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Rzecznik do rzecznikow

Od poczatku tego roku petni funkcje Rzecznika Finansowego.
Jest pracownikiem naukowym na Uniwersytecie Mikotaja
Kopernika w Toruniu, ekspertem prawa ubezpieczeniowego,
autorem prac z tej dziedziny. Prace naukowga godzi z praktyka
— jest radcg prawnym. Prywatnie pasjonat zeglarstwa,
podrdzy i literatury fantastycznej. Specjalnie dla Panstwa
Rzecznikdw w naszym newsletterze wywiad z dr. Michatem
Ziemiakiem (na zdjeciu).

Jakie sg Pana priorytety na poczatku kadenc;ji?

Pierwszym wyzwaniem, jakie przede mng staneto, jest

organizacja pomocy dla powodzian. Docierajg do nas sygnaty o problemach z wyptatami
odszkodowan od firm ubezpieczeniowych. Badamy obecnie te sprawe, ale jezeli sie potwierdzi —
uwazam, ze to niedopuszczalne. Bedziemy wspierac klientdw, ktérzy przeciez zachowali sie
roztropnie i przezornie i wykupili odpowiednie ubezpieczenie swych nieruchomosci, a w obliczu
kataklizmu zostajg czasem z niczym. Zalezy mi zresztg na tym, by nikogo, kto do nas trafi, nie
pozostawi¢ bez pomocy. Do Rzecznika Finansowego trafiajg ludzie z bardzo réznymi sprawami

i sporami o rdznej wartosci — czasem kilkuset ztotych, a czasem setek tysiecy. Wszystkim nalezy sie
porada i adekwatne wsparcie.

Dwa duze tematy, ktére mamy aktualnie na tapecie, to dostepnosc¢ ustug finansowych i nowa ustawa
o kredycie konsumenckim. Ten pierwszy wymaga od nas duzych zmian — w potowie roku staniemy sie
bowiem organem nadzoru. Musimy znakomicie zna¢ i rozumiec przepisy, wypracowac procedury,
przygotowacé zespot do nowych obowigzkéw. To wszystko dziato sie juz, zanim objgtem stanowisko,
ale nadal musimy ciezko pracowaé, by dopia¢ wszystko na ostatni guzik przed 28 czerwca. Kwestia
kredytu konsumenckiego oznacza z kolei prace legislacyjne. Bedziemy musieli czuwaé, by nowe
przepisy, nad ktérymi wkrétce podejmie prace rzad, a potem parlament, zapewniaty klientom
odpowiedni poziom ochrony.
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Jakie widzi Pan najwieksze wyzwania w zakresie ochrony konsumentéw na rynku finansowym?

Wyzwaniem wydaje mi sie odpowiednie i skuteczne wspieranie klientéw w dochodzeniu roszczen.
Zbyt czesto ludzie rezygnujg z dochodzenia swych praw, co sprawia, ze i przedsiebiorcy luzniej
podchodzg do przestrzegania ich. Tu jest szerokie pole do dziatania zaréwno dla nas w Biurze
Rzecznika Finansowego, jak i dla powiatowych i miejskich rzecznikdw konsumentdw, a takze dla
organizacji konsumenckich. Ustawy dajg nam szeroki wachlarz narzedzi, bysmy skutecznie wspierali
konsumentdéw/klientéw w ich sporach z przedsiebiorcami. Rzecznik Finansowy oferuje dodatkowg
Sciezke dochodzenia roszczen, jaka jest postepowanie pozasgdowe. W zesztym roku liczba wnioskéw
o polubowne rozwigzanie sporu wzrosta o 17%, wiec klienci coraz czes$ciej postrzegajg ADR jako
wygodng alternatywe dla dtugotrwatych proceséw sgdowych.

Inne wazne pole to edukacja i budowanie Swiadomosci finansowe] spoteczenstwa. Spory wynikaja
czesto z tego, ze konsumenci nie rozumieja, jak dziatajg produkty finansowe. Widzimy to na
przyktadzie spraw ,,powodziowych”, o ktérych méwitem. Prosze wyobrazié¢ sobie sytuacje, ze ktos od
wielu lat ubezpiecza dom. Co roku przedtuza ubezpieczenie na tych samych warunkach,
pozostawiajgc te samg sume ubezpieczenia i niewygdérowang sktadke. Gdy dojdzie do szkody, nie ma
szans, by swiadczenie ubezpieczeniowe pokryto koszty remontu czy naprawy. Przeciez wszyscy
wiemy, jak bardzo wzrosty koszty robocizny czy materiatéw budowlanych. Wszystkie instytucje
konsumenckie powinny zewrzec szeregi, by edukowaé konsumentéw i nie dopuszczaé do takich
sytuacji w przysztosci.

Jak postrzega Pan role powiatowych i miejskich rzecznikéw konsumentéw w systemie ochrony
klientéw instytucji finansowych?

Rzecznicy powiatowi sg podstawg systemu ochrony konsumentow, bo sg na pierwszej linii i to od
nich w duzej mierze zalezy, czy uda sie ostatecznie sprawe zatatwié, czy nie. Jesli lezy to w ich
kompetencjach, powinni poméc sami, jesli nie — powinni przekierowac klienta do instytucji, ktéra
udzieli mu skutecznie pomocy. Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw daje rzecznikom
narzedzia, zeby pomagac klientom od poczatku, czyli pierwszej porady, az do konca, czyli
prawomocnego rozstrzygniecia sprawy w sadzie. Oczywiscie nie chodzi o to, by wyreczali
konsumentéw w dochodzeniu roszczen, ale tez nie powinni bezradnie rozktadac rak i pozostawiaé
konsumentéw bez pomocy.

Dotyczy to takze spraw finansowych. Uwazam, ze w prostych, powszechnych sprawach (np.
ubezpieczeniowych albo zwigzanych z kredytem konsumenckim) moze sobie poradzi¢ kazdy rzecznik
powiatowy. W przypadku tych trudniejszych powinnismy wspoétdziata¢. Rzecznik Finansowy ma
zasoby, przede wszystkim doswiadczong kadre ekspercka, zeby prowadzié¢ nawet bardzo
skomplikowane sprawy finansowe — cos, czego wielu rzecznikéw powiatowych z réznych powodéw
nie moze sie podjgé. Chociaz s3 i tacy, ktérzy to robig i odnoszg na tym polu powazne sukcesy.

Jako wyktadowca akademicki nie moge poming¢ edukacji. To kluczowe! Ludzie nie bedg potrafili
wybiera¢ wtasciwych produktéw finansowych, jesli nie beda wiedzieli, jak one dziatajg. Musza tez
identyfikowac zagrozenia i putapki. Kto ich tego nauczy, jesli nie rzecznicy konsumentow?

Wiem, ze w wielu powiatach tej ochrony konsumentdw na podstawowym poziomie brakuje. No bo
jak ma dobrze realizowac wszystkie zadania powiatu z zakresu ochrony konsumentdéw osoba, ktéra
jest rzecznikiem kilka godzin w tygodniu? Tu jest pole do zmian — czy to organizacyjnych, czy
legislacyjnych.
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Czy Rzecznik Finansowy planuje wsparcie dla rzecznikéw konsumentéw w terenie? Jedli tak,
w jakiej formie?

Staramy sie przede wszystkim wspierac rzecznikdw merytorycznie tu na miejscu. Jesli rzecznik
potrzebuje skonsultowac sprawe, ktérag prowadzi, zawsze moze do nas napisac albo zadzwoni¢

(w kazdym newsletterze sg dane kontaktowe). Zawsze staramy sie pomoéc jak najlepiej. Bedziemy tez
organizowac szkolenia online — zaczynamy juz wkrétce, w lutym, warsztatami ubezpieczeniowymi.

A co do szkolen i spotkan w terenie — bedziemy nad tym pracowac. Wiem, ze dla wielu rzecznikdw to
jest dogodniejsza i bardziej wartosciowa forma. Wiadomo, ze kontakty osobiste sg nie do
przecenienia, a w internecie sie ich nie nawigze.

Dziekuje za rozmowe.

[rozmawiat Maciej Czaplinski]

Dzi$ (czwartek 30/1) konferencja o dostepnosci ustug finansowych

O tym, ze ustugi finansowe majg by¢ dostepne dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami, pisalismy
Panstwu w newsletterze nr 3 w maju ubiegtego roku (link). To byto krdtko po tym, jak ustawa
opuscita sejm. Od tego czasu wiele sie wydarzyto. Przede wszystkim tworzy sie system nadzoru nad
dostepnoscig produktéw i ustug, ktdérego jako Rzecznik Finansowy bedziemy czescia. Po drugie, trwa
dialog z rynkiem — zaréwno organizacjami branzowymi, jak i organizacjami pozarzagdowymi, ktére
skupiajg osoby ze szczegdlnymi potrzebami. Po trzecie, przeprowadzilismy szeroko zakrojone badanie
rynku, by ocenic, na ile instytucje finansowe juz dzi$ sg przygotowane, by sprosta¢ nowym
obowigzkom. Wyniki tych badan przedstawimy juz dzi$ podczas konferencji, ktérg organizujemy

z Uniwersytetem Szczeciskim, ktdrego pracownicy wraz z nami analizowali wyniki ankiet.

Zapraszamy Panstwa na relacje online z tej konferencji. Transmisja na naszym kanale na YouTube
zacznie sie jutro o godzinie 9 rano i potrwa do ok. 16. Nagranie bedzie dostepne takze pdzniej.

Spory ubezpieczeniowe o szkody powodziowe

We wrzesniu 2024 roku rzeki zalaty miasta i wsie w potudniowo —

zachodniej Polsce. Mndstwo ludzi potracito dobytek. Nie wszyscy Stracile$ majatek w powouzi, a ubezpieczyciel
. . . ., . . ... nie wyplacil odszkedowania lub je zanizyt?

byli ubezpieczeni. A z mediéw docierajg do nas stuchy, ze i ci,

ktdrzy byli, majg problemy z uzyskaniem odszkodowan za swoje

straty. Skontaktowalismy sie z niektérymi rzecznikami z terendéw

dotknietych powodzig — trafity do nich nieliczne takie sprawy.

U nas tez ich nie ma. Niewykluczone wiec, ze zostali bez pomocy.

Dlatego uruchamiamy specjalny projekt wsparcia oséb dotknietych
powodzig. Uprzejmie prosimy Pafstwa Rzecznikdw z potudniowej
czesci wojewddztw $lgskiego, opolskiego i dolnoslaskiego, by:

Rzecznik Finansowy moze Ci poméc!

dam: ube: nij

o wydrukowali i rozwiesili plakaty,

o udostepnili w swoich mediach spotecznosciowych, ,

e przekazali konsumentom informacje o wsparciu wtasnymi E Fesmoy
kanatami komunikacji (np. przez lokalne media).



https://www.youtube.com/@Rzecznik_Finansowy
https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2025/01/Plakat-Dal-4.pdf
https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2025/01/Plakat-Dal-4.pdf
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Zachecamy, by sprawy klientéw, ktérzy trafig do Pafstwa ze sporami ,, popowodziowymi”,
przekazywali Panstwo Rzecznikowi Finansowemu. Obiecujemy potraktowac je priorytetowo.

Na naszej stronie uruchomiliSmy osobng zaktadke, na ktdrej mozna znalez¢ informacje i materiaty dla
konsumentéw — ofiar zywiotu.

Warsztaty dla rzecznikow konsumentéw

Rzecznik Finansowy moze podjg¢ interwencje (lub postepowanie pozasgdowe) dopiero wtedy, gdy
klient wyczerpat procedure reklamacyjng. Mogg Panistwo utatwi¢ konsumentom ten proces poprzez
wsparcie w pisaniu reklamacji. Wszystkich Paristwa Rzecznikdw, a zwtaszcza tych z terendéw
popowodziowych, a takze pracownikdw Panstwa biur i osoby dziatajgce w organizacjach
konsumenckich zapraszamy na warsztaty online, ktdre poprowadzg eksperci z Biura Rzecznika
Finansowego: dr Marta Karpinska i r. pr. Karol Osiak.

Temat: ,Jak pisac¢ reklamacje do ubezpieczycieli”.
Termin: czwartek, 13 lutego

Godzina: 11-13.

Link do rejestraciji

To beda warsztaty a nie wyktad, wiec liczymy na Panstwa aktywnosé. Przez caty czas szkolenia bedzie
mozna komentowad lub pytaé na czacie. Mozna tez zawczasu przestac pytania lub kazusy, ktére
przekazemy prowadzgcym, by w miare mozliwosci oméwili je podczas warsztatow. Czekamy na nie
do wtorku 11 lutego.

Koncyliacyjna rola RF w polubownym rozwigzywaniu sporow

Postepowanie pozasgdowe przy Rzeczniku Finansowym to unikatowa na rynku finansowym
procedura faczaca w sobie najlepsze cechy mediacji i koncyliacji. Dzi$ chcemy przyblizy¢ Panstwu
koncyliacyjng role Rzecznika Finansowego.

Rodzaje postepowan polubownych

Konsument, ktéry sktada wniosek o pozasgdowe rozwigzanie sporu, moze wybrac jeden lub dwa
rodzaje postepowania:

e dziatania majace na celu zblizenie stanