskutowania zagadnien zwigzanych z mieszkaniowymi kredytami walutowymi,
w spotkaniu z Biurem Rzecznika Praw Obywatelskich w sprawie problemow oséb, ktore
zaciggnety kredyty w walucie obcej,

w VIII Kongresie Bancassurance, organizowanym przez Polsky Izbe Ubezpieczen we
wspotpracy ze Zwigzkiem Bankow Polskich. Tematem wiodgcym kongresu byty
wyzwania stojgce przed Srodowiskiem ubezpieczeniowym i bankowym w Swietle
prokonsumenckich zmian zachodzgcych na rynku bancassurance,

w Ogodlnopolskiej Konferencji Naukowej Uniwersytetu Wroctawskiego ,,Odwrdcona
hipoteka na rynku finansowym. Oczekiwania a rzeczywistos¢”. Wygtoszenie referatu
pt. ,Zatozenia i cele ustawy o odwrdconym kredycie hipotecznym a jej zastosowania w
praktyce”,

w Kongresie Consumer Finance,
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w pracach Rady Arbitra Bankowego IV Kadencji przy Zwigzku Bankéw Polskich,
w pracach Sejmowej Komisji Finanséw Publicznych i Senackiej Komisji Budzetu i

Finansow Publicznych,

3. Opiniowanie aktéw prawnych i udziat w pracach legislacyjnych

Rzecznik brat czynny udziat w opiniowaniu aktéw prawnych oraz w pracach legislacyjnych,

przedstawiajgc swoje uwagi oraz propozycje zmian, zmierzajgce do poprawy ochrony

intereséw klientéw i tak :

przekazat swoje uwagi do projektu rozporzadzenia Ministra Finansdw w sprawie wzoru
whniosku o udzielenie wsparcia kredytobiorcom znajdujacym sie w trudnej sytuacji
finansowej, ktorzy zaciggneli kredyt mieszkaniowy,

przekazat swoje uwagi MF do projektu ustawy o zmianie ustawy o ustugach ptatniczych
oraz niektérych innych ustaw,

zgtosit swoje uwagi do MF w sprawie projektu ustawy z dnia 25 maja 2016r. o kredycie
hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami,
przedstawit swoje uwagi Komisji Budzetu i Finansdw Publicznych do projektu uchwaty
Senatu (druk senacki nr 218) wzywajgcej Komisje Nadzoru Finansowego, Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow oraz Prokuratora Generalnego do
wyeliminowania z obrotu prawnego na terenie Rzeczpospolitej Polskiej umow
kredytowych indeksowanych w walucie obcej lub denominowanych w walucie obcej,
zawierajgcych w swojej tresci niedozwolone klauzule umowne,

przestawit swoje uwagi Kancelarii Sejmu do projektu ustawy o zmianie ustawy prawo
spotdzielcze,

przekazat swojg opinie MF w sprawie zwiekszenia poziomu ochrony konsumentéw,
ktdrzy zaciggneli (kredyty) pozyczki w sektorze bankowym lub spdétdzielczych kasach
oszczednosciowo  kredytowych, polegajgce na  ustawowym  ograniczaniu
maksymalnych kosztow pozaodsetkowych kredytu (pozyczki) innego niz kredyt

konsumencki,
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e zgtosit swoje uwagi Przewodniczagcemu KNF w zwigzku z prowadzonymi pracami
dotyczacymi zatozen do nowelizacji Rekomendacji S dotyczacej dobrych praktyk w
zakresie zarzadzania ekspozycjami kredytowymi zabezpieczonymi hipotecznie,

e przedstawit swoje uwagi Komisji Finanséw Publicznych (Sejm RP)do poselskiego
projektu ustawy o restrukturyzacji kredytéw denominowanych lub indeksowanych do
waluty innej niz waluta polska oraz o wprowadzenie zakazu udzielania takich kredytow,
projektu ustawy o zasadach zwrotu niektdrych naleznosci wynikajacych z umoéw
kredytu i pozyczek oraz poselski projekt ustawy o szczegdlnych zasadach
restrukturyzacji walutowych kredytow mieszkaniowych w zwigzku ze zmiang kursu

walut obcych do waluty polskie;j.

4. Analiza wzorcow umownych w ramach ochrony zbiorowej klientow

Rzecznik dostrzegajgc niezwykle istotng spotecznie kwestie i sytuacje w jakiej znalezli sie
kredytobiorcy, ktérzy zawarli z bankami umowy kredytéow walutowych, czy tez umowy
kredytéw indeksowanych do waluty obcej albo denominowanych w walucie obcej podjat sie
analizy wybranych aspektdow prawnych poszczegélnych uméw kredytow walutowych
skierowanych do Rzecznika w ramach zgtaszanych przez klientéw bankdéw skarg. Wynikiem
przedmiotowej analizy umoéw kredytowych jest Raport Rzecznika Finansowego z czerwca
2016r. pt. Analiza prawna wybranych postanowien umownych stosowanych przez banki
w umowach indeksowanych do waluty obcej lub denominowanych w walucie obcej
zawieranych z konsumentami, w ktérym wskazane zostaty watpliwosci natury prawnej,
a odnoszace sie do kredytow walutowych. Liczne przeanalizowane umowy kredytéw
walutowych zawieraty postanowienia, ktére mogty zosta¢ uznane za sprzeczne z dobrymi
obyczajami i razgco naruszajgce interesy konsumentéw, a zatem w konkretnych
okolicznosciach moga zostac uznane za niedozwolone.

Rzecznik Finansowy pomimo braku kompetencji do podjecia interwencji wobec podmiotow
Swiadczgcych ustugi posrednictwa kredytowego, dokonat analizy uméw posrednictwa
zawieranych przez konsumentow z tymi podmiotami, ktére jak sie wydaje — wspdtpracuja
z bankami, towarzystwami ubezpieczeniowymi, instytucjami pozyczkowymi, a wiec

z podmiotami rynku finansowego. Z przeanalizowanych przez Rzecznika umdéw posrednictwa
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mozna wywnioskowac, ze postanowienia wigzgce konsumentéw, zawarte w tych umowach
mogg stanowi¢ niedozwolone postanowienia umowne wskazane odpowiednio w art. 3853 pkt
16 17 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. kodeks cywilny, o czym Rzecznik zawiadomit Prezesa
UOKiK wskazujgc, ze istnieje duze prawdopodobienstwo naruszenia praw i interesow

konsumentow.
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VI. Formy bezposredniej pomocy na rzecz klientdw podmiotow

rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego

1. Rozpatrywanie wnioskow z zakresu ubezpieczen gospodarczych

1.1. Wptyw wnioskow

Do Rzecznika Finansowego 2016 r. wptyneto 13 021 wnioskéw zgtaszanych w indywidualnych
sprawach z zakresu problematyki ubezpieczen gospodarczych.

Whnioskow w zakresie ubezpieczern na zycie (dziat 1) odnotowano tacznie 4396 (33,7%).
Natomiast wnioskow z zakresu problematyki pozostatych ubezpieczen osobowych oraz
majgtkowych (dziat Il) w przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tacznie 8602
(66,1%) . Wnioski naptywaty zaréwno bezposrednio od wnioskodawcéw — 10 137 wnioskow
(77,9%), jak tez za posrednictwem petnomocnikdéw i innych podmiotéw — 2884 wnioski

(22,1%) .

1.2. Tematyka wnioskow

Najliczniejsza grupa wnioskéw odnosita sie do problematyki ubezpieczen komunikacyjnych —
4952 wnioski (38,0%) (Tabela nr 3). Wsrdd nich najwiecej odnotowano na obowigzkowe
ubezpieczenie OC p.p.m. — 3799 wnioskow (29,2%). Wnioskodawcy w zakresie tej grupy
ubezpieczen skarzyli sie przede wszystkim na:
e catkowitg odmowe uznania roszczenia o odszkodowanie lub swiadczenie;
® odmowe uznania czesci roszczenia;
e opieszate prowadzenie postepowan likwidacyjnych, co prowadzito do nieterminowego
zaspokajania roszczen;
e utrudnienia w udostepnianiu akt szkody;
® brak wyczerpujgcych uzasadnien dla przyjmowanych przez ZU stanowisk, zarowno gdy
dotyczyty one odmowy uznania roszczenia, jak i wysokosci ustalonego odszkodowania

lub Swiadczenia.
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W zakresie ubezpieczen komunikacyjnych zgtaszano réwniez uwagi odnosnie sposobu
likwidacji szkody, poprzez nieuprawnione kwalifikowanie jej jako szkody catkowite;j.
Wskazywano, iz ubezpieczyciele czesto zanizajga wartos¢ pojazdu w stanie sprzed szkody,
a zawyzajg wartos¢ wraku/pozostatosci, nie udzielajgc jednoczesnie pomocy w ich zbyciu za
ustalong przez ZU cene. Zgtaszane problemy dotyczyty réwniez m.in. uzyskania petnej
rekompensaty za najem pojazdu zastepczego, prawa osoby poszkodowanej do decydowania
o wyborze czesci stosowanych do naprawy pojazdu, zasadnosci stosowania przez
ubezpieczycieli amortyzacji czesci, problematyki wyptaty odszkodowania z tytutu utraty
wartosci handlowej pojazdu, kosztéw zwigzanych z holowaniem i parkowaniem pojazdu,
zgdania przedstawienia faktur Zzrodtowych stwierdzajgcych rodzaj i Zzrodto nabycia czesci
zamiennych stosowanych przy naprawie pojazdu oraz obnizania przez ZU stawek
za roboczogodziny.

W odniesieniu do szkdd na osobie najczesciej pojawiaty sie zarzuty dotyczgce ustalania na zbyt
niskim poziomie $wiadczen odszkodowawczych, dochodzonych w ramach obowigzkowego
ubezpieczenia OC sprawcy szkody — w tym mieszczg sie zaréwno zarzuty dotyczgce zanizenia
procentu uszczerbku na zdrowiu, zbyt niskiej kwoty zadoscuczynienia za doznang krzywde,
zanizenia badZz odmowy wyptaty stosownego odszkodowania w przypadku znacznego
pogorszenia sytuacji zyciowej po Smierci osoby najblizszej oraz zados$éuczynienia pienieznego
za doznang krzywde przyznawanego najblizszym cztonkom rodziny. Poszkodowani i ich
petnomocnicy zgtaszali takze wnioski dotyczgce odmowy uznania w catosci bgdz w czesci przez
ZU kosztow poniesionych w zwigzku z leczeniem i rehabilitacjg, Swiadczonych poza systemem
NFZ.

Wysoka pozycje w zakresie liczebnosci wnioskdw w grupie ubezpieczerh komunikacyjnych
zajmowaty whnioski odnoszgce sie do ubezpieczen autocasco — 800 wnioskow (6,1%).
Najczesciej podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyly sporu co do wysokosci
przyznanego odszkodowania, zapisow o.w.u. skutkujgcych catkowita odmowg wyptaty
odszkodowania (uzasadniong brakiem dokumentéw badZz oryginalnych kluczykéw) oraz
interpretacji przepisdéw ubezpieczeniowych. Sprawy z tego zakresu odnosity sie takze do
problemdw zwigzanych z likwidacjg skutkow zdarzenia metodg szkody catkowitej, ktére czesto
wynikaty z mato starannego i profesjonalnego okreslenia wartosci pojazdu przy zawieraniu

umowy ubezpieczenia i przy likwidacji szkody.
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Kolejne miejsce w grupie ubezpieczern komunikacyjnych zajmowaty wnioski dotyczace
roszczen regresowych — 137 wnioskéw (1,1%). Najliczniejsza grupa spraw dotyczyta sytuacji,
w ktérych kierujgcy pojazdem zbiegt z miejsca zdarzenia.
W badanym okresie sprawozdawczym odnotowano tgcznie 105 wnioskéw dotyczacych
dziatalnosci UFG (0,8%). Przyczyng 47 wnioskow (0,4%) byta odmowa uznania w catosci lub w
czesci zgtaszanych roszczen odszkodowawczych. Natomiast 58 (0,4%) wnioskdow dotyczyto
naktadania opfat tytutem niedopetnienia obowigzku zawarcia umowy obowigzkowego
ubezpieczenia OC p.p.m. W takich sprawach osoba, na ktdrg Fundusz natozyt optate za
niespetnienie obowigzku zawarcia umowy ubezpieczenia, nie jest klientem podmiotu rynku
finansowego, w zwigzku z czym Rzecznik Finansowy nie jest uprawniony do podejmowania
dziatan w tego typu sprawach, w tym takze nie moze wystgpi¢ do UFG w celu jej zbadania.
Pozostate wnioski w grupie ubezpieczen komunikacyjnych dotyczyly ubezpieczen NNW
kierowcy i pasazerow — 60 wnioskow (0,5%), ubezpieczen assistance — 36 wnioskow (0,3%),
ubezpieczen szyb samochodowych oraz ubezpieczen Zielonej Karty (po 6 wnioskow) i
ubezpieczen kosztéw naprawy pojazdu (3 wnioski).
W przedstawianym okresie drugie miejsce zajmowaty sprawy dotyczace nieprawidfowosci w
dziale | — 4396 wnioskow (33,7%).
Najliczniejsza grupa wnioskdw z omawianego zakresu dotyczyta ubezpieczern wypadkowych
i chorobowych bedgcych uzupetnieniem ubezpieczen na zycie — 2528 wnioskow (19,4%).
Wysoka pozycja w grupie wnioskdw dziatu | dotyczyta ubezpieczen na zycie zwigzanych z u.f.k.
— 1053 whnioski (8,1%). Kolejne miejsce zajmowaty wnioski dotyczgce ubezpieczen na zycie —
755 wnioskow (5,8%), wnioski odnoszgce sie do ubezpieczen posagowych, zaopatrzenia dzieci
— 25 wnioskow (0,2%) oraz ubezpieczen rentowych — 12 wnioskéw (0,1%).
Najczesciej podnoszone zarzuty pod adresem ZU w grupie ubezpieczen na zycie dotyczyty:
a) odmowy uznania roszczenia przez ZU, z uzasadnieniem, iz:
e zdarzenie ubezpieczeniowe nie miesci sie w granicach ochrony gwarantowane;j
umowa;
e ubezpieczony zatait lub podat niepetne informacje o stanie zdrowia przed
zawarciem umowy ubezpieczenia;
b) sporuodnos$nie wysokosci Swiadczenia —w tym miescity sie zaréwno zarzuty dotyczace
zanizenia procentowego uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty przyznanego

Swiadczenia;
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c) opieszatosci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym, co prowadzito do
nieterminowego zaspokajania roszczen;
d) zbyt niskiej badZ catkowitej odmowy wyptaty, tzw. wartosci wykupu polisy,
proponowanej osobom wypowiadajgcym umowe w czasie jej trwania;
e) w przypadku rezygnacji z umowy ubezpieczenia na zycie z u.f.k. — wysokich optat
likwidacyjnych;
f) w odniesieniu do ubezpieczen grupowych — braku mozliwosci zapoznania sie z o.w.u.
w przypadku, gdy ubezpieczajgcym jest bank oraz brak oceny ryzyka przez ZU,
tj. rezygnacja z wywiadu medycznego, co w przypadku zajscia zdarzenia
ubezpieczeniowego skutkowato odmowag przyjecia odpowiedzialnosci przez ZU.
Trzecie miejsce w przedstawianym okresie sprawozdawczym zajmowaty sprawy odnoszgce sie
do problematyki ubezpieczerht OC — 1213 wnioskdéw (9,3%), w tym OC z tytutu prowadzonej
dziatalnosci — 975 wnioskow (7,5%), OC w zyciu prywatnym — 122 wnioski (0,9%), OC z tytutu
wykonywania zawodu — 86 wnioskow (0,7%), OC przewoznika — 29 wnioskow (0,2%) oraz OC
statkdw powietrznych i morskich — 1 wniosek. W tej grupie spraw najczesciej podnoszone
zarzuty dotyczyty:

e odmowy wyptaty odszkodowania motywowanej przez ZU brakiem ochrony
ubezpieczeniowej;

e ustalania przez ZU nieadekwatnej do rozmiaru szkody  wysokosci
odszkodowania/$wiadczenia, co zdaniem wnioskodawcéw wynikato z braku
starannosci w okreslaniu zakresu szkody, a takze w czesci przypadkéw — ze zbyt nisko
ustalanej minimalnej sumy gwarancyjne;j.

Kolejne miejsce w omawianym okresie zajmowaty wnioski odnoszace sie do ubezpieczenia
mienia od kradziezy z wltamaniem, od ognia i innych zdarzen losowych — 632 wnioski (4,9%),
w tym ubezpieczenia mienia osdb fizycznych — 546 wnioskdw (4,2%), ubezpieczenia mienia
przedsiebiorstw — 75 wnioskéw (0,6%) oraz assistance — 11 wnioskéw (0,1%).
Najczesciej podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyty nieprawidtowosci w dziataniach
ZU w odniesieniu do likwidacji szkéd zalaniowych, kradziezowych oraz ogniowych.
Przyczyng odmowy wyptaty odszkodowania przez ZU byt w szczegdlnosci:

® brak ochrony ubezpieczeniowe] bedacy konsekwencjg jej zakresu wynikajgcego

Z zawartej umowy wobec zdarzenia stanowigcego podstawe roszczenia;
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e ustalenie przez ZU nieadekwatnej do rozmiaru szkody wysokosci odszkodowania,
co zdaniem wnioskodawcéw wynikato z braku starannosci w okreslaniu zakresu
szkody, a takze zbyt nisko ustalonej sumy ubezpieczenia.

W okresie sprawozdawczym wysoky pozycje w zakresie liczebnosci stanowity wnioski
odnoszace sie do ubezpieczenia sprzetu gospodarstwa domowego i nowo zakupionego
sprzetu — 584 wnioski (4,5%). Najczesciej podnoszone zarzuty w tej grupie spraw dotyczyty
odmowy uznania roszczenia przez ZU z uwagi na brak wystgpienia okolicznosci objetych
ochrong ubezpieczeniowg. W szczegdlnosci dotyczyto to sytuacji, w ktorych zaistniate
zdarzenie nie spetniato definicji nieszczesliwego wypadku zawartej w o.w.u.

W 2016 r. do Rzecznika Finansowego wptynety 472 wnioski (3,6%) dotyczgce ubezpieczen
NNW, w tym 89 wnioskéw (0,7%) dotyczyto ubezpieczen NNW mtodziezy szkolne;j.
Najczesciej podnoszone zarzuty pod adresem ZU w tej grupie wnioskéw dotyczyty:

® odmowy przyznania Swiadczenia z powodu braku odpowiedzialnosci za zdarzenie — gdy
zdaniem ZU nie miesci sie ono w granicach zakreslonych w umowie;

® sporu odnosnie wysokosci Swiadczenia — w tym mieszczg sie zardwno zarzuty
dotyczgce zanizenia procentu uszczerbku na zdrowiu, jak tez zbyt niskiej kwoty
przyznanego Swiadczenia.

W omawianym okresie odnotowano 278 wnioskéw (2,1%) odnoszgcych sie do problematyki
ubezpieczen rolnych. Najliczniejsza grupa spraw odnosita sie do obowigzkowego
ubezpieczenia OC rolnikéw z tytutu posiadania gospodarstwa rolnego — 119 wnioskéw (0,9%).
Kolejne miejsca w grupie ubezpieczen rolnych zajmowaty wnioski dotyczgce umow
obowigzkowego ubezpieczenia budynkéw wchodzgcych w sktad gospodarstwa rolnego — 87
whnioskéw (0,7%), ubezpieczenia upraw — 44 wnioski (0,3%), ubezpieczenia maszyn rolniczych
— 16 wnioskéw (0,1%), ubezpieczenia mienia w gospodarstwach rolnych — 7 wnioskow (0,1%)
oraz ubezpieczenia zwierzat w gospodarstwach rolnych — 3 wnioski.

Ponadto 2 wnioski dotyczyty dziatalnosci UFG, w tym odmowy uznania zgtaszanych roszczen
odszkodowawczych oraz naktadania optat tytutem niedopetnienia obowigzku zawarcia
umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC rolnikow z tytutu posiadania gospodarstwa
rolnego.

Najczesciej podnoszone zarzuty pod adresem ZU w grupie wnioskdw z zakresu ubezpieczen
rolnych dotyczyty:

® sporu odnosnie wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia;

38



e oddalenia w catosci roszczenia przez ZU;
e opieszatosci w prowadzonym postepowaniu likwidacyjnym, co prowadzito do
nieterminowego zaspokajania roszczen.

Dodatkowo w odniesieniu do umoéow obowigzkowego ubezpieczenia budynkéow wchodzacych
w sktad gospodarstwa rolnego najczesciej podnoszone zarzuty dotyczyty m.in.
nieprawidtowosci w dziataniach ZU w odniesieniu do likwidacji szkéd huraganowych,
ogniowych oraz zalaniowych. W tej grupie wnioskdw, pewna liczba spraw dotyczyta takze
pomniejszenia naleznego odszkodowania o stopied amortyzacji budynku liczony przez
ubezpieczycieli od dnia posadowienia budynku, nie za$ tak jak stanowi ustawa — o jego
faktyczne zuzycie, ktére powinno byc liczone od dnia rozpoczecia odpowiedzialnosci ZU do
dnia powstania szkody.
W 2016 r. do Rzecznika Finansowego wptynety 142 wnioski (1,1%) odnoszgce sie do
problematyki ubezpieczen turystycznych, w tym:

® ubezpieczenia kosztow rezygnacji z podrdézy — 48 wnioskow (0,4%);

e ubezpieczenia kosztédw leczenia podczas pobytu za granicg — 47 wnioskéw (0,4%);

e ubezpieczenia bagazu — 22 wnioski (0,2%);

® ubezpieczenia turystyczne z opcjg NNW — 15 wnioskéw (0,1%);

® gassistance — 7 wnioskow;

e ubezpieczenia opdinienia/odwotania lotu — 2 wnioski;

® ubezpieczenia kosztéw leczenia dla cudzoziemcédw — 1 wniosek.
Podnoszone zarzuty pod adresem ZU w tej grupie wnioskow dotyczyty w szczegdlnosci
odmowy przyznania odszkodowania/swiadczenia, motywowanej przez ZU brakiem ochrony
ubezpieczeniowej wynikajgcej z zakresu zawartej umowy, sporu odnosnie wysokosci
odszkodowania/$wiadczenia, wynikajgcego przede wszystkim ze zbyt niskiej sumy
ubezpieczenia, a takze dotyczyty opieszatosci w prowadzonym postepowaniu
odszkodowawczym.

Pozostate grupy wnioskdw nie przekroczyty 1,0% ogdtu spraw kierowanych do Rzecznika w

2016r.
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1.3. Zarzuty zawarte we wnioskach

W przedstawianym okresie zdecydowanie dominowaty zarzuty zawarte w czterech grupach
probleméw:
e oddalenie roszczenia przez ZU — 5939 wnioskow (45,6%);
® spdér co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia — 4028 wnioskéw
(30,9%);
® sposob ksztattowania taryf sktadek oraz zawartych w nich systemow znizek i zwyzek
(bonus/malus) zaréwno w ubezpieczeniach obowigzkowych, jak i dobrowolnych;
rozliczenia tytutem zwrotu niewykorzystanych czesci sktadek; wezwania przez ZU do
zaptaty sktadek powstatych na skutek ponownej kalkulacji; wystepowanie tzw.
podwdjnego ubezpieczenia w odniesieniu do obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m.
oraz dodatkowo w ubezpieczeniach na zycie z u.f.k. w przypadku rezygnacji z umowy
ubezpieczenia — wysokie optaty likwidacyjne — 1186 wnioskéw (9,1%);
e opieszato$¢ w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym, co prowadzito do

nieterminowego zaspokajania roszczen — 552 wnioski (4,2%).

1.4. Tryb rozpatrywania wnioskéw i wynik interwenciji

W zdecydowanej wiekszosci wnioskow — 10 658 (81,8%), Rzecznik Finansowy podjat
interwencje. Podjecie interwencji w danej sprawie miato miejsce wéwczas, gdy z posiadanego
materiatu wynikato, iz mogto dojs¢ do naruszenia praw lub interesow osdb, ktére Rzecznik
reprezentuje. Podmiot rynku finansowego odnoszac sie do interwencji Rzecznika uznawat jej
zasadnos$¢ badz tez podtrzymywat dotychczas zajete stanowisko, uzupetniajgc je zazwyczaj
dodatkowymi wyjasnieniami. Nastepnie eksperci Rzecznika Finansowego poddawali sprawe
powtdrnej ocenie, od ktdrej zalezaty dalsze kroki w sprawie. W przypadku uznania potrzeby
ponownej interwencji, kontynuowano jg. Zakres iczestotliwos¢ wymiany stanowisk i
argumentow oraz, co za tym idzie, czas zatatwiania wnioskdw, roznit sie wiec w konkretnych
przypadkach. W wyjatkowych sytuacjach Rzecznik podejmowat interwencje wnoszac
o uwzglednienie i zastosowanie trybu wyjgtkowego (tzw. kulancji ubezpieczeniowej), mimo

istnienia negatywnych przestanek dla wnioskodawcy.
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Rzecznik Finansowy uznawat sprawe za zakoriczong, gdy:

® podmiot rynku finansowego ostatecznie podtrzymat dotychczasowe stanowisko;

e podmiot rynku finansowego uznat zasadnos$¢ interwencji i zmienit swoje stanowisko

w catosci lub w czesci;
¢ wnioskodawca wystgpit na droge sgdowsg;
e w swietle kolejnych wyjasnien i po analizie wniosku uznat, ze nie nastgpito naruszenie
praw lub intereséw osob, ktdre reprezentuje.

W kazdym przypadku wnioskodawca otrzymywat wyjasnienie stanu prawnego, na podstawie
ktorego Rzecznik Finansowy dokonat analizy zasadnosci ztozonego wniosku. W sprawach, w
ktorych spor dotyczyt oceny stanu faktycznego, a podmiot rynku finansowego podtrzymat
swoje stanowisko, natomiast Rzecznik uwazat, iz jest ono niezasadne, wskazywano na
mozliwos¢ zasiegniecia opinii niezaleznego rzeczoznawcy w szkodach majgtkowych, a w
szkodach osobowych opinii medycznej, jeszcze przed skierowaniem sprawy na droge
postepowania sgdowego. Rzecznik Finansowy informowat takze, iz opinia taka moze by¢
wykorzystana w sporze sgdowym, ale bedzie mie¢ wtedy wyfacznie charakter tzw. dokumentu
prywatnego, co oznacza, ze sad moze, ale nie musi bra¢ pod uwage zawartych w niej wnioskow
i np. moze zasiegna¢ w toku procesu opinii biegtego, wpisanego na liste biegtych sagdowych.
W przypadku nieuwzglednienia wniosku, wnioskodawca byt informowany o mozliwosci
dochodzenia roszczen na drodze sgdowej oraz mozliwosci rozstrzygniecia sporu miedzy
klientem a podmiotem rynku finansowego w drodze pozasgdowego postepowania przed
Rzecznikiem Finansowym. Dodatkowo, w uzasadnionych sprawach, w szczegdlnosci, gdy spor
dotyczyt oceny stanu prawnego, Rzecznik informowat wnioskodawce, iz w przypadku
wytoczenia powddztwa cywilnego przeciwko podmiotowi rynku finansowego moze udzieli¢
dalszej pomocy poprzez przedstawienie sadowi os$wiadczenia zawierajgcego istotny dla
sprawy poglad. Rzecznik Finansowy nie podjat interwencji w 2314 przypadkach (17,8%).
Gtéwna przyczyng niepodjecia interwencji byty ustalenia, iz sprawy te pozostawaty poza
ustawowym zakresem kompetencji Rzecznika — fgcznie 1741 wnioskdw  (13,3%).
Z analizy wnioskéw wynikato, iz klient podmiotu rynku finansowego nie wyczerpat drogi
postepowania reklamacyjnego — 1385 wnioskow (10,6%) lub wnioskodawca nie byt klientem
podmiotu rynku finansowego — 356 wnioskow (2,7%). W okresie sprawozdawczym Rzecznik
Finansowy nie podejmowat takze interwencji we wnioskach, ktore byty kierowane do

Rzecznika, jako drugiego badz kolejnego adresata, jedynie ,,do wiadomosci” — 139 wnioskow
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(1,1%). Ich autorzy wyraznie zaznaczali, iz chodzi im jedynie o zapoznanie Rzecznika z dang
sprawg. Nie podejmowano takze interwencji w sprawach, w ktdorych autorzy wystgpien
zwracali sie do Rzecznika Finansowego o udzielenie okreslonych wyjasnien oraz w sprawach,
w ktorych analiza posiadanych dokumentéw nie wskazywata na stwierdzenie naruszenia praw
badz interesdw oséb, ktore Rzecznik reprezentuje — 321 wnioskow (2,5%). Do tej grupy spraw
zaliczone zostaty przypadki, w ktorych toczg sie postepowania przed sgdem, zapadty juz wyroki
sgdowe badz nastgpito przedawnienie roszczen.

W wyniku interwencji Rzecznika Finansowego fgcznie w odniesieniu do 1720 wnioskow
(18,2%) nastgpita zmiana stanowiska na korzy$s¢ wnioskodawcy, w tym w drodze wyjatku

wobec 54 spraw (0,6%).

1.5. Liczba wnioskéw w podziale na poszczegdlne podmioty rynku finansowego

W zatgczniku do sprawozdania zawarte sg informacje o liczbie wnioskéw kierowanych do
Rzecznika Finansowego w 2016 r. w podziale na poszczegdlne podmioty rynku ubezpieczen.
Informacje te uzupetniono danymi o udziale w rynku kazdego z wymienionych podmiotéw,
W 2016 r. do Rzecznika wptyneto tgcznie 4396 (33,7%) wnioskdéw odnoszacych sie do
nieprawidfowosci w dziale I, w tym na funkcjonowanie okreslonych podmiotéw rynku
finansowego dziatu | z siedzibg w Polsce odnotowano 4305 wnioskow . W odniesieniu do 60
spraw poruszono kwestie zwigzane z dziatalnoscig Oddziatow zagranicznych ZU w Polsce, a w
27 przypadkach sprawy odnosity sie do funkcjonowania zagranicznych podmiotow. W 4
whnioskach brak byto wskazania nazwy ZU na zycie, ktdrego dotyczyta sprawa. W omawianym
okresie odnotowano facznie 8602 (66,1%) wnioski dotyczace nieprawidtowosci w dziale Il. Na
dziatalnos¢ poszczegdlnych ZU dziatu Il z siedzibg w Polsce wptynety 7893 wnioski. Na
funkcjonowanie Oddziatéw zagranicznych ZU w Polsce odnotowano 374 wnioski (4,348%
ogotu spraw dziatu 1), 152 sprawy dotyczyty dziatalnosci zagranicznych ZU, w 30 przypadkach
whnioski odnosity sie do funkcjonowania podmiotdéw ustanowionych przez zagraniczne ZU jako
reprezentantéw ds. roszczen na terenie Polski niebedgcych ZU, 108 wnioskow dotyczyto
dziatalnosci UFG, 3 sprawy dotyczyty dziatalnosci PBUK. W odniesieniu do 42 wnioskow
skarzacy nie okreslili nazwy ZU dziatu Il bedgcego podmiotem wniosku.

Zgodnie z art. 33 ww. ustawy o Rzeczniku Finansowym, Rzecznik wystgpit do podmiotéw rynku

finansowego z wnioskiem o udostepnianie informacji dotyczacych liczby reklamacji oraz liczby
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wystgpien klientow tych podmiotéw na droge postepowania sgdowego w wyniku
nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z ich wolg, z uwzglednieniem:

1) liczby reklamacji;

2) uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajgcych z wniesionych reklamaciji;

3) informacji o wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach i kwot zasadzonych

prawomocnymi orzeczeniami sadow na rzecz klientéw w okresie sprawozdawczym.

Materiat statystyczny dotyczacy liczby reklamacji w podziale na poszczegdlne podmioty rynku
finansowego stanowi przedmiot analizy Rzecznika Finansowego. Informacje i spostrzezenia
wyptywajace z rozpatrywania wnioskdw o interwencje w sprawie nie uwzglednienia reklamacji

stanowig jeden z kluczowych elementéw formutowania wnioskow ogdlnej natury.

1.6. Eksperckie dyzury telefoniczne z zakresu ubezpieczen gospodarczych

W 2016 r. w zakresie ubezpieczen gospodarczych udzielono 14596 porad telefonicznych. W
zakresie ubezpieczen na zycie (dziat I) odnotowano tgcznie 2231 porad (15,3%) . Najczesciej
podnoszone w rozmowach zarzuty dotyczyty odmowy wyptaty Swiadczenia z tytutu zawartej
umowy ubezpieczenia na zycie, prosby o udzielenie wskazéwek co do dalszego prowadzenia
sprawy, interpretacji przepiséw ubezpieczeniowych, bgdz sporu co do wysokos$ci przyznanego
Swiadczenia wynikajgcego czesto z zanizania przez ubezpieczycieli procentowego uszczerbku
na zdrowiu. Znaczna grupa porad dotyczyta ubezpieczen na zycie z u.f.k., a w szczegdlnosci
sytuacji, gdy dochodzi do rozwigzania umowy przed terminem w niej przewidzianym, co
powoduje z reguty utrate znacznej czesci wptaconych srodkdow w postaci wysokiej — majacej
charakter kary finansowej — opfaty likwidacyjnej.

W przedstawianym okresie sprawozdawczym odnotowano tgcznie 11978 porad (82,1%) z
zakresu problematyki pozostatych ubezpieczen osobowych oraz ubezpieczern majatkowych.
Najliczniejsza grupa rozméw odnoszacych sie do ubezpieczen dziatu Il, bo az 8216 (56,3%)
dotyczyta problematyki ubezpieczern komunikacyjnych, tj. obowigzkowego ubezpieczenia OC
p.p.m., ubezpieczen autocasco, ubezpieczen assistance, ubezpieczen NNW kierowcy i
pasazerow oraz Zielonej Karty. W tej grupie porad dominowaty rozmowy dotyczgce zagadnien
zwigzanych z obowigzkowym ubezpieczeniem OC p.p.m. (6943 udzielonych porad — 47,6%).
W zakresie ubezpieczenia OC p.p.m. rozmowecy najczesciej zgtaszali uwagi i zapytania o sposéb

likwidacji nastepstw zdarzenia metoda szkody catkowitej. Wskazywali, ze czesto
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ubezpieczyciele w sposdb nieuprawniony kwalifikujg szkode jako catkowitg poprzez zanizanie
wartosci pojazdu w stanie sprzed szkody, a zawyzanie wartosci wraku/pozostatosci, nie
udzielajac jednoczesnie pomocy w ich zbyciu za ustalong cene. Pozostate porady dotyczyty
uzyskania odszkodowania za wynajem pojazdu zastepczego, zasadnosci stosowania przez
ubezpieczycieli pomniejszania odszkodowania o procent amortyzacji czesci uzytych do
naprawy, prawa osoby poszkodowanej do decydowania o wyborze czesci stosowanych do
naprawy pojazdu, problematyki wyptaty odszkodowania z tytutu utraty wartosci handlowej
pojazdu, kwestii zwigzanych z podatkiem VAT, zgdania przedstawienia faktur Zzrodtowych
stwierdzajgcych rodzaj i Zrédto nabycia cze$ci zamiennych stosowanych przy naprawie
pojazdu, obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny oraz kosztow zwigzanych z
holowaniem i parkowaniem pojazdu. Ponadto znaczna czes¢ porad dotyczyta wezwania przez
ZU do zapfaty sktadki w wyniku jej ponownej rekalkulacji. Rozméwcy wskazywali réwniez na
problemy z uzyskaniem od ZU zwrotu niewykorzystanej czesci sktadki. Pomimo nowelizacji
przepisdw, cze$¢ rozmow odnosita sie takze do wystepowania tzw. podwadjnego ubezpieczenia
OC p.p.m., do ktdrego dochodzito w zwigzku z nabyciem pojazdu od innego posiadacza lub w
przypadku zmiany dotychczasowego ubezpieczyciela, bez skutecznego wypowiedzenia
uprzedniej umowy.

W grupie porad z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych drugie miejsce zajety rozmowy
dotyczgce ubezpieczen autocasco — 1132 (7,8%). Najczesciej podnoszone w rozmowach
zarzuty dotyczyty sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania, interpretacji przepisow
ubezpieczeniowych oraz zapisow o.w.u. skutkujgcych catkowita odmowag wyptaty
odszkodowania. Porady z tego zakresu odnosity sie takze do probleméw zwigzanych z
likwidacjg szkdd, ktére czesto wynikaty z mato starannego i profesjonalnego okreslenia
autentycznosci dokumentow pochodzenia pojazdu i kluczykdw danego pojazdu oraz jego
wartosci przy zawieraniu umowy.

W badanym okresie sprawozdawczym kolejne miejsce pod wzgledem liczby udzielonych porad
zajety ubezpieczenia mienia. Rozmoéw z tego zakresu odnotowano 1304 (8,9%). Czes¢ z nich
odnosita sie do nieprawidtlowosci w dziatalnosci ZU w zwigzku z likwidacjg szkdd
kradziezowych, szkdéd spowodowanych silnym wiatrem oraz intensywnymi opadami deszczu,
a takze szkdd powstatych w okresie zimowym. W rozmowach z tego zakresu poruszane byty
kwestie zbyt rygorystycznych ograniczen odpowiedzialnosci ZU wynikajgcych z tresci o.w.u.

skutkujgcych catkowita odmowg wypfaty odszkodowania, wyptata odszkodowania
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nieadekwatnego do rozmiaru poniesionej szkody, interpretacji przepiséw ubezpieczeniowych,
prosby o ukierunkowanie w dziataniu, a takze opieszatego prowadzenia postepowania
likwidacyjnego.

Kolejne miejsce pod wzgledem liczby udzielonych porad (1118 — 7,7%) zajmowata tematyka
ubezpieczen OC (poza OC p.p.m., OC rolnikéw i OC w turystyce). Rozmowy te dotyczyty m.in.
odmowy wyptaty odszkodowania z uwagi na brak ochrony ubezpieczeniowej wynikajgcej z
zawartej umowy, prosby o wskazanie podmiotu zobowigzanego do naprawienia szkody, a
takze zakresu przystugujgcych swiadczen. Rozmowcy wskazywali rowniez na brak nalezytego
okreslenia przez ubezpieczyciela zakresu i kosztéw naprawienia szkody oraz nieterminowej jej
likwidacji.

Porad dotyczacych ubezpieczen NNW udzielono tgcznie 455 (3,1%), w tym z zakresu
ubezpieczen NNW mtodziezy szkolnej 61 (0,4%). W rozmowach poruszane byty kwestie
zwigzane m.in. z odmowg wyptaty Swiadczenia z uwagi na ograniczony zakres ochrony
wynikajgcy z zawartej umowy, interpretacjg przepisow ubezpieczeniowych, a takze
przyznaniem zanizonego $wiadczenia z uwagi na niskg sume ubezpieczenia lub dotyczyty
prosby o ukierunkowanie w dziataniu.

Pozostate grupy porad nie przekroczyty 2,0% ogdtu rozméw przeprowadzonych w 2016 r.
podczas eksperckich dyzuréw telefonicznych z zakresu ubezpieczen gospodarczych
(szczegotowe dane zawiera Tabela nr 26).

W omawianym okresie sprawozdawczym w prowadzonych rozmowach zdecydowanie
dominowaty zarzuty zawarte w szes$ciu grupach problemdw:

1. sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania — 2755 rozméw (18,9%);

2. oddalenia roszczenia zgfaszanego z tytutu umowy ubezpieczenia — 2754 rozmowy
(18,9%);

3. prosby o ukierunkowanie w dziataniu np. odnosnie sposobu postepowania w
przypadku powstania szkody, katalogu przystugujgcych roszczen z tytutu umowy
ubezpieczenia, czy prowadzonego postepowania reklamacyjnego — 2375 rozméw
(16,3%);

4. interpretacji przepisow ubezpieczeniowych — 1756 rozmoéw (12,0%);

5. opieszatosci w prowadzonym postepowaniu odszkodowawczym — 989 rozmow

(6,8%);
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6. sposobu naliczania, wysokosci, zwrotu, wezwania do zaptaty sktadki, w tym
przedawnionej— 787 rozmow (5,4%).

W badanym okresie sprawozdawczym dyzurujgcy eksperci wskazywali na pojawiajaca sie
wielowgtkowos¢ probleméw sygnalizowanych przez rozméwcéw wynikajgcych z realizacji
zakresu umowy ubezpieczenia.

W zatgczniku do sprawozdaniu zawarto informacje o liczbie udzielonych porad dotyczgcych
poszczegdlnych podmiotéw rynku finansowego. W zatgczniku przedstawiono w ukfadzie
tabelarycznym informacje o poszczegdlnych podmiotach funkcjonujgcych na polskim rynku
finansowym prowadzacych dziatalno$¢ w zakresie ubezpieczen na zycie — dziat | oraz w
zakresie pozostatych ubezpieczen osobowych oraz ubezpieczen majgtkowych — dziat Il. W
2016 r. 31 porad odnosito sie do funkcjonowania podmiotéw zagranicznych ZU dziatu I, 7
rozmow dotyczyto oddziatéw zagranicznych ZU w Polsce. W 407 rozmowach (3,398% ogodtu
porad dziatu IlI) poruszano kwestie zwigzane z dziatalnoscig oddziatdw zagranicznych ZU w
Polsce, w 182 rozmowach wskazano jako podmiot zagraniczny ZU, a 59 porad odnosito sie do
funkcjonowania podmiotow ustanowionych przez zagraniczne ZU jako reprezentanta ds.
roszczen na terenie Polski niebedgcych ZU. W odniesieniu do 216 udzielonych porad
poruszano kwestie zwigzane z dziatalnoscig UFG, natomiast 19 rozmow odnosito sie do
funkcjonowania PBUK. Ponadto w 1823 rozmowach nie okreslono nazwy ZU dziatu Il .

W 2016 r. 387 rozmow pozostawato poza zakresem kompetencyjnym Rzecznika Finansowego.

2. Rozpatrywanie wnioskdw z zakresu zabezpieczenia emerytalnego

2.1. Wptyw wnioskow

W 2016 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto ogdtem 60 pisemnych wystgpien z zakresu
zabezpieczenia emerytalnego.

W przedstawionym okresie sprawozdawczym najliczniejsza grupa spraw, ktore wptynety do
Rzecznika, dotyczyta dziatalnosci ZUS, tgcznie 37 spraw (61,7%).

Kolejna grupa wnioskéw odnosita sie do funkcjonowania Otwartych Funduszy Emerytalnych

— 15 wnioskéw (25,0%). Zdecydowana wiekszo$¢ wystgpien dotyczyta zastrzezen co do
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podziatu sSrodkéw po $mierci cztonka OFE. Pozostata grupa wnioskow odnosita sie do spraw

zwigzanych z gromadzeniem oszczednosci na rachunkach IKE, IKZE i w ramach PPE.

2.2. Tematyka wnioskow

Najwieksza grupa wnioskéw dotyczacych tematyki OFE odnosita sie do tresci obowigzujgcych
przepiséw w zakresie dziedziczenia sSrodkéw zgromadzonych na rachunku OFE i procedur ich

wyptaty w przypadku smierci cztonka funduszu. Pozostate wnioski dotyczyty problemu
zwigzanego z przekazywaniem rocznych informacji o Srodkach zgromadzonych na rachunku w
OFE na nieprawidtowy adres czy tez zgdania zwrotu nadptaconych skfadek.

W wystgpieniach zwigzanych z prowadzeniem rachunku IKE wnioskodawcy prosili o
interpretacje  w kwestii wypfaty, wypfaty transferowej, a takze zwrotu S$rodkow
zgromadzonych na tym rachunku.

C W wystgpieniach zwigzanych z prowadzeniem rachunku IKZE podnoszono problem
wypowiedzenia umowy przez podmiot rynku finansowego ze wzgledu na zalegtosci w
ptatnosci sktadki, a takze problem zwarcia umowy pod wptywem btedu.

Whniosek w sprawie PPE dotyczyt mozliwosci objecia programem wszystkich nowych

pracownikéw przejmowanego przez przedsiebiorce zaktadu pracy.

2.3. Podziat wnioskéw ze wzgledu na podmiot, wobec ktérego zostat wniesiony

Zatacznik do sprawozdania Rzecznika zawiera informacje o liczbie wnioskow wptywajgcych na
poszczegdlne OFE. Informacje te uzupetniono danymi o liczbie cztonkéw kazdego z
wymienionych podmiotéw. Realizujgc ustawowy obowigzek przekazywania przez podmioty
rynku finansowego sprawozdan dotyczacych rozpatrywania reklamacji oraz liczby wystgpien
klientéw na droge postepowania sgdowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z
wolg klientéw z uwzglednieniem liczby reklamacji, uznanych i nieuznanych roszczen,
wynikajgcych z wniesionych reklamacji oraz informacji o wartosci roszczen zgtoszonych w
pozwach i kwot zasgdzonych prawomocnymi orzeczeniami sadéw na rzecz klientow
w okresie sprawozdawczym zgodnie z art. 33 ustawy o Rzeczniku Finansowym, do Rzecznika

wptynety dane wszystkich funkcjonujacych na rynku 12 PTE oraz informacje dotyczace

47



dziatalnosci 2 Pracowniczych Towarzystw Emerytalnych i 4 Dobrowolnych Towarzystw
Emerytalnych . Zestawienie przekazanych danych zawarte jest w zatgczniku do sprawozdania.
Analizujgc  sprawy w ujeciu podmiotowym do Rzecznika wptyneto w sumie
15 wystgpien na dziatalno$¢ OFE (5 wnioskdw na dziatalnos¢ Nationale -Nederlanden OFE, 3
whnioski na Aviva OFE Aviva BZ WBK, 2 wnioski na OFE PZU ,,Ztota Jesien” i po jednym wniosku
na AEGON OFE, AXA OFE, GENERALI OFE, NORDEA OFE i OFE Pocztylion), 4 wystgpienia
zwigzane z prowadzeniem IKE, 2 w zwigzku z prowadzeniem IKZE oraz jeden dotyczacy

prowadzenia PPE.

2.4. Sposdb zatatwienia spraw i wynik interwencji

W omawianym okresie sprawozdawczym sposrod 60 wystgpien, jakie wptynety do Rzecznika,
czynnosci interwencyjne podjeto w 5 sprawach (8,3%). Jedna sprawa zakonczyta sie
pozytywnie, dwie odmownie a w pozostatych prowadzone sg czynnosci wyjasniajgce. W
pozostatych 55 sprawach (91,7%), Rzecznik nie podjat interwencji. Niepodjecie czynnosci
spowodowane byto w gtdwnej mierze brakiem witasciwosci Rzecznika Finansowego,
wczesniejszym rozpatrywaniem sprawy przez sady ubezpieczen spotecznych, wskazaniem
skarzgcemu innego podmiotu wtasciwego do rozpatrzenia danej sprawy, brakiem stosownego
wniosku ze strony osoby kierujgcej wystgpienie, w ktérym zawarta byta jedynie prosba o
wyjasnienie przepisow prawnych dotyczacych dziatalnosci danego podmiotu. Interwencje nie
byty rowniez podejmowane w sprawach kierowanych do Rzecznika jako do kolejnego adresata
(,,do wiadomosci”), gdyz ich nadawcy wyraznie zaznaczali, ze chodzi im jedynie o zapoznanie
Urzedu z dang sprawg, a takze ze wzgledu na brak informacji o ztozeniu reklamacji do

podmiotu rynku finansowego.

2.5. Eksperckie dyzury telefoniczne z zakresu zabezpieczenia emerytalnego

W ramach telefonicznego poradnictwa z zakresu zabezpieczenia emerytalnego, w 2016 r.
Rzecznik udzielit 199 porad. Nalezy podkresli¢ z zadowoleniem, iz dominowaty kwestie
informacyjne, a zatem w przewazajacej mierze nie byly to skargi na postepowanie OFE lub

instytucji finansowych prowadzgcych IKE, IKZE lub PPE.
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Udzielono 137 porad zwigzanych z cztonkostwem w OFE, 35 porad zwigzanych z IKE i IKZE oraz
17 w zwigzku z prowadzeniem PPE. Pozostate zwigzane byty z ubezpieczeniami spotecznymi w
ZUS i KRUS (zatgcznik). Jak w poprzednich latach, dominowaty kwestie zwigzane z
dziedziczeniem zgromadzonych s$rodkéw po Smierci cztonka OFE (85 rozmow). Z tym
problemem t3czyty sie pytania o wptyw podziatu i wyptaty srodkéw na uzyskane prawo do
renty rodzinnej (4 rozmowy). Duze zainteresowanie budzit takze podziat zgromadzonych
sSrodkéw w zwigzku z rozwodem (30 rozméw). Duzg grupe rozmow stanowity watki zwigzane
z transferem srodkow z PPE do IKE (17 rozmdw) oraz zwrotu z IKE po transferze srodkow z PPE
(16 rozmoéw), ponadto pytano o tzw. opfaty likwidacyjne przy zwrocie srodkéw z IKE (7

rozmow).

3. Wystgpienia o porady naptywajgce drogg elektroniczng

W okresie sprawozdawczym Rzecznik Finansowy konsekwentnie wypetniat swe funkcje
informacyjno-edukacyjne poprzez udzielanie porad oraz informacji za posrednictwem poczty
elektronicznej. Poza wyjasnieniem udzielonym na tle przedstawionego zagadnienia,
praktykowano réwniez wskazywanie ewentualnych mozliwosci dalszego postepowania ze
wskazaniem podstaw prawnych, pogladow doktryny oraz linii orzecznictwa sgadowego
w analogicznych sprawach, moggcych pomdc internaucie w ostatecznym rozwigzaniu jego
problemu. W przypadku pytan, dla ktéorych byto to wskazane, przedstawione wyjasnienia
zawieraty réwniez odestania do dodatkowych opracowan oraz wzoréw pism zamieszczonych
na stronie internetowej Rzecznika Finansowego.

Nierzadko zgtaszany problem miat tak skomplikowany stan faktyczny i prawny, ze ekspert nie
byt w stanie udzieli¢ jednoznacznej odpowiedzi. W takich przypadkach zgtaszajgcy problem
proszony byt o dostarczenie do Rzecznika Finansowego doktadnego opisu sprawy w postaci
wniosku o podjecie interwencji wraz z niezbedng dokumentacja.

Podobnie jak w poprzednich latach najczestszymi problemami, z ktédrymi spotkat sie Rzecznik
w zapytaniach przekazywanych w formie elektronicznej, byty kwestie zwigzane
z ubezpieczeniami komunikacyjnymi. W dalszym ciggu, mimo szeroko zakrojonej akcji
informacyjnej majgcej na celu przyblizenie podstawowych problemdéw zwigzanych

z ubezpieczeniami obowigzkowymi najwiecej watpliwosci budzity zagadnienia dotyczace:
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e termindw na likwidacje szkody oraz na udzielenie odpowiedzi na reklamacje;

® zakresu roszczen odszkodowawczych ze szkéd majgtkowych i osobowych;

® sposobu postepowania w przypadku likwidacji szkody przez ubezpieczyciela;

e tzw. szkody catkowitej, amortyzacji czesci, zasadnosci zwrotu kosztéw najmu pojazdu

zastepczego, utraconej wartos¢ handlowej itp..

Wsrod pytan dotyczacych ubezpieczen komunikacyjnych zdecydowana wiekszosé dotyczy
obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m.
Druga co do liczby pytan grupe stanowig pytania dotyczgce umoéw ubezpieczenia na zycie. W
tej grupie zauwazy¢ nalezy przede wszystkim znaczng liczbe pytan odnosnie umoéw
ubezpieczenia na zycie z u.f.k.
Kolejng liczcbowo kategorie pytan stanowig te dotyczagce umoéw ubezpieczenia mienia
ruchomego. Sg to m.in. pytania dotyczace ubezpieczen sprzetu elektronicznego (komputerdw,
tabletéow, smartfonéw) oferowanych przede wszystkich w sieciach handlowych przy zakupie
tego typu urzgdzenia oraz przez operatoréw telefonii komdrkowej (w szczegdlnosci tzw.
ubezpieczenia wyswietlacza).
Nieco mniej pytan dotyczy umow ubezpieczenia OC innych niz obowigzkowe ubezpieczenie
OC p.p.m. W tej grupie nalezy wyrdzni¢ czeste pytania w zakresie odpowiedzialnosci cywilnej
zarzadcy drogi i OC przedsiebiorcy.
Wsréd pytan dotyczgcych umow ubezpieczenia NNW wyraznie wyodrebniajg sie pytania z
zakresu grupowych umoéw ubezpieczenia NNW mtodziezy szkolnej.
Zwraca rowniez uwage fakt, ze w okresie sprawozdawczym wzrdst poziom skomplikowania
zagadnien prawnych bedacych przedmiotem zapytan. Wynika to zapewne z faktu, ze dla
konsumentéw dla zrozumienia niektorych prostszych zagadnien wystarczajgca jest
informacja, ktérg mozna uzyska¢ samodzielnie np. ze strony internetowej Rzecznika
Finansowego. Przedstawiona powyzej forma dziatalnosci Rzecznika, poza utatwieniem w
dostepie konsumentéw do informacji, wptywa rowniez na podejmowanie dziatan na innych
ptaszczyznach. Nalezy bowiem podkresli¢, ze na podstawie obserwacji i analizy wptywajgcych
zapytan drogg elektroniczng, nastepuje m.in. aktualizacja i uzupetnienie tresci zamieszczanych
na portalu internetowym Urzedu, w zakresie najczesciej sygnalizowanych przez konsumentéw
problemdéw, a takie sygnaty te wykorzystywane sg w podejmowanych dziataniach o

charakterze ogdélnym.
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W okresie sprawozdawczym udzielono odpowiedzi na 3360 zapytan mailowych. Zdecydowana
wiekszos$¢, bo az 2980 (ok 89%) pytan dotyczyta spraw z zakresu ubezpieczen gospodarczych,
37 (1,1%) wystgpien odnosito sie do zabezpieczenia emerytalnego oraz 343 (ok 10%) nie
zawierato wystarczajgcych danych do udzielenia odpowiedzi lub dotyczyty spraw bedgcych
poza zakresem kompetencji Rzecznika Finansowego. Statystyke zapytan e-mailowych

przedstawiono w zatgczniku do sprawozdania .

4. Whnioski o przedstawienie sgdowi oswiadczenia zawierajgcego
istotny dla sprawy poglad z zakresu ubezpieczen gospodarczych

Rzecznik Finansowy ma mozliwos¢ przedstawienia istotnego dla sprawy pogladu w oparciu o
art. 28 ustawy o Rzeczniku Finansowym w zwigzku z art. 63 k.p.c., co stanowi w czesci spraw
naturalng kontynuacje postepowania interwencyjnego z tym, ze na ptaszczyZnie procesowe;.
Poglad stanowi zredagowane w odpowiedniej procesowej formie stanowisko Rzecznika
odnoszace sie do stanu faktycznego w danej sprawie, a nastepnie zawierajace ocene
merytoryczng (prawno-ubezpieczeniowg) wystepujacego na jego tle sporu. Nalezy podkresli¢,
iz Rzecznik ktéry nie uczestniczy w sprawie, moze przedstawi¢ sgdowi istotny dla sprawy
poglad wyrazony w oswiadczeniu, jednak wydanie takiej opinii jest uprawnieniem, a zatem ma
charakter fakultatywny. W 2016 r. Rzecznik Finansowy otrzymat 300 wnioskéw o
przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu . W odniesieniu do 41 spraw (13,7%) wniosek
wptynat bezposrednio od powoddéw, a w 175 przypadkach (58,3%) zostat przekazany za
posrednictwem petnomocnika powoda. W 84 sprawach (28,0%) o przedstawienie pogladu
zwrocit sie do Rzecznika bezposrednio sad rozpatrujgcy dang sprawe .

Otrzymane wnioski o przedstawienie sgdowi pogladu w 74 sprawach (24,7%) byty kontynuacja
prowadzonych postepowan interwencyjnych.

W 2016 r. otrzymane przez Rzecznika Finansowego wnioski o przedstawienie pogladu
dotyczyty w 249 przypadkach (83,0%) ubezpieczen na zycie. Wsrdd nich najwiecej wnioskdéw
dotyczyto umoéw ubezpieczen na zycie z u.f.k. — 232 wnioskdéw (77,3%). w zatgczniku.

W zakresie ubezpieczen na zycie otrzymane wnioski dotyczyty m.in. bardzo wysokich kosztéw
w zwigzku z rezygnacjg z umowy ubezpieczenia, tj. optat likwidacyjnych, optat od wykupu oraz

niewaznosci zawartej umowy ubezpieczenia na zycie z u.f.k. i zwigzanej z tym nieuczciwe;j
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praktyki rynkowej, a takze wytgczenia odpowiedzialnosci za wypadki ubezpieczeniowe, ktore
zaszty na skutek okolicznosci sprzed zawarcia umowy ubezpieczenia.
W omawianym okresie sprawozdawczym 51 spraw (17,0%) odnosito sie do pozostatych
ubezpieczen osobowych oraz ubezpieczen majgtkowych. Wsrdd nich najwiecej wnioskow
o poglad dotyczyto obowigzkowego ubezpieczenia OC p.p.m. — 27 wnioskéw (9,0%). W
zakresie ubezpieczen majgtkowych otrzymane wnioski dotyczyty m.in. kwestionowania przez
ZU mozliwosci wyboru przez poszkodowanego czesci stosowanych do naprawy pojazdu (czesci
oryginalne a czesci alternatywne — zamienniki), refundacji kosztow najmu pojazdu
zastepczego, obnizania przez ZU stawek za roboczogodziny oraz roszczen wnoszonych z tytutu
likwidacji szkody kradziezowej.
W otrzymanych wnioskach o przedstawienie sagdowi oswiadczenia Rzecznika Finansowego
zawierajgcego istotny dla sprawy poglad zawarte byty najczesciej zarzuty dotyczace :

e optat pobranych za rezygnacje z umowy ubezpieczenia na zycie z u.f.k. — 230 wnioskéw

(76,7%);
® oddalenia w catosci zgtoszonego roszczenia — 29 wnioskéw (9,7%);
® sporu co do wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia — 27 wnioskéw
(9,0%).

W odniesieniu do 244 wnioskéw (81,3%) Rzecznik Finansowy dziatajgc na podstawie art. 63
k.p.c. przedstawit sagdowi rozpatrujgcemu sprawe istotny poglad wyrazony w oswiadczeniu
(Tabela nr 38). W tej grupie spraw Rzecznik na wniosek petnomocnika przedstawit 2
oswiadczenia do SN zawierajgce poglad istotny dla sprawy przy ubezpieczeniu budynkéw
rolnych dotyczgce zasitku celowego i zuzycia technicznego oraz na wniosek petnomocnika, w
2 sprawach przedstawit ogdlne stanowisko dotyczgce umowy ubezpieczenia na zycie z u.f.k. i
art. 448 k.c. Rzecznik przedstawit takze oswiadczenia zawierajgce poglad istotny dla sprawy w
zwigzku z wnioskami otrzymanymi od petnomocnika grupy dochodzacej roszczen jednym
pozwem na zasadach wspodtuczestnictwa formalnego.
W przypadku 56 wnioskéw (18,7%) Rzecznik Finansowy nie przedstawit oswiadczenia
zawierajgcego istotny dla sprawy poglad. W czesci spraw odmoéwiono przedstawienia pogladu
z uwagi na fakt, iz poglad mégtby okazaé sie dla powoda niekorzystny. W niektdrych sprawach
wystgpiono o przestanie dodatkowych dokumentow lub informacji, bez ktérych Rzecznik nie

moze rozpatrzy¢ wniosku o przedstawienie istotnego dla sprawy pogladu.
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W 2016 r. do Rzecznika Finansowego wptyneto 249 wnioskéw (83,0%) o przedstawienie
istotnego dla sprawy pogladu w zwigzku z toczacym sie postgpowaniem sgdowym w
odniesieniu do dziatalnosci ZU dziatu | (szczegdtowe dane zawiera Tabela nr 39). W przypadku
ZU dziatu I, Rzecznik otrzymat 51 wnioskow (17,0%) o przedstawienie istotnego dla sprawy
pogladu .

Rzecznik Finansowy obserwuje stale rosngce zainteresowanie mozliwoscig przedstawienia
pogladu w sprawie w ramach toczgcego sie procesu sgdowego. Nalezy zaznaczy¢, iz w 2016 .,
w ktorym wptyneto 300 wnioskdw, nastgpito znaczne zwiekszenie liczby otrzymanych
whnioskow o przedstawienie sgdowi oswiadczenia w stosunku do 2015 r., w ktérym wptynety
172 whnioski. W szczegdlnosci w ostatnich latach znacznie wzrosta liczba wnioskéw o poglad
dotyczacy ubezpieczen na zycie z u.f.k. m.in. z uwagi na bardzo wysokie opfaty pobierane przez
ZU w zwigzku zrezygnacja z umowy ubezpieczenia. Przeprowadzona przez Rzecznika
kwerenda orzecznictwa wskazuje, iz przedstawione oswiadczenia zawierajgce istotny poglad
dla sprawy w duzej wiekszosci spraw przyczynity sie do uwzglednienia roszczen klientéw. Tym
samym w opinii Rzecznika prawidtowo, profesjonalnie i odpowiednio szeroko przygotowany
poglad moze by¢ cennym dla sadu materiatem przy rozstrzyganiu iuzasadnieniu
przyjmowanego orzeczenia w znacznej liczbie przyjmowanych rozstrzygnied, szczegdlnie przez

sady nizszej instancji.

VII. Formy bezposredniej pomocy na rzecz klientow podmiotéw

rynku bankowo-kapitatowego

1. Wptyw wnioskow

W 2016r. wptyneto 3916 pisemnych wnioskdw zgtaszanych w indywidualnych sprawach z
zakresu problematyki rynku bankowo-kapitatowego. W prezentowanym okresie
sprawozdawczym zaobserwowano réwniez duze zainteresowanie innymi formami kontaktu z
Biurem Rzecznika Finansowego (telefonicznie, mailowo oraz kontakt za posrednictwem
portalu spotecznosciowego Facebook). Wsrdd powyzszych wnioskow 3366 (85,96%) byto

kierowanych bezposrednio przez wnioskodawcow, natomiast 550 (14,04%) skierowano za
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posrednictwem petnomocnikdw i innych podmiotéw (tj. kancelarii prawnych, powiatowych i
miejskich rzecznikdw konsumentéw, Kancelarii Prezydenta RP).

W 2016 r. najwiecej —(2479) wnioskow, skierowanych do Rzecznika Finansowego dotyczyto
kredytéw. W nastepnej kolejnosci pojawity sie problemy zwigzane z rachunkiem bankowym —
601 wnioskow oraz funduszami inwestycyjnymi — 370 wnioskow.

W przypadku kredytow konsumenckich najczesciej zgtaszany problem dotyczyt braku zgody
na restrukturyzacje zadtuzenia oraz problemoéw ze sptatg. Kolejna liczna grupa wnioskéw
dotyczy ponoszonych optat, jak réwniez kosztow ubezpieczenia oferowanego razem z
kredytem. Zgtaszane sg tez problemy zwigzane z niezgodnoscig salda zadtuzenia i rozliczeniem
Srodkdéw z kredytu w zwigzku z dokonang wczesniejszg sptata.

Kolejnym produktem kredytowym, w zakresie ktérego Rzecznik odnotowuje znaczng liczbe
whnioskow jest kredyt hipoteczny. W tym przypadku najliczniejsza grupa dotyczy kredytéw
indeksowanych i denominowanych w walutach obcych oraz ubezpieczenia kredytow, kolejny
problem jest zwigzany z klauzulami abuzywnymi. Wnioskodawcy zgtaszajg rdéwniez
zastrzezenia odnosnie ponoszonych optat, jak rowniez zapisdw i sposobu ustalania marzy oraz
oprocentowania kredytu.

Znaczna liczba wnioskow dotyczy probleméw z rachunkiem bankowym. Gtéwne zagadnienia
poruszane w pismach dotyczg rachunku rozliczeniowego. Pozostate wnioski dotyczg rachunku
lokaty oraz rachunku oszczednosciowego. W zakresie rachunku rozliczeniowego najliczniejsza
grupa wnioskéw dotyczy pobieranych i naliczanych optat. W nastepnej kolejnosci pod
wzgledem liczebnosci pojawiajg sie wnioski dotyczgce problemdéw powstatych w wyniku
btednego przelewu lub tez nieautoryzowanych transakcji oraz probleméw z zamknieciem
rachunku.

Kolejna, pod wzgledem liczebnosci kategoria spraw dotyczy UFK, a nastepng grupe wnioskow
stanowity problemy zwigzane z kartami ptatniczymi. Najliczniej podnoszone problemy dotycza
opfat pobieranych przez banki za uzytkowanie kart kredytowych. Pozostata grupa spraw
dotyczyta miedzy innymi transakcji bankomatowych, umodw leasingu, probleméw z
ksigzeczkami oszczednosciowymi czy tez operacji na rynku walutowym. Byty to sprawy o

charakterze jednostkowym.
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2. Tryb rozpatrywania wnioskéw i wyniki interwencji

Do Rzecznika wptyneto 3723 wnioskow z zakresu rynku bankowo-kapitatowego, z prosba
o podjecie interwencji. W zdecydowanej wiekszosci spraw — 2922 (co stanowi 78,49% ogolnej
liczby wnioskéw) — Rzecznik wstepnie podjat interwencje i poddat analizie. W pozostatych
przypadkach interwencja nie zostata podjeta, miedzy innymi z uwagi na ztg wtasciwos¢ lub
brak podstaw merytorycznych. W przypadku niepodjecia interwencji, wnioskodawcy
kazdorazowo otrzymywali wyjasnienia stanu prawnego, na podstawie ktérego Rzecznik
dokonat analizy zasadnosci ztozonego wniosku. W przypadku odmowy podjecia interwencji
lub nieuwzglednienia wniosku przez podmiot rynku finansowego, skarzgcy byli informowani o
przystugujacych im prawach i srodkach dziatania.

Podjecie interwencji w danej sprawie miato miejsce wéwczas, gdy z posiadanego materiatu
wynikato, iz mogto dojs¢ do naruszenia prawa lub interesu klienta. W sytuacji gdy
w opinii Rzecznika brakowato dokumentéw majgcych istotny wptyw na ocene stanu
faktycznego i prawnego sprawy wysytana byta korespondencja do wnioskodawcéw z prosba
o uzupetnienie dokumentacji. W sytuacji gdy klient nie przeprowadzit dotychczas procedury
reklamacyjnej wysytana byta prosba o dopetnienie formalnosci wraz z jednoczesng informacija
odnosnie dalszych mozliwosci postepowania. Na dalszym etapie z 2922 wnioskdéw, ktére
zostaty skierowane do analizy, podjeto interwencje w 2764 sprawach, co stanowi 94,59%.
Podmiot rynku finansowego w odpowiedzi na interwencje uznawat jej zasadnos$é, badz tez
podtrzymywat dotychczas zajete stanowisko, uzupetniajgc je zazwyczaj dodatkowymi
wyjasnieniami. Eksperci Biura poddawali sprawe powtdrnej ocenie, od ktorej zalezaty dalsze
kroki postepowania. W przypadku uznania potrzeby interwencji, odejmowano dalsze
dziatania wobec podmiotu rynku finansowego. Zakres i czestotliwos¢ wymiany stanowisk i
argumentdow oraz, co za tym idzie, czas zatatwienia wniosku, réznit sie wiec w konkretnych
przypadkach. Na koniec  okresu sprawozdawczego zostato zakonczonych
627 spraw, przy czym w 219 przypadkach interwencja zakonczyta sie pozytywnie, a w 34
czesciowo pozytywnie.

Z ogolnej liczby 3723 wnioskdw 3216 dotyczyto dziatalnosci bankéw prowadzonych w formie
spotek akcyjnych oraz bankéw spoétdzielczych, 212 instytucji pozyczkowych natomiast

121 wnioskéw dotyczyto dziatalnosci SKOK.
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Szczegétowe dane w podziale na podmioty rynku bankowo-kapitalowego zawarte sg

w zatgczniku do sprawozdania.

3. Eksperckie dyzury telefoniczne z zakresu rynku bankowo-

kapitatowego

Kolejng wazng forma dziatalnosci Rzecznika sg eksperckie dyzury telefoniczne z zakresu rynku
bankowo kapitatowego. Telefoniczne dyzury eksperckie sg ceniong bezptatng formg pomocy.
Z uwagi na stale zwiekszajgce sie zapotrzebowanie i sygnaty ze strony konsumentéw rynku
bankowo kapitatowego Rzecznik wydtuzyt godziny dyzuréw telefonicznych. Obecnie dyzur
telefoniczny trwa 8 godzin dziennie. Telefoniczna forma kontaktu daje osobom poszukujgcym
mozliwosci szybkiego uzyskania informacji lub porady, zaréwno o charakterze ogélnym, jak i
szczegdtowym. Naptywajgce drogg telefoniczng sygnaty od klientow sg Zzrodtem wiedzy o
funkcjonowaniu rynku bankowo - kapitatowego, pozwalaja na wczesne dostrzezenie
nieprawidtowosci w dziatalnosci podmiotéw rynku finansowego, a takze zainicjowanie dziatan
Rzecznika.

W zakresie rynku bankowo kapitatowego przeprowadzono 3961 rozmdw telefonicznych.
Zgtaszana problematyka dotyczyta gtdwnie podmiotéw rynku finansowego, tj. banki,
instytucje pozyczkowe, spotdzielcze kasy oszczednosciowo - kredytowe, biura maklerskie,
towarzystwa funduszy inwestycyjnych, firmy leasingowe, firmy inwestycyjne zwigzane z

obrotem instrumentami finansowymi na ,,rynku forex”.

4. Listy naptywajgce drogg elektroniczng

W okresie sprawozdawczym Rzecznik wypetniat takze funkcje informacyjno-edukacyjne m.in.
poprzez udzielanie porad oraz informacji za posrednictwem poczty elektronicznej. Taka forma
kontaktu daje zainteresowanym osobom mozliwosci uzyskania szybkiej informacji lub porady,
zaréwno o charakterze ogdlnym, jak i szczegdétowym, w zakresie watpliwosci interpretacyjnych
powstajgcych na tle stosowania prawa z zakresu rynku bankowo
- kapitatowego oraz problematyki rynku. Rzecznik udzielajgc internautom odpowiedzi na
zadane pytania wskazuje na ewentualne sposoby rozwigzania problemu, podaje argumentacje
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prawng oraz wskazuje mozliwosci dalszego postepowania, ze wskazaniem podstaw prawnych
oraz linii orzecznictwa sgdowego w analogicznych sprawach, przy czym RF informuje
konsumentdéw, ze otrzymane informacje nie moga by¢ traktowane jako opinia prawna, a
jedynie jako ukierunkowanie w dziataniu i nalezy je potraktowac wytgcznie pomocniczo. W
przypadku zapytan zwigzanych z analiza umowy kredytowej pod katem wystepowania w niej
klauzul niedozwolonych Rzecznik wskazuje takze linki do opracowan zamieszczonych na
stronie internetowe;.
W 2016 r. za posrednictwem poczty elektronicznej wptyneto 1298 zapytan, na ktdre zostata
udzielona odpowiedZ. Najczestszymi problemami, z ktérymi Rzecznik spotkat sie
w zapytaniach przekazywanych w formie elektronicznej byty kwestie zwigzane z kredytami
hipotecznymi. Najwiecej watpliwosci budzity klauzule niedozwolone stosowane w umowach
kredytowych, w tym zagadnienia dotyczace:

e ubezpieczenia niskiego wktadu;

® sposobdw i termindw ustalania kursu wymiany walut;

e oprocentowania kredytow;

* nieuwzglednienia ujemnej wartosci wskaznika LIBOR;

e restrukturyzacji zadtuzenia;

e wypowiedzenia umowy, dziatan windykacyjnych.
Kolejnymi problemami, z ktorymi spotkat sie Rzecznik w zapytaniach przekazywanych
w formie elektronicznej byty kwestie zwigzane z kredytami konsumenckimi. Najwiecej
watpliwosci budzity zagadnienia dotyczace:

e weczesniejszej sptaty kredytu konsumenckiego, czesciowego zwrotu kosztu kredytu;

e ubezpieczenia;

e restrukturyzacji zadtuzenia, odmowy zawarcia ugody;

* niezgodnosci zadtuzenia pozostatego do sptaty;

¢ naliczonych optat, prowizji;

e dziatan windykacyjnych, wypowiedzenia umowy, sprzedazy wierzytelnosci;

e dziedziczenia dtugdéw spadkowych, odmowy udzielania przez podmioty informacji

o zadtuzeniu spadkodawcy;

e nieprawidtowego przekazanie danych do BIK S.A;

Kolejnymi problemami wskazywanymi przez konsumentéw w zapytaniach przekazywanych

w formie elektronicznej byty kwestie zwigzane z rachunkami bankowymi. Najwiecej spraw
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dotyczyto wytudzen srodkéw z rachunku bankowego, zaje¢ komorniczych rachunku, optat za
prowadzenie rachunku.

Wsrod zapytan dominowaty rdéwniez sprawy zwigzane z ubezpieczeniem na Zzycie
z ubezpieczeniowymi funduszami inwestycyjnymi, inwestycjami na rynku forex. Problematyka
dotyczyta gtownie missellingu, a takze straty przez konsumentdow zainwestowanych srodkdw.
Pojedyncze zapytania dotyczyty zagadnien zwigzanych z kartami ptatniczymi, kredytowymi,
ksigzeczkami oszczednosciowymi, leasingiem operacyjnym i finansowym.

W okresie sprawozdawczym wptywaty takze zapytania otrzymywane drogg elektroniczng
zwigzane z kompetencjami Rzecznika. Pytano w jaki sposob Rzecznik moze udzieli¢ pomocy,
jakie warunki nalezy spetni¢, aby ztozy¢ wniosek o podjecie interwencji, jakie przestac
dokumenty, czym sie rézni przeprowadzenie interwencji przez Rzecznika od przeprowadzenia
postepowania pozasgdowego. Najwiekszg grupe zapytan przekazywanych w formie

elektronicznej przestali klienci bankow i instytucji pozyczkowych.

5. Wnioski o przedstawienie oswiadczenia zawierajgcego istotny dla
sprawy poglad

Rzecznik udziela wsparcia polegajgcego na przedstawieniu istotnego pogladu w sprawie na
etapie sporu sgdowego. Poglad moze zostaé przedstawiony kazdemu sgdowi prowadzgcemu
sprawe, tj. rejonowemu, okregowemu, apelacyjnemu, a nawet Sadowi Najwyziszemu, w
kazdym stadium postepowania — w postepowaniu pierwszo instancyjnym, apelacyjnym,
kasacyjnym. Przedstawienie poglagdu jest uprawnieniem Rzecznika, a zatem ma charakter
fakultatywny. Rzecznik rozpatrujac wniosek o wydanie istotnego pogladu w sprawie
kazdorazowo dokonuje oceny zasadnosci przedstawienia takiego pogladu w oparciu o
okolicznosci faktyczne i prawne przedmiotowej sprawy. Istotny poglad jest przedstawiony w
sprawie, gdy w opinii Rzecznika jest to podyktowane koniecznoscig ochrony intereséw lub
praw klienta podmiotu rynku finansowego. Przedstawiony poglagd w sprawie wyraza ocene
stanu faktycznego sprawy oraz stanu prawnego istotnego dla rozstrzygniecia danej sprawy,
zatem moze stanowic dla sgdu liczacy sie materiat opiniodawczy o charakterze pomocniczym.
W 2016r. wptyneto 170 wnioskédw o przedstawienie istotnego pogladu dla sprawy w oparciu
o art.28 ustawy o Rzeczniku Finansowym w zw. z art.63 k.p.c. Jednoczesnie, wobec faktu

powtarzajgcych sie skarg pod adresem jednego z podmiotdw rynku finansowego Rzecznik z
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urzedu przedstawit poglad istotny dla sprawy. W odniesieniu do 171 spraw, 90 z nich (co
stanowito 52,63 % wszystkich pogladéw) zostatlo przekazane za posrednictwem
petnomocnika, natomiast w odniesieniu do 73 spraw (co stanowito 42,69 % wszystkich
pogladdéw) wniosek wptynat bezposrednio od powoddw. Kolejne 7 wnioskow (stanowigcych
4,1 % wszystkich pogladow) zostato przekazane bezposrednio przez sad rozpatrujacy dang
sprawe. W omawianym okresie sprawozdawczym wptyneto 165 wnioskow (co stanowito
96,49 % wszystkich pogladdéw) o przedstawienie pogladu istotnego dla sprawy w zwigzku z
toczacym sie postepowaniem sgdowym w odniesieniu do dziatalnosci bankdw, 5 wnioskéw
(co stanowito 2,92 % wszystkich pogladdéw) o przedstawienie pogladu istotnego dla sprawy w
zwigzku z toczacym sie postepowaniem sgdowym w odniesieniu do firm inwestycyjnych, 1
wniosek o przedstawienie pogladu istotnego dla sprawy w zwigzku z toczacym sie
postepowaniem sgdowym w odniesieniu do dziatalnosci instytucji pozyczkowych.

W omawianym okresie sprawozdawczym otrzymane wnioski o przedstawienie pogladu
najczesciej dotyczyty kredytow hipotecznych, w szczegdlnosci kredytéw waloryzowanych
(indeksowanych) i denominowanych w walucie obcej. Whnioski dotyczyty zagadnien
zwigzanych z klauzulami  waloryzacyjnymi, modyfikacyjnymi dotyczagcymi zmiany
oprocentowania oraz klauzulami dotyczgcymi ubezpieczenia niskiego wktadu wtasnego.
Pozostata cze$¢ wnioskow dotyczyta kredytéw konsumenckich, ustug firm inwestycyjnych
zwigzanych z obrotem instrumentami finansowymi na ,,rynku forex” a takze ubezpieczeniami
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym (zarzut missellingu).

W odniesieniu do 97 wnioskéw (co stanowito 56,72 % wszystkich pogladdéw) Rzecznik dziatajgc
na podstawie art. 63 k.p.c. przedstawit sgdowi rozpatrujgcemu sprawe istotny poglad
wyrazony w o$wiadczeniu. Pozostate wnioski pozostajg nadal w analizie Rzecznika, w zwigzku
z wystgpieniem do klientow o przestanie dodatkowych dokumentéw lub informacji, bez
ktérych nie mozna rozpatrzyé wniosku o przedstawienie istotnego pogladu dla sprawy. Wobec

kilku wnioskdw odmoéwiono wydania istotnego pogladu.

VIIl. Pozasgdowe rozwigzanie sporow

W niniejszej czesci sprawozdania za rok 2016 znajdujg sie statystyki przedstawiajgce

dane dotyczace wnioskdw o pozasgdowe rozwigzanie sporu. Przedstawiony zostat tez podziat
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ze wzgledu na podmioty biorgce udziat w postepowaniu, przedmiot sporu postepowania,
$redni czas trwania postepowania jak réwniez dynamike wptywu wnioskéw do Rzecznika w
poszczegdlnych miesigcach z wyszczegdlnieniem najbardziej problematycznych produktéw,

ktérych dotyczyty spory.

1. Wptyw wnioskéw

W roku 2016 do Wydziatu Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw wptyneto tgcznie 2388
whioskdw o rozwigzanie sporu klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego.
Co do zasady w | p6t.2016 r. utrzymywata sie duza dynamika wzrostu wptywu wnioskéw
liczgc miesigc do miesigca. W miesigcu sierpniu odnotowano prawie dziesieciokrotny wzrost
liczby wnioskéw o pozasgdowe rozwigzanie sporu wzgledem pierwszego miesigca roku. W
kolejnych miesigcach, poczgwszy od wrze$nia zauwazy¢ mozna stabilizacje liczby
zarejestrowanych wnioskéw o pozasgdowe rozwigzanie sporu. Liczba wnioskéw o
pozasgdowe rozwigzanie sporu zarejestrowanych w ubiegtym roku jest przedstawiona na

ponizszym wykresie.

Liczba wnioskdw i wszczetych postepowan w roku 2016
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Dynamika wptywu wnioskéw w roku 2016
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Rzecznik wszczat 1671 pozasgdowych postepowan majacych na celu rozwigzanie sporu klienta
rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego przy ogdlnej liczbie zarejestrowanych
2388 wnioskdw w roku 2016. Stanowi to 70% ogdlnej liczby wnioskdéw, w pozostatych 30%
zawierajg sie wnioski pozostawione bez rozpoznania lub w ktérych odmdéwiono wszczecia
postepowania oraz sprawy przekazane do innego wifasciwego wydziatu, jak réwniez wnioski
ktére znajdowaty sie na etapie wstepnej analizy pod katem formalnym i nie podjeto jeszcze
decyzji o wszczeciu postepowania, albo zakonczeniu sprawy.

W postepowaniu klient podmiotu rynku finansowego moze wystepowad samodzielnie lub by¢
reprezentowanym przez petnomocnika. W tym miejscu nalezy podkresli¢, ze Rzecznik
Finansowy kfadt duzy nacisk na wtasciwe umocowanie petnomocnikdéw, a takze uswiadamiat
klientéw co do konsekwencji w sferze ich praw i obowigzkdw, ktére wynikaty z udzielonych
petnomocnictw. Petnomocnicy wystgpili w 46% spraw, przy czym z udziatem petnomocnikéw
profesjonalnych byto 37% spraw oraz petnomocnikéw nieprofesjonalnych — odpowiednio 9%

spraw. Pozostate 54% wszczetych spraw byto prowadzone bezposrednio przez klientow.
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Podziat wnioskodawcow

B Petnomocnik profesjonalny B Petnomocnik nieprofesjonalny H Klient bezposrednio

2. Sprawy zakonczone

Ponizej przedstawiono dane dotyczace liczby spraw zakoriczonych w 2016 r., a takze sposobow, w jaki
poszczegdlne postepowania zostaty zakonczone. Na wstepie nalezy jednak wyjasni¢, ze sprawy mogg
by¢ konczone w rézny sposodb w zaleznosci od tego, czy byto wszczete postepowanie czy tez nie.
W przypadku spraw zakonczonych przed wszczeciem postepowania nalezy wskaza¢ w szczegdélnosci na
odmowe wszczecia postepowania, jezeli zaistniejg przestanki wskazane w ustawie. W praktyce
pojawita sie koniecznos$¢ wprowadzenia dodatkowego sposobu zakoriczenia spraw, nie przewidzianego
w ustawie i rozporzadzeniu z 2016 r., tj. pozostawienie wniosku bez rozpoznania.

W przypadku spraw, w ktdrych wszczete zostato postepowanie sposdb ich zakoriczenia moze by¢ rézny
w zaleznosci od charakteru sprawy (tematyki, skomplikowania) oraz aktywnosci stron w trakcie
postepowania. Omoéwione ponizej sposoby zakorczenia postepowania wynikajg wprost z aktéw
prawnych regulujgcych postepowanie polubowne tj. z ustawy oraz rozporzgdzenia z 2016 r. i odnoszg
sie do: osiggniecia przez strony porozumienia (ugoda), sporzgdzenie przez Rzecznika opinii

w przypadku braku porozumienia stron oraz umorzenia postepowania.

Z uwagi na powyzsze nalezy wyrdznic¢ nastepujgce sposoby zakonczenia spraw:
1. Zakonczenie sprawy poprzez odmowe wszczecia postepowania:
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Odmowa wszczecia — jest to sytuacja, w ktdrej moze dojs¢ do zakonczenia sprawy po
spetnieniu przestanek zawartych w ustawie (art. 36 ust. 4). Na tej podstawie Rzecznik
Finansowy moze odmowi¢ wszczecia postepowania gdy: spdr wykracza poza kategorie
sporéw objetych wtasciwoscig Rzecznika?; Klient rynku finansowego nie wyczerpat drogi
postepowania reklamacyjnego wobec Podmiotu rynku finansowego; wniosek stuzy
spowodowaniu ucigzliwosci dla drugiej strony; sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi
samymi stronami jest w toku albo zostata juz rozpatrzona przez Rzecznika w postepowaniu,
sagd polubowny, inny wifasciwy podmiot albo sad; rozpatrzenie sporu spowodowatoby
powazne zaktdcenie dziatania Rzecznika; Klient nie uiscit optaty ani nie zostat od niej
zwolniony.

Spor wykracza poza kategorie sporow objetych witasciwoscig Rzecznika w szczegdlnosci
jezeli: wnioskodawca nie jest klientem w rozumieniu ustawy tj. nie jest osobg fizyczng;
wskazana przez klienta instytucja finansowa nie jest podmiotem rynku finansowego w
rozumieniu ustawy. Ponadto, przedmiot sporu nie jest zwigzany z ustugg swiadczong przez
instytucje finansowg, albo gdy spdr nie jest mozliwy do rozwigzania w trybie postepowania

polubownego3.

2. Zakonczenie sprawy w zwigzku z pozostawieniem wniosku bez rozpoznania:

Pozostawienie wniosku bez rozpoznania byto stosowane w drodze wypracowanej przez
Rzecznika praktyki. Ze wzgledu na brak regulacji prawnych okreslajacych sposéb
postepowania w sytuacji gdy wniosek ztozony przez klienta nie zawierat obligatoryjnych
elementow takich jak: oznaczenie stron, doktadnie okreslone zgdanie, wskazanie rodzaju
postepowania oraz podpis wnioskodawcy przez co nie spetniat wymogdéw okreslonych w
rozporzadzeniu. Sytuacja, w ktorej wniosek niezawierajacy elementéw umozliwiajgcych
prowadzenie postepowania i nieuzupetniony w wyznaczonym terminie byta podstawg do
pozostawienia go bez rozpoznania. Ten sposob zakoriczenia sprawy miat miejsce takze w

przypadku gdy klient wezwany przez Rzecznika do wskazania trybu w jakim ma odbyc¢ sie

2 Jest to nowa przestanka przewidziana w ustawie o ADR, ktdra weszta w zycie 10 stycznia 2017 . — nie istniata
ona w dotychczasowej wersji art. 36 ust. 2 ustawy (odpowiednika art. 36 ust. 4).

3 Ze wzgledu na to, iz ta przestanka odmowy prowadzenia postgpowania nie istniala w ustawie obowigzujacej w
2016 r. w okoliczno$ciach zaistnienia wymienionych sytuacji sprawa byla pozostawiana bez rozpoznania. Istotne
jest takze, ze przestanki odmowy wszczgcia postepowania w ustawie obowigzujacej do dnia 10 stycznia 2017 r.
mialy charakter fakultatywny tzn. Ze pomimo ich zaistnienia Rzecznik mégt wszczaé postgpowanie. W stanie
prawnym po 10 stycznia 2017 r. przestanki te sg obligatoryjne i Rzecznik zawsze odmawia prowadzenia takiego
postepowania.
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postepowanie wnidst o podjecie czynnosci w trybie interwencyjnym badZz tez nie
odpowiedziat na zadane przez Rzecznika pytanie dotyczgce trybu postepowania. Podkresli¢
nalezy, iz obecnie obowigzujgce Rozporzgdzenie Ministra Rozwoju i Finanséw o
pozasgdowym postepowaniu®, na skutek zaangazowania Rzecznika Finansowego przy
pracach legislacyjnych nad nim reguluje w sposdb wyczerpujgcy powyzszg instytucje oraz
przypadki, w ktérych zakonczenie postepowania moze nastgpi¢ poprzez pozostawienie

whniosku bez rozpoznania.

3. Zakonczenie postepowania poprzez osiggniecie przez strony porozumienia np. zawarcie
ugody.
Jezeli sprawa konczy sie polubownie strony mogg zawrze¢ ugode. Ugoda jest umowg, ktdra

umozliwia stronom wyjscie z konfliktu bez koniecznosci prowadzenia dtugotrwatego i
czesto kosztownego procesu sgdowego. Poprzez ugode strony czynig sobie wzajemne
ustepstwa w zakresie istniejgcego miedzy nimi stosunku prawnego w celu rozwigzania
istniejgcego miedzy nimisporu. Ugoda swiadczy o gotowosci stron do kompromisu i wziecia
pod uwage interesu oraz potozenia drugiej strony. Ugoda nie tworzy nowego stosunku
miedzy stronami a jedynie prowadzi do zmodyfikowania juz istniejgcego. Strony nie zawsze
decydujg sie na zawarcie formalnej umowy ugody. W niektdorych przypadkach,
wystarczajace jest dla stron jezeli w ramach postepowania uzgodnione zostang
podstawowe warunki polubownego rozwigzania sporu natomiast kwestia realizacji tych
warunkéw, w zaleznosci od decyzji stron moze nastgpi¢ np. formie faktycznej
zaptaty/doptaty odpowiedniego s$wiadczenia przez podmiot rynku finansowego,
zobowigzania sie do dokonania okreslonych czynnosci np. wycofanie windykowanej
wierzytelnosci ze sprzedazy i kontynuowanie rozmdéw w celu restrukturyzacji zadtuzenia

wobec instytucji finansowej.

4. Zakonczenie postepowania poprzez sporzadzenie opinii.
Rzecznik Finansowy sporzadza opinie w przypadku braku polubownego zakoriczenia sporu
miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego. Podstawe wydania opinii stanowi art.

40 ustawy. W opinii Rzecznik obowigzany jest zawrze¢ bezstronng i obiektywng ocene

4 Rozporzadzenie Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasagdowego postepowania
przed Rzecznikiem Finansowym (Dz. U. z 2017 r., poz. 313), dalej: ,,rozporzadzenie z 2017 r.”.
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prawng stanu faktycznego w danym postepowaniu. Opinia nie ma charakteru wigzgcego

dla stron.

5. Zakonczenie postepowania poprzez jego umorzenie:

Ta forma zakoniczenia postepowania wynika z rozporzadzenia z 2016 i ma zastosowanie
w sytuacji gdy klient podjat decyzje o cofnieciu ztozonego przez siebie wniosku podczas
trwajgcego postepowania oraz w pozostatych przypadkach gdy prowadzenie postepowania
z innych przyczyn stato sie niemozliwe.

Nalezy takze wskaza¢, iz w kazdym przypadku merytorycznego zakornczenia postepowania (tj.
W postaci osiggniecia przez strony porozumienia albo w przypadku braku takiego
porozumienia — odpowiednio ww. pkt. 3 i 4) Rzecznik Finansowy sporzadzat protokot,
w ktérym zawiera informacje o czasie i miejscu przeprowadzenia danego postepowania, dane
stron, przedmiot sporu oraz informacje o sposobie jego zakonczenia.

Odpis protokotu dorecza stronom w ciggu 7 dni od dnia jego sporzadzenia. Protokét stanowi
dokument urzedowy, ktory zawierajgc obszerng informacje mozie by¢ ewentualnie
wykorzystywany w dalszej procedurze dochodzenia przez klienta swich racji.

Przechodzgc do danych statystycznych nalezy wskaza¢, iz w sposéb wskazany wyzej w roku
2016 udato sie zakoriczy¢ 296 spraw® . Stanowi to 18% wszystkich wszczetych postepowan

oraz 13% ogodlnej liczby 2388 wnioskdéw o pozasgdowe rozwigzanie sporu .

Z ogolnej liczby wszystkich zakonczonych postepowan 41 % skonczyto sie ugodg (124 sprawy
), a odmowag wszczecia postepowania zakoniczyto sie 23 % spraw, z kolei opinig zakonczyto sie
19 %. Pozostate sprawy konczyty sie nastepujgco: pozostawieniem wniosku bez rozpoznania
(10%), umorzeniem (4%) i cofnieciem wniosku (3%). Ogdlnie w sposdb merytoryczny tj. ugodg

lub opinig zostato zakorAczone 60% spraw.

3> Do liczby 296 nalezy doda¢ 50 spraw (Yacznie 346 ). Ktére po wyjasnieniach z klientami na etapie formalnej
oceny wniosku zostaly przekazane do postgpowania interwencyjnego. Z tresci wniosku nie zawsze wynika jakie
jest oczekiwanie klienta. W przypadku watpliwos$ci odnosnie jego intencji rzecznik kontaktuje si¢ z klientem.
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Postepowania zakonczone w 2016 r.
Umorzenie
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10%
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3. Podmioty rynku finansowego i kategorie produktéw bedgacych
przedmiotem sporu

Kontynuujac, nalezy réwniez dokona¢ podziatu sporéw ze wzgledu na rodzaj podmiotu rynku
finansowego przeciwko, ktérym klienci wnosili wnioski o polubowne rozwigzanie sporu. W
szczegolnosci mozna wyrdznié: banki, zaktady ubezpieczen, inne podmioty (do tej grupy
podmiotow zalicza sie m. in. domy maklerskie, firmy leasingowe, posrednicy finansowi,
przedsiebiorcy oferujgcy produkty FOREX oraz podmioty niebedace podmiotami rynku

finansowego, w stosunku do ktérych klienci wnosili wnioski).
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Podziat wptywu wnioskow w 2016 roku
ze wzgledu na rodzaj podmiotéw rynku finansowego

M Banki ®Zaktady Ubezpieczen ®Inne Podmioty

Fakt, iz instytucja Rzecznika Finansowego jest nowym organem, powstatym z przeksztatcenia
Rzecznika Ubezpieczonym odzwierciedla takze struktura podmiotéw przeciwko ktédrym w roku
2016 klienci wystepowali z wnioskami o wszczecie postepowania. Nie dziwi zatem, iz
najwiekszg grupe stanowig zaktady ubezpieczeniowe 79%, nastepng kategorig podmiotdow
byty banki 18%, oraz inne podmioty 3%, co obrazuje ww. wykres.

Powyzszy podziat ze wzgledu na udziat podmiotéw rynku finansowego w sporach z klientami
rynku finansowego ma swoje odzwierciedlenie w roztozeniu ilosci wnioskéw ze wzgledu na
przedmiot sporu. Najwieksza liczba wnioskéw dotyczyta produktéw ubezpieczeniowych
(ubezpieczenia na zycie, ubezpieczenia osobowe, ubezpieczenia majgtkowe oraz
ubezpieczenia z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym), nastepnie produktéw
bankowych (kredyty konsumenckie, kredyty hipoteczne, bankowo$é ubezpieczeniowa,
operacje walutowe, operacje bankomatowe, umowy o karty kredytowe lub ptatnicze,
prowadzenie rachunku bankowego czy leasing) i na koncu inne spory, ktorych przedmiotu nie
mozna zaklasyfikowa¢ jednoznacznie do kategorii produktu bankowego lub
ubezpieczeniowego — do tej kategorii nalezy zaliczyé spory dotyczace wytudzenia lub utraty
srodkéw z konta bankowego, niekorzystnego rozporzgdzania srodkami klienta podmiotu
rynku finansowego czy usuniecia lub nieprawidtowego raportowania do BIK, fundusze

inwestycyjne, produkty forex.
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Podziat wptywu wnioskow ze wzgledu na przedmiot sporu
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4. Istotne problemy produktowe

Z praktyki prowadzonych spraw mozna wyodrebnié powtarzajgce sie problemy, ktérych
dotyczyty wnioski. W roku 2016 mozna byto wyodrebni¢ trzy grupy produktéw, ktérych
ztozonos¢, mato ugodowa postawa stron, albo masowos¢ nie pozwalata na szybkie i skuteczne
zakonczenie postepowan:

1. Kredyty denominowane do waluty obcej - spory klientow z podmiotami rynku

finansowego, ktérych przedmiotem byty kredyty w roku 2016 stanowity 66% ogdlnej
liczby sporéw z Bankami, przy czym za najbardziej problematyczne nalezy wskazac
kredyty indeksowane do waluty obcej — franka szwajcarskiego (CHF). Kredyty te stanowity
14% wszystkich sporéw z Bankami w ubiegtym roku kalendarzowym. Tresé¢ uméw o
kredyty denominowane do waluty obcej i postepowanie bankdw stanowito istotny

problem, ktérego skutkiem byty jednoznaczne, bezkompromisowe zgdania klientéw
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podmiotéw rynku finansowego w propozycjach ugodowych. Rzecznik Finansowy
potrzebowat wiekszej ilosci czasu na analize poszczegdlnych wnioskéw i stanowisk stron.
Na trudnosc postepowania zwigzanego z niniejszym produktem wptywata rowniez
niedookreslona sytuacja prawna kredytobiorcow. jak i bankéw zwigzana z zapowiadanymi
zmianami legislacyjnymi dotyczgcymi uregulowania przepisdw dotyczacych kredytow
denominowanych do waluty obcej. Istotng przeszkodg w prowadzeniu dziatan majgcych
na celu polubowne rozwigzanie sporu byty bardzo jednoznaczne skrajne stanowiska obu
stron. Skupianie sie na kwestiach prawnych zamiast poszukiwania wiasciwego interesu,
ktéry byt podstawg sporu.

Skierowane wnioski w tym obszarze koncentrowaty sie przede wszystkim na
bezpodstawnym pobraniu sktadki ubezpieczeniowej niskiego wktadu wtasnego przez
Kredytodawce, abuzywnosci klauzul waloryzacyjnych zawartych w umowach kredytu oraz
zadaniu przeliczenia kredytu na PLN po kursie waluty obcej z dnia udzielenia kredytu.
Ponadto klienci podnosili brak rzetelnej informac;ji ze strony kredytodawcy, miedzy innymi

w odniesieniu do ryzyka kursowego.

. Umowy ubezpieczenia na zycie z Ubezpieczeniowym Funduszem Kapitatowym - liczna grupa

wnioskow naptywajgcych do Rzecznika Finansowego dotyczyta umow ubezpieczenia na
zycie powigzanych z Ubezpieczeniowym Funduszem Kapitatowym w zakresie sposobu
naliczania, wymiaru i zwrotu sktadek ubezpieczeniowych, w tym najczesciej zwrotu catosci
sktadki badz jej znacznej czesci w przypadku wczesniejszej rezygnacji z umowy. Czesc
klientow podnosita takze zbyt wygdérowang wysokos¢ optat likwidacyjnych, a takze
wprowadzenie w btgd przy nabyciu produktu. Gtéwnym celem klientéw wnoszgcych
whnioski o polubowne rozwigzanie sporu byto wycofanie sie z danych produktéw po
wczesniejszym wynegocjowaniu warunkow, ktdre minimalizowatyby poniesione na nich

straty.

3.0bowigzkowe ubezpieczenie odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdow

mechanicznych oraz pozostate rodzaje ubezpieczer komunikacyjnych - wsréd spraw, w

ktorych stosunkowo czesto wszczynano polubowne postepowania nalezy wskazac¢ na spory

wynikajgce z uméw obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy

pojazdéw mechanicznych oraz pozostatych rodzajow ubezpieczenn komunikacyjnych (AC,
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NNW,assistance). Wynika to gtéwnie z faktu, ze sg to i zapewne bedg w przysztosci
najczesciej zawierane umowy ubezpieczenia, chocby z racji obowigzku zawarcia ubezpieczen
odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych oraz masowego charakteru
ubezpieczen komunikacyjnych. Z analizy tego rodzaju spraw wynika, ze do gtéwnych
problemdw zwigzanych z wykonywaniem wyzej wspomnianych umdéw nalezaty: catkowita
odmowa uznania roszczenia o odszkodowanie, opieszate prowadzenie postepowan
likwidacyjnych, utrudnienia udostepnianiu akt szkody, sposdb likwidacji szkody, uzyskanie
petnej rekompensaty za wynajem pojazdu zastepczego, zanizanie procentu uszczerbku na
zdrowiu, przyznawanie zbyt niskich kwot tytutem zadoséuczynienia, odmowa uznania w
catosci badz w czesci kosztéw poniesionych w zwigzku z leczeniem i rehabilitacja,
Swiadczonych poza systemem NFZ.

Majac na uwadze powyzej zaprezentowane statystyki prezentujgce taczna liczbe wnioskéw

0 pozasgdowe rozwigzanie sporu w danym miesigcu, na podstawie wybranej puli 175 spraw
zakonczonych merytorycznie (tzn. gdy strony zawarty ugode lub Rzecznik wydat opinie w
sprawie) okreslono srednig dtugos¢ trwania postepowania, ktdra w roku 2016 wyniosta 132
dni co w przeliczeniu daje 4,4 miesigca. Na niniejszy Sredni czas trwania postepowania miata
wptyw rosngca z miesigca na miesigc liczba wnioskéw o pozasgdowe rozwigzanie sporu,
zmiany legislacyjne wptywajgce na sposéb prowadzenia postepowan oraz wypracowywanie
procedur prowadzenia postepowan w Biurze.

Ponadto, $redni czas trwania postepowania nie obejmuje badania wniosku pod katem
formalnym tj. od momentu wptywu wniosku do Biura Rzecznika Finansowego do wszczecia
postepowania®. Szacunkowy czas badania wniosku pod katem formalnym moze trwaé do
dwéch/trzech miesiecy .Niejednokrotnie klient podmiotu rynku finansowego w sytuac;ji
btednego uzupetnienia brakdw formalnych byt powtdrnie wzywany. Zwiekszajgca sie liczba
whnioskéw przy jednoczesnym wptywie uzupetnien kolejnych brakéw formalnych znaczaco
wptywat na czas analizy formalnej.

Po zakonczeniu postepowania, co do zasady, Rzecznik nie monitoruje w jaki sposdb strony
sporu zastosowaty sie do ugody lub opinii sporzadzonych w ramach postepowania.
Z praktyki Rzecznika Finansowego wynika, Ze strony postepowania wyrazajgc chec

zakonczenia sporu polubownie, dgzg do finalizacji ugody. Pomimo braku takiego obowigzku,

6 Zgodnie bowiem z § 7 ust. 1 rozporzadzenia termin 90 dni na przeprowadzenie postepowania liczy si¢ od
momentu otrzymania kompletnego wniosku tj. uzupetnionego o dokumenty i informacje.
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w wyniku informacji od klientdw o braku realizacji ugody przez podmiot rynku finansowego,
Rzecznik kilkukrotnie wystepowat z zapytaniem do podmiotéw o stan realizacji ugody. Jednak
byty to sytuacje incydentalne.

Jak zostato to juz wspomniane Rzecznik Finansowy zostat wyposazony w kompetencje do
prowadzenia postepowan interwencyjnych oraz postepowan w sprawie pozasgdowego
rozwigzania sporu. Z obserwacji poczynionych przez Rzecznika Finansowego wynika, ze klienci
podmiotdéw rynku finansowego mieli niejednokrotnie problem z rozréznieniem powyzszych
kompetencji. W przypadku, gdy z tresci wniosku skierowanego do Rzecznika Finansowego nie
wynikato jednoznacznie, wszczecia ktdrego z wyzej wymienionych postepowan domaga sie
klient. Rzecznik z odpowiednim zapytaniem do klienta wowczas wystepowat. Z przyblizonych
szacunkow wynika, ze w 2016 roku tego rodzaju zapytanie wystosowano w ok. 200 sprawach,
w ok. 150 sprawach wptynety odpowiedzi klientéw na zapytania, a w przypadku ok. 80 spraw,
po deklaracji klienta, zostaty wszczete postepowania w sprawie pozasadowego rozwigzania
sporéw. W pozostatych przypadkach sprawy byty przewaznie kierowane do postepowania
interwencyjnego. W okresie sprawozdawczym nie wptynety wnioski dotyczgce sporow
transgranicznych. W jednym postepowaniu majgcym na celu pozasadowe rozwigzanie sporu
Rzecznik nawigzat wspotprace z FIN-NET - siecig taczacy instytucje Swiadczgce pomoc w
rozwigzywaniu sporow transgranicznych pomiedzy konsumentem, a przedsiebiorcg w zakresie

ustug finansowych.

IX. Wspétpraca miedzynarodowa

Wspotpraca miedzynarodowa Rzecznika Finansowego realizowana jest gtéwnie przez
cztonkostwo i udziat w wydarzeniach organizowanych przez organizacje takie jak: FIN-NET,
International Network of Financial Services Ombudsman Schemes (INFSOS) oraz Komisje
Europejskg. Sie¢ FIN-NET, do ktérej przynalezy Rzecznik Finansowy (uprzednio Rzecznik
Ubezpieczonych) od 2009 r. jest siecig zatozong przez Komisje Europejska.

Przedstawiciel Rzecznika wzigt udziat w dwdch spotkania sieci FIN-NET: w dniu 22 kwietnia
2016 r. w Brukseli oraz w dniach 29 i 30 wrzesnia 2016 r. w Berlinie. Podczas spotkan
przedstawiono stan legislacji na poziomie europejskim odnoszacy sie do ochrony

konsumentdw korzystajgcych z ustug instytucji finansowych oraz przedstawiono aktualny stan
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prac wewnatrz sieci i plany na przysztos$¢. Rzecznik korzystajgc z pomocy cztonkdw sieci FIN-
NET zbadat i zdiagnozowat problemy odnoszgce sie do ubezpieczen z elementem
inwestycyjnym w krajach takich jak: Niemcy, Francja czy Wielka Brytania. Uzyskane informacje
byty przydatne przy tworzeniu czesci raportu Rzecznika odnoszgcego sie do problemow z
ubezpieczeniem z elementem inwestycyjnym w innych krajach, ktéry zostat opublikowany w
marcu 2016 r. W ramach wspotpracy z siecig FIN-NET, Rzecznik procedowat réwniez skargi
transgraniczne, przekazujac je do wtasciwych organdéw uprawnionych do wystgpienia z
interwencjg przeciwko zagranicznym ubezpieczycielom. Sprawy te dotyczyly ubezpieczen

dobrowolnych i obowigzkowych i zostaty zbadane oraz wyjasnione przez wtasciwe organy.

X. Dziatalnos¢ edukacyjno-informacyjna

Rzecznik Finansowy w 2016 r. kontynuowat dziatania edukacyjno-informacyjne, prowadzone
w latach poprzednich przez Rzecznika Ubezpieczonych. Ich odbiorcami i beneficjentami byli
gtownie szeroko pojeci klienci podmiotow rynku finansowego, ktérych interesy Rzecznik
Finansowy ma chroni¢. Istotng grupg adresatdw byli réwniez reprezentanci srodowisk
naukowych, urzedoéw lub organizacji, zainteresowani informacjami z zakresu dziatalnosci

Rzecznika Finansowego.

1. Komunikacja w mediach

W dzisiejszej rzeczywistosci niezwykle istotnym procesem, warunkujagcym skuteczng
dziatalnos¢ kazdej organizacji jest odpowiedni przekaz informacji. Rzecznik Finansowy w 2016
r. duzy nacisk potozyt na rozwdj bezposrednich kanatow komunikacji z wykorzystaniem
medidéw spotecznosciowych. Gtéwnym celem takich dziatan jest dotarcie z informacjami na
temat mozliwosci uzyskania wsparcia Rzecznika Finansowego w przypadku sporu z instytucja
finansowg oraz uswiadamianie klientom ich uprawnien.

Na uwage zastuguje prowadzony przez Rzecznika fanpage na stronie Facebook
(http://facebook.com/RzecznikFinansowy/.) W ramach tej aktywnosci Rzecznik udostepnia
zainteresowanym informacje o aktualnych wydarzeniach z sektora ustug finansowych, takich
jak spotkania edukacyjne czy konferencje. Dzieli sie wiedzg i doswiadczeniem w zakresie

problemdw jakie zaobserwowat w zwigzku z naptywajgcymi wnioskami Klientéw, informuje
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jakie aspekty tego sektora gospodarki wymagajg istotnych zmian lub modyfikacji
ustawodawcy, a takze zwraca uwage na istotne orzeczenia Sadu Najwyzszego, majgce wptyw
na prawa klientédw rynku finansowego.

O zapotrzebowaniu na taki sposéb komunikacji swiadczy dynamiczny, bo niemal dwukrotny,
wzrost tzw. ,polubien” profilu Rzecznika Finansowego na Facebooku (9091 ,polubien” na
dzien 30 grudnia 2016 r. wobec 4578 na dzien 1 stycznia 2016). Warto podkresli¢, ze ten wzrost
zostat osiggniety dzieki publikacji interesujacych tresci, ktére byly udostepnianie przez
uzytkownikdw swoim znajomym. W ten sposéb kolejne osoby, ktdore uznaty, ze chcg na
biezgco otrzymywaé podobne informacje powiekszaty grono naszych odbiorcéow informacji.
Bezposrednie przekazanie interesujgcych konsumentéw informacji zapewnia periodyk
informacyjno-edukacyjny ,Monitor Ubezpieczeniowy”. Jest on dystrybuowany w formie
elektronicznej, dla zainteresowanych wysytany e-mailem w formie newslettera (obecnie 4717
subskrybentéw wobec ponad 3000 w 2015 r.) oraz jest dostepny na stronie internetowe;j
(www.mu.rf.gov.pl). W 2016 r. przygotowano cztery tego typu publikacje (numery 64,65,
66,67).

Biezgce informacje na temat dziatalnosci Rzecznika Finansowego i porady zainteresowani
mogg znalezé na stronie internetowej www.rf.gov.pl. W 2016 r. odnotowano 3 528 555 odston
dokonanych przez 1 134 155 uzytkownikdw. Strona jest na biezgco aktualizowana i
rozbudowywana o nowe tresci. W 2016 r. wzbogacono jg o szczegdétowe informacje dotyczace
nowych kompetencji Rzecznika. Rzecznik zaktada dalszy dynamiczny rozwdj portalu
internetowego. Aby doprowadzi¢ do eliminacji zaobserwowanego problemu braku wiedzy
klientébw w zakresie rozrdzinienia dziatann interwencyjnych Rzecznika od postepowania
polubownego, na przetomie Il i IV kwartatu 2016 wprowadzono dla tego ostatniego nowe
logo, spdjne z pozostatg szatg graficzng jakg Rzecznik Finansowy postuguje sie w kontakcie z
klientami i podmiotami rynku finansowego.

Eksperci Rzecznika Finansowego bardzo aktywnie informujg o prawach klientow instytucji
finansowych za posrednictwem medidw tradycyjnych. Ich wypowiedzi pojawiajg sie w réznego
rodzaju mediach, zaréwno ogdlnopolskich, jak i regionalnych, wydawnictwach
specjalistycznych, ekonomicznych jak réwniez pismach poradniczych i lifestylowych. W ten
sposob informacje nt. dziatalnosci Rzecznika Finansowego docierajg do réznych grup
odbiorcow. Od 15 maja 2016 r. uruchomiono ustuge monitorowania mediéw (prasa, internet

— bez monitoringu radia i telewizji). Ze statystyk za okres od 15 maja do 30 grudnia 2016 r.
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wynika, ze Rzecznik Finansowy byt wspomniany w réznego rodzaju mediach 7707 razy. Z czego
535 razy informacje na temat jego dziatalnosci pojawity sie w tradycyjnej prasie drukowanej.
Najwiecej (2795) publikacji pojawito sie na rdézinego rodzaju portalach. Na profilach
Facebokowych, wspomniano o Rzeczniku Finansowym 2706 razy. Informacje na temat
Rzecznika Finansowego pojawiaty sie tez na Twitterze (810), forach (354) i blogach (119). W
Internecie jest tez dostepnych 12 materiatow video dotyczgcych Rzecznika Finansowego.
System monitoringu medidw prezentuje tez dane wskazujgce jakie kwoty nalezatoby wydag,
zeby dotrze¢ do odbiorcow z danym komunikatem. W przypadku prasy i internetu jest to
informacja ile kosztowataby reklama (wedtug standardowych cennikéw) o tej samej
powierzchni, jak artykut poswiecony firmie w okreslonym medium (tzw. wartos¢ ekwiwalentu
reklamowego — AVE). Dla publikacji, ktére ukazaty sie w analizowanym okresie, kwota ta
wyniostaby 27,8 min z, z czego 14,3 min zt przypadto na publikacje w prasie, a niemal 12 min
zt na informacje, ktére ukazaty sie w portalach.
Warto podkresli¢, ze Rzecznik Finansowy nie realizuje ptatnych kampanii informacyjnych
w mediach. Wszystkie publikacje sg gtownie efektem dostarczania mediom tradycyjnym

i upubliczniania w mediach spofecznosciowych dobrze przygotowanych merytorycznie tresci.
Do powstania duzej liczby publikacji przyczyniajg sie szczegdlnie Raporty Rzecznika
Finansowego, dotyczace istotnych i aktualnych problemow klientdw instytucji finansowych.

W 2016 r. Rzecznik Finansowy przygotowat trzy takie Raporty:

o [l Raport nt. umodw ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym
o Klauzule niedozwolone w umowach kredytow ,walutowych”
. Ubezpieczenia sprzetu elektronicznego .

Przy okazji publikacji tych raportéw organizowane byty kazdorazowo konferencje prasowe. W
2016 roku Rzecznik Finansowy, jako nastepca Rzecznika Ubezpieczonych wzigt po raz siodmy
udziat we wspodlnej akcji informacyjnej ,,Przed wakacjami - co warto wiedzie¢?", w ktorej az 40
instytucji radzi o czym pamietaé, planujgc urlop. Dzieki zaangazowaniu podmiotéw o réznym
profilu dziatalnosci, informacje dotyczg niemal kazdego aspektu zycia. Z poradnikédw mozna
byto sie dowiedzie¢ m.in. jak reklamowac¢ nieudany wyjazd wakacyjny, ile kosztuje rozmowa
telefoniczna za granica, mobilne aplikacje utatwiajgce podréz, kwestiach bezpieczenstwa czy

prawach i obowigzkach przed urlopem wypoczynkowym.
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2. Komunikacja bezposrednia

Eksperci Rzecznika Finansowego dzielg sie swojg wiedzg i doswiadczeniami w trakcie
konferencji, seminariow, szkolen czy dyzurow eksperckich organizowanych przy okazji
réznego rodzaju wydarzen. Uczestnikami takich spotkan sg zaréwno klienci instytucji
finansowych, jak i inne osoby zainteresowane obszarem dziatalnosci Rzecznika Finansowego,
w szczegdblnosci przedstawiciele srodowisk naukowych, urzeddw czy organizacji zajmujgcych
sie ochrong intereséw klientdw. Rzecznik Finansowy bierze aktywny udziat w r6znego rodzaju
inicjatywach majacych na celu edukacje finansowa. Jedng z nich jest Forum Edukacji
Finansowej, w trakcie ktérego spotykajg sie przedstawiciele zainteresowanych organizaciji.
Organizator Forum, Zwigzek Bankéw Polskich, przygotowuje ,Mape Edukacji Finansowej”
prezentujgcej akcje edukacyjne skierowane do réznych grup odbiorcéw. Zawiera rowniez
informacje o dziatalno$¢ Rzecznika Finansowego w tym obszarze.

Ponizej przedstawiamy kalendarium wazniejszych wydarzen w ktérych reprezentanci
Rzecznika Finansowego brali czynny udziat w 2016 ..

Marzec 2016

Il Miedzynarodowa Konsumencka Konferencja Naukowa ,,Ochrona Konsumenta na Rynku
Ustug”, ktdrej organizatorami byli Katedra Prawa Cywilnego i Prywatnego Miedzynarodowego
WPIA Uniwersytetu Slgskiego oraz Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentéw (10 i 11 marca
2016 r.). Dyrektor Wydziatu Klienta Rynku Bankowo-Kapitatowego w biurze Rzecznika
Finansowego brata udziat w panelu dyskusyjnym poswieconym ustugom finansowym.
Kongres Konsument 2016 ,,Etyczny biznes, bezpieczny konsument" (15 marca 2016). Jego
inicjatorem i organizatorem jest Federacja Konsumentéw. Prezentacje reprezentantdw biura
Rzecznika Finansowego dotyczyty problemdéw zwigzanych z pozyczkami, ubezpieczeniami na
zycie o charakterze inwestycyjnym oraz ubezpieczeniami sprzetu elektronicznego. Przyblizono
rowniez nowy tryb dziatania Rzecznika Finansowego: postepowania polubowne.

Maj 2016

Spotkanie z Rzecznikami Konsumentow pt. ,Rozstrzyganie sporéw w sprawach
konsumenckich”, ktérego organizatorami byli: poznanska delegatura UOKIK i Miejski Rzecznik
Konsumenta w Poznaniu. Zastepca Rzecznika Finansowego nadzorujgcy Wydziat

Pozasgdowego Rozwigzywania Spordw przedstawit mozliwosci wspdtpracy Rzecznika
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Finansowego z Rzecznikami Konsumentow i polubownego rozwigzywania sporéw z
instytucjami finansowymi.

Czerwiec 2016

Rzecznik Finansowy i Sekcja Prawa Odszkodowawczego przy Okregowej Radzie Adwokackiej
w Warszawie zorganizowali konferencje , Odszkodowania - stan obecny i perspektywy” (21
czerwca 2016 r. ). Gtownym tematem byta regulacja rynku tzw. kancelarii odszkodowawczych.
Propozycje Rzecznika Finansowego przedstawit gtdwny specjalista w biurze Rzecznika
Finansowego.

Rzecznik Finansowy objat patronatem konferencje naukowg , Dtugoterminowe oszczedzanie”
zorganizowang przez Polskg Grupe Emerytalng SGH (PPG-SGH) oraz Kolegium Analiz
Ekonomicznych SGH (20-21 czerwca 2016 r. ). Zastepca Dyrektora Wydziatu Klienta Rynku
Bankowo-Kapitatowego w przedstawit prawne aspekty zagrozen funkcjonowania
dtugoterminowych produktow oszczedzania z perspektywy dziatalnosci Rzecznika
Finansowego.

Wrzesien 2016

Rzecznik Finansowy kontynuowat wspdtprace z Koalicjg Infolinii, zrzeszajacg réznego rodzaju
organizacje wspomagajgce osoby poszukujgce wsparcia w réznego rodzaju problemach. 11
wrzes$nia 2016 r. eksperci Rzecznika Finansowego udzielali bezptatnych porad z zakresu praw
klientéw instytucji finansowych w trackie imprezy plenerowej "Europa zmienia Warszawe" na
Polu Mokotowskim.

Pazdziernik 2016

XVII Dni Europejskiego Prawa Ubezpieczern Komunikacyjnych zorganizowane przez Institute
for European Traffic Law we wspotpracy z Polskim Biurem Ubezpieczycieli Komunikacyjnych
(5-6 pazdziernika 2016). Zastepca dyrektora Wydziatu Klienta Rynku Bankowo-Kapitatowego
w biurze Rzecznika Finansowego byt uczestnikiem panelu dyskusyjnego poswieconego m.in.
standaryzacji zados¢éuczynien.

Miedzynarodowa Konferencja Stowarzyszen Konsumenckich "Problemy Konsumenta na
Rynku Finansowym" (7 pazdziernika 2016 r.). Zastepca dyrektora Wydziatu Rynku Bankowo-
Kapitatowego wyjasniat zgromadzonym jak Rzecznik Finansowy wspiera klientéw w sporach z
instytucjami finansowymi tzw. istotnym poglgdem w sprawie.

Rzecznik Finansowy i Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej zorganizowali konferencje

"Wyzwania ubezpieczen komunikacyjnych w Polsce" (13 pazdziernika 2016 r.). Uznani eksperci

76



rozmawiali o uwarunkowaniach rynkowych, prawnych i technologicznych zwigzanych z
kluczowg czescig oferty ubezpieczycieli.

Ogodlnopolska Konferencja Naukowa ,Odwrdécona hipoteka na rynku finansowym.
Oczekiwania a rzeczywistos¢” zorganizowana przez Wydziat Prawa, Administracji i Ekonomii
Uniwersytetu Wroctawskiego, Instytut Nauk Ekonomicznych, Studenckie Koto Naukowe Rynku
Finansowego "RekFin". (28 pazdziernika 2016r.) Szanse i zagrozenia dla konsumentow
zwigzane z wprowadzeniem tego rozwigzania na polski rynek prezentowata dyrektor Wydziatu
Klienta Rynku Bankowo-Kapitatowego w Biurze Rzecznika Finansowego.

Listopad 2016

Okregowa Rada Adwokacka w Warszawie, Sekcja Prawa Odszkodowawczego przy ORA w
Warszawie oraz Rzecznik Finansowy zorganizowali konferencje poswiecong polubownemu
rozwigzywaniu sporéow (9 listopada 2016 r.). Wérdd prelegentéw byt zastepca Rzecznika
Finansowego nadzorujgcy Wydziat Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw. Przedstawit nowy
tryb wspierania klientéw w sporach z instytucjami finansowymi: postepowanie polubowne
przy Rzeczniku Finansowym.

Konferencja ,Wypadek. Co dalej?” zorganizowana z okazji Swiatowego Dnia Pamieci Ofiar
Wypadkéw Komunikacyjnych w siedzibie Okregowej Rady Adwokackiej w Warszawie (22
listopada 2016 r.) reprezentanci Wydziat Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego w
Biurze Rzecznika Finansowego mowili o korzystnym dla poszkodowanych orzeczeniu Sadu
Najwyzszego, dotyczagcym pokrywania kosztéw leczenia i rehabilitacji ofiar wypadkow w

prywatnych placéwkach medycznych..

XI. Fundacja Edukacji Ubezpieczeniowej

W okresie sprawozdawczym wsparcie merytoryczne Fundacji pozwolito na realizacje kilku

przedsiewzie¢, posrdéd ktdrych na szczegdlng uwage zastuguja:

1. Organizacja we wspotpracy z Rzecznikiem Finansowym, Izbg Gospodarczg Ubezpieczen i
Obstugi Ryzyka, Wydziatem Zarzadzania Politechniki Warszawskiej, Stowarzyszeniem
ProMotor oraz UFG konferencji naukowej pt. ,,Wyzwania ubezpieczen komunikacyjnych w
Polsce” (Warszawa, 13.10.2016 r.). Gtéwnym celem konferencji bylo stworzenie
wielowymiarowej ptaszczyzny wymiany pogladdow, obserwacji i doswiadczern odnosnie
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biezagcych i przysztych uwarunkowan rynkowych, potencjalnych zmian otoczenia
regulacyjnego oraz nowych mozliwosci technologicznych stuigcych zréwnowazonemu
rozwojowi ubezpieczen komunikacyjnych w Polsce. W konferencji udziat wzieli reprezentanci
zaktaddéw ubezpieczen, kancelarii prawnych, podmiotow dochodzgcych roszczen — tzw.
kancelarii i doradcéw odszkodowawczych, rzecznicy konsumentéw, przedstawiciele UFG i
PBUK, samorzadu gospodarczego zaktaddw ubezpieczen zrzeszonego w PIU, nadzoru
finansowego, srodowisk konsumenckich oraz wybitni przedstawiciele praktyki
ubezpieczeniowej zajmujgcy sie problematykg ubezpieczeniowg i odszkodowawczg.
Konferencja skupita sie na trzech zasadniczych kwestiach, tj.: aktualnych uwarunkowaniach
rynkowych w odniesieniu do szkdd i Swiadczen — szczegdlnie zadosSéuczynien oraz
przewidywalnosci ich wysokosci, uwarunkowaniach regulacyjnych (zmianach w prawie) oraz
regulacjach zawartych w rekomendacjach nadzorczych oraz dobrych praktykach. Na koniec
konferencji dyskutowano o uwarunkowaniach technologicznych (telematyce, informatyzacji i

digitalizacji rynku, nowoczesnych kanatach dystrybucji ubezpieczen).

2. Wspoétpraca z Rzecznikiem Finansowym w opracowaniu i wydaniu kolejnych numeréw
zeszytu ,Rozprawy Ubezpieczeniowe”. Omawiana publikacja o charakterze naukowym
zdobyta wysoka pozycje na rynku wydawniczym, a takze cieszy sie zainteresowaniem ze strony
Srodowisk akademickich i profesjonalnych uczestnikow obrotu, co wpisuje sie w zasadnicze
cele stawiane przed tym cyklicznym naukowym periodykiem edukacyjno-informacyjnym. W
omawianym okresie w zwigzku z uprzednim przeksztatceniem Rzecznika Ubezpieczonych w
Rzecznika Finansowego dokonano réwniez zmiany w odniesieniu do zeszytu naukowego
zmieniajac jego tytut na ,Rozprawy Ubezpieczeniowe. Konsument na rynku ustug
finansowych” oraz rozszerzajgc jego wczesniejszg formute z potrocznika na kwartalnik. W
zeszytach zamieszczano szereg artykutéw problemowych poswieconych ubezpieczeniom
gospodarczym i zabezpieczeniu emerytalnemu, ochronie konsumentéw na rynku finansowym,
Swiadomosci finansowej spoteczenstwa oraz sprawozdania z konferencji naukowych, biezace
informacje z poszczegdlnych zrealizowanych projektéw oraz recenzje branzowych publikacji.
Ponadto zeszyt naukowy udostepniany jest w wersji elektronicznej dla szerszego kregu

odbiorcéow za posrednictwem podstrony ,Rozpraw” na portalu internetowym Rzecznika.
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3. Pomoc w dalszej merytorycznej rozbudowie strony internetowej Rzecznika Finansowego;
Podobnie jak w latach ubiegtych na portalu w zaktadce ,,Publikacje”, na biezgco zamieszczano
artykuty i opracowania osdb wspédtpracujgcych z FEU, ktére ukazywaty sie w zeszytach
naukowych ,Rozprawy Ubezpieczeniowe”, a nastepnie ,Rozprawy Ubezpieczeniowe.
Konsument na rynku ustug finansowych”. Prace te zmierzaty w kierunku dalszej
zrownowazonej rozbudowy i poszerzenia mozliwosci uzyskania informacji dla oséb
poszukujgcych pomocy na cieszgcym sie olbrzymim zainteresowaniem serwisie internetowym

Rzecznika Finansowego.

4. Wspotpraca we wspoétorganizacji z Rzecznikiem i ,,Gazetg Ubezpieczeniowg” kolejnej XV
edycji Konkursu na najlepszg prace doktorskg, magisterska, licencjackg i podyplomowsg z
dziedziny ubezpieczen gospodarczych i spotecznych. FEU wspiera Konkurs gtéwnie od strony
organizacyjnej, w szczegélnosci poprzez pozyskiwanie zewnetrznych srodkdw na nagrody
(sponsoring, darowizny) i organizacje dla laureatéw stazy i praktyk w ZU, PTE, instytucjach
rynkowych i firmach brokerskich. Wspotorganizowany od lat przez FEU Konkurs przycigga
kazdego roku absolwentéw wyzszych uczelni i ich promotoréow zainteresowanych
problematyka ubezpieczeniowg i zabezpieczenia emerytalnego, a z biegiem ostatnich lat stat
sie powszechnie znang i ceniong pos$réd osrodkéw akademickich formg dziatalnosci
edukacyjno-informacyjnej Rzecznika Finansowego i FEU, skupiajgc w tym projekcie wiekszos¢

czotowych polskich uczelni wyzszych o profilu ekonomicznym i prawnym.

5. Biezgca wspotpraca gtdwnie z branzowymi mediami w zakresie publikacji fachowych, tj. z
internetowym  wydawnictwem ,Dziennik Ubezpieczeniowy”, tygodnikiem ,Gazeta
Ubezpieczeniowa” oraz miesiecznikiem ,Miesiecznik Ubezpieczeniowy”.

Ponadto FEU ufundowata nagrody rzeczowe w ramach Xl finatu Wielkopolskiej Olimpiady
Wiedzy Konsumenckiej. Eksperci FEU uczestniczyli takze w konferencjach pt.: ,Pozycja
ubezpieczen ochrony prawnej w $wiadomosci spotecznej” organizowanej przez PIU oraz Koto
Naukowe Ubezpieczen Spotecznych i Gospodarczych Wydziatu Prawa i Administracji UW
(Warszawa, 27.01.2016r.), pt. ,Globalne i narodowe bezpieczenstwo finansowe”
organizowanej przez Wydziat Nauk Ekonomicznych Szkoty Gtéwnej Gospodarstwa Wiejskiego
w Warszawie z okazji 40-lecia pracy naukowej prof. Ireny Jedrzejczyk (Warszawa, 13.04.2016

r.), pt. ,XVIl Dni Europejskiego Prawa Ubezpieczen Komunikacyjnych — DzieA polski”
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zorganizowanej przez Institute for European Traffic Law (Warszawa, 5.10.2016 r.) oraz w XIX
Kongresie brokeréw ubezpieczeniowych i reasekuracyjnych pt. ,Wychodzagc z kryzysu”

(Mikofajki 8-10.06.2016 r.).

6. Oczywiscie zakres i intensywnos$¢ dziatan sg zdeterminowane rozmiarem pozostajgcych w
dyspozycji FEU srodkéw finansowych, ktérych jak pokazuje doswiadczenie pozyskanie niestety
jest stosunkowo trudnym zadaniem. Dotychczasowe zadania, pomimo niewielkich srodkéw
finansowych bedgcych w dyspozycji FEU i pochodzacych z darowizn i wptat uczestnikow z
tytutu udziatu w konferencjach, zrealizowano przede wszystkim dzieki znacznemu wysitkowi
Zarzadu oraz wsparciu ze strony Rzecznika Finansowego i Jego Biura, starajgc sie maksymalnie

ograniczac¢ koszty prowadzonej dziatalnosci.

XIl. Podsumowanie

Rzecznik Finansowy wykonujgc powierzone mu ustawg zadania zaobserwowat koncentracje
skarg w pewnych obszarach, ktére jak sie wydaje, bedg dominujgce rowniez w przysztych
okresach sprawozdawczych i wymagaja od Rzecznika nie tylko podejmowania interwencji w
indywidualnych sprawach, czy tez przedstawienia istotnego poglady dla sprawy w
postepowaniach sgdowych, ale rowniez dziatan Rzecznika o charakterze systemowego
oddziatywania na rynek.- Dokonujgc podsumowania za 2016 r. mozna wskaza¢ na nastepujgce

kluczowe zagadnienia :

1. Wystepujgce problemy poszkodowanych w likwidacji szkéd komunikacyjnych polegajgce
na sprzecznym z prawem odszkodowawczym, a takze aktualng judykaturg prowadzeniem
postepowan likwidacyjnych. Sytuacja ta, gtdwnie za sprawg dziatan Rzecznika, nieco sie
poprawia, przy czym jest jeszcze daleka od pozgdanego stanu i nadal rodzi szereg
powaznych problemdéw. Pragnac aktywnie uczestniczy¢ w ograniczaniu tych negatywnych
zjawisk Rzecznik, précz podejmowania interwencji w indywidulanych sprawach oraz
przedstawiania istotnych pogladéw w toczacych sie postepowaniach sgdowych
podejmowat kolejne dziatania o charakterze systemowym. Do najwazniejszych sposrod
nich nalezy zaliczy¢é uzyskanie, za posrednictwem zapytania prawnego, uchwaty SN

przyznajacej mozliwos¢ pokrywania kosztéw leczenia i rehabilitacji w placowkach
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niefinansowanych ze srodkéw publicznych; zainicjowanie prac legislacyjnych majacych na
celu poprawe sytuacji osob z wyczerpang suma gwarancyjng oraz propozycje uregulowania
dziatalnosci tzw. kancelarii odszkodowawczych, o co Rzecznik zabiega od lat.

. Wazing systemowg kwestig jest zapewnienie pewnej przewidywalnosci w okreslaniu
wysokosci zadosc¢uczynien, na czym skupiajg sie prowadzone pod auspicjami UKNF prace
Forum Zadoscuczynien, bedgcego eksperckim ciatem, ktdrego celem jest stworzenie bazy,
ukazujgcej przecietne wartosci wyptat swiadczen ze szkdd osobowych, ktore powinny byé
punktem odniesienia dla wszystkich interesariuszy — zaréwno ubezpieczycieli, jak i
poszkodowanych oraz ich petnomocnikéw.

. Z perspektywy ochrony interesow poszkodowanych istotne bytoby dalsze ujednolicanie
orzecznictwa sadow powszechnych oraz podazajacej za nim praktyki likwidacji szkéd
komunikacyjnych. W omawianym okresie Rzecznik Finansowy dostrzegt potrzebe
dokonania kwerendy orzecznictwa sgdéw powszechnych w kwestii dopuszczalnosci
dochodzenia zadosc¢uczynien z tytutu zerwania wiezi rodzinnej przez cztonkdéw rodzin oséb
wyjgtkowo ciezko poszkodowanych w wypadkach komunikacyjnych, co postuzy
skierowaniu przez Rzecznika kolejnego zapytania do SN w tej sprawie.

. Nabierajgcym na znaczeniu problemem w obszarze ubezpieczen komunikacyjnych sg
odnotowane w drugiej potowie 2016 r. odczuwalne podwyzki sktadek za obowigzkowe
ubezpieczenie OC p.p.m. Rzecznik jest zdania, ze zjawisko to spowodowane jest
wieloletnimi zaniechaniami, gtdwnie po stronie branzy ubezpieczeniowej, ktéra z
naruszeniem przepisOw prawa w ramach konkurencyjnosci nie przestrzegata zasady
adekwatnosci sktadki do obejmowanego ochrong ryzyka. Obecnie chcgc poprawié wyniki w
ubezpieczeniu OC gwattownie podnoszona byta sktadka ubezpieczeniowa, wywotujgc
zrozumiate niezadowolenie spoteczne po stronie kierowcow. Rzecznik Finansowy aktywnie
uczestniczy w pracach majgcych na celu wyhamowanie tego trendu, przy czym opowiada
sie za wspolnym podejmowaniem szerszych dziatan prewencyjnych majgcych na celu
ograniczenie liczby wypadkow drogowych, a tym samym ograniczenie szkodowosci.
Rzecznik jest natomiast zdecydowanym przeciwnikiem ograniczania praw ofiar wypadkow
celem zahamowania wzrostu wysokosci sktadek, gdyz odbito by sie to negatywnie na
sytuacji osoéb czesto tragicznie poszkodowanych w wypadkach drogowych. Bez watpienia

wymienione wyzej kwestie, w tym gtédwnie ustabilizowanie rynku ubezpieczen
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komunikacyjnych  (adekwatno$¢ sktadki i praworzagdnos¢ w postepowaniach
likwidacyjnych) bedzie jednym z powazniejszych wyzwan w 2017 r.

. Kolejng grupe wyjatkowo niekorzystnych zjawisk z perspektywy konsumentéw stanowig
notowane po ich stronie problemy w ubezpieczeniach inwestycyjnych z u.f.k. — tzw.
»polisolokatach”. Diagnozujac te problemy w okresie sprawozdawczym Rzecznik Finansowy
przygotowat i przedstawit Il czes¢ Raportu pt. ,,Ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatowym” bedgcym kontynuacjg Raportu Rzecznika Ubezpieczonych z 2012
r., ktéry stuzy konsumentom w rozwigzywaniu ich sporow na drodze sgdowej oraz stanowi
ostrzezenie przed nadal wystepujacymi nieuczciwymi praktykami stosowanymi w tym
segmencie rynku. Précz ww. Raportu Rzecznik przygotowat niemal 200 istotnych pogladéw
w sporach cywilnych (w powddztwach indywidualnych i zbiorowych) z omawianego
zakresu, bedacych dalszym wsparciem konsumentdéw na etapie postepowania sgdowego.

. W okresie sprawozdawczym nasility sie problemy konsumentow w obszarze tzw.
ubezpieczen przedtuzonej gwarancji. Rzecznik Finansowy, obserwujac dynamike skarg
konsumenckich przygotowat i przedstawit kolejny Raport pt. ,Ubezpieczenia sprzetu
elektronicznego” wyrazajac nadzieje, iz jego opracowanie pozwoli na wyeliminowanie czy
chocby ograniczenie probleméw konsumenckich w tym dynamicznie rozwijajgcym sie
segmencie rynku.

. W okresie sprawozdawczym Rzecznik prowadzit dziatania majgce na celu doprowadzenie
do nienaruszajgcego intereséw konsumentéw stosowania przepiséw ustawy o kredycie
konsumenckim. Rzecznik wspdlnie z Prezesem UOKIK przedstawit Stanowisko Rzecznika
Finansowego i Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w sprawie
interpretacji art. 49 ustawy o kredycie konsumenckim, w ktérym wskazano, ze wszystkie
koszty sktadajgce sie na catkowity koszt kredytu powinny podlegaé proporcjonalnemu
obnizeniu w przypadku przedterminowej spfaty kredytu. Stanowisko Rzecznika i Prezesa
UOKiK nie spotkato sie z aprobatg srodowiska kredytodawcéw, doprowadzito jednakze do
podjecia przez srodowisko prac majacych na celu wypracowanie katalogu kosztéw, ktére
nie ulegatyby redukcji przy przedterminowej sptacie kredytu. Rzecznik Finansowy bedzie
kontynuowat monitorowanie powyzszej problematyki, w szczegdlnosci bedzie weryfikowat
czy i w jakim zakresie inicjatywa samoregulacyjna srodowiska kredytodawcow zostanie

wdrozona.
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8. Rzecznik prowadzit biezgce obserwacje rynku bankowo - kapitalowego pod katem
wystepowania nieprawidtowosci moggcych naruszaé interesy klientow podmiotow rynku
finansowego. W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci podejmowat szereg dziatan
biezgcych i prewencyjnych poprzez nawigzywanie wspodtpracy z innymi instytucjami,
sktadajgcymi sie na system organéw ochrony konsumentdw rynku finansowego — tj. UOKiK
czy KNF, badZ wystepowat do uprawnionych organdéw z postulatami dokonania zmian
legislacyjnych w obszarze funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego. Biorac pod
uwage, ze znaczgcyg czeS¢ wnioskdw o podjecie dziatan przez Rzecznika Finansowego
stanowity problemy zwigzane z kredytami hipotecznymi indeksowanymi do walut obcych
(szczegolnie CHF) uwaga Rzecznika w znacznej mierze skupiata sie na podejmowaniu
dziatan majacych na celu wspieranie kredytobiorcow. Rzecznik wydat i przekazat do
publicznej wiadomosci Raport Rzecznika dotyczacy analizy prawnej wybranych
postanowien umownych stosowanych przez banki w umowach indeksowanych do waluty
obcej lub denominowanych w walucie obcej zawieranych z konsumentami. Nalezy sie
spodziewad, ze problematyka kredytow denominowanych lub indeksowanych do walut
obcych réwniez w kolejnym okresie sprawozdawczym bedzie stanowi¢ istotny obszar
aktywnosci Rzecznika, w tym rowniez w zakresie dziatan systemowych. RF bedzie rowniez
z uwaga monitorowat ewentualne inicjatywy legislacyjne w tej materii.

9. Zagadnieniem, ktére znalazto sie w centrum uwagi Rzecznika Finansowego byta rowniez
problematyka dotyczaca Swiadczenia przez firmy inwestycyjne ustug na ,rynku forex”.
Rzecznik Finansowy zaobserwowat praktyki oferowania Klientom indywidualnym
skomplikowanych instrumentéw pochodnych, ktdrych charakterystyka zblizona jest
bardziej do gry hazardowej niz do inwestycji, powodujgce u Klientéw straty finansowe.
Problem ustug oferowanych na ,rynku forex” dotyczy w znacznej mierze podmiotow
niezarejestrowanych w Polsce, nierzadko posiadajgcych siedzibe poza obszarem Unii
Europejskiej. Rzecznik, pomimo ograniczonych kompetencji do podejmowania interwencji
wobec zagranicznych firm zwigzanych z obrotem instrumentami finansowymi na ,rynku
forex” wystepuje do tych podmiotow o udzielenie informacji i wyjasnien
w zwigzku z wptywajgcymi do RF skargami konsumentéw. Ponadto zawiadamia organy
nadzoru o nieprawidtowosciach w dziataniu danego podmiotu. Problematyka ,,rynku forex”

bedzie jednym z waznych obszaréw zainteresowania Rzecznika Finansowego w kolejnym
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10.

11.

12.

okresie sprawozdawczym, w tym réwniez w zakresie dziatan o charakterze informacyjnym
i edukacyjnym.

Opierajac sie na pozyskanych w ramach biezgcej pracy wnioskach, Rzecznik bedzie nadal
informowat o dostrzezonych nieprawidtowosciach zaréwno organy nadzoru, jak i za
posrednictwem medidw — opinie publiczng, co stanowi réwnoczesnie realizacje misji
edukacyjno-informacyjnej na rzecz budowy wiekszej Swiadomosci konsumentow. Rzecznik
stawia sobie za cel monitorowanie catego rynku finansowego, réwniez w zakresie, w
ktorym podmioty na nim operujgce nie podlegajg kompetencjom Rzecznika Finansowego.
W przypadku stwierdzenia nieprawidfowosci Rzecznik bedzie o tym fakcie powiadamiat
wiasciwe organy, jak rowniez bedzie wystepowat z wnioskami o podjecie inicjatywy
ustawodawczej albo wydanie lub zmiane innych aktéw prawnych w sprawach dotyczacych
organizacji i funkcjonowania rynku finansowego, pozostajagc przy tym otwartym na
wspotprace ze wszystkimi organami, ktére dziatajg w zakresie ochrony konsumentéw oraz
majg wptyw na ksztattowanie proceséw w podmiotach rynku finansowego.

W sprawach zwigzanych z pozasgdowym rozwigzywaniem sporow Rzecznik Finansowy stoi
jeszcze przed wyzwaniem dostosowania wprowadzonych w Biurze procedur do
zmieniajgcych sie przepisow w tym zakresie. W 2016 r. w polskim parlamencie byty
prowadzone prace legislacyjne zmierzajace do wdrozenia dyrektywy o ADR. W wyniku tych
prac zostata uchwalona ustawa o ADR, ktdra weszta w zycie w dniu 10 stycznia 2017 r.
Ustawa o ADR zmienifta ustawe o rozpatrywaniu reklamacji i o Rzeczniku Finansowym w
czesci dotyczacej postepowan w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw Okres
sprawozdawczy byt okresem wypracowywania nowych procedur. Postepowanie
polubowne jest instytucja nowatorska. Rzecznik Finansowy nie majgc dotychczas
wypracowanych i sprawdzonych rozwigzan, a takze ze wzgledu na brak podobnych
rozwigzan na rynku stale usprawnia procedury w celu przyspieszenia i usprawnienia catosci
postepowania. Szacuje sie, ze w roku 2017 znaczgco zwiekszy sie liczba wnioskéw o
pozasgdowe rozwigzanie sporu, w tym celu udoskonala sie juz wypracowane metody pracy,
a takze dazy do podnoszenia poziomu wiedzy i umiejetnosci kadr Biura.

W celu dalszego usprawnienia postepowania pozasadowego rozwigzywania sporéw,
Rzecznik dgzy do prowadzenia catosci postepowania w formie elektronicznej — stworzenia
jednolitej bazy danych pozwalajgcej na szybki dostep do akt spraw oraz wdrozenia

elektronicznego obiegu dokumentow. Nalezy podkredli¢, ze powyzej planowana zmiana
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13.

14.

przyczyni sie do podniesienia poziomu poufnosci i bezpieczenstwa informacji w
postepowaniu. W zwigzku z planowanym wprowadzeniem petnego postepowania
elektronicznego oraz na podstawie rozporzadzenia w sprawie ODR w sporach
konsumenckich, Rzecznik przystgpi jako jeden z notyfikowanych podmiotéw ADR do
platformy ODR (ang. Online Dispute Resolution). Platforma ODR to interaktywna strona
internetowa stanowigca jeden punkt dostepu dla konsumentéw i przedsiebiorcow
pragnacych pozasgdowo rozwigzac spor. Za jej posrednictwem mozna ztozy¢ wniosek
dotyczgcg towardw lub ustug zakupionych wytgcznie przez internet, zarowno w kraju, jak i
za granicg. Odbywa sie to poprzez wypetnienie elektronicznego formularza i znalezienie
wiasciwego podmiotu, ktoéry zajmie sie rozwigzaniem sporu.

Rzecznik zamierza kontynuowac i poszerza¢ podjete w 2016 r dziatania na polu
edukacyjnym i informacyjnym. Spora czes$¢ spofeczenstwa caty czas nie jest swiadoma
swoich uprawnien w sporze z podmiotem rynku finansowego jak réwniez nie ma wiedzy o
tym, ze moze wystgpic¢ na droge postepowania majgcego na celu polubowne rozwigzanie
sporu do instytucji jakg jest Rzecznik Finansowy.

Z perspektywy pierwszego roku obowigzywania ustawy o rozpatrywaniu reklamacji i o
Rzeczniku Finansowym mozina powiedzie¢, ze zaszty pozytywne zmiany w budowaniu
kultury komunikacji miedzy klientami a rynkiem finansowym. Ustawa wprowadzita
kompleksowe uregulowanie zasad ich wspdtpracy, tym niemniej to do podmiotow rynku
nalezy zbudowanie efektywnych zindywidualizowanych procedur zatatwiania reklamacji.
Obserwujemy, ze nie zawsze zachowane sg odpowiednie standardy . Do dobrych praktyk
nalezy wypracowywanie rozwigzan w tym zakresie w ramach prac organizacji branzowych,
zrzeszajgcych najczesdciej podmioty obstugujace indywidualnego klienta. Przedstawiciele
Biura Rzecznika uczestniczyli w takich pracach, co byto okazjg do przekazania uwag i
spostrzezen Rzecznika na bazie doswiadczen z biezacej wspotpracy. Taka wymiana
doswiadczen, dotyczgca aktualnych problemow rynku finansowego, dokonuje sie rowniez

na konferencjach organizowanych przez Rzecznika.
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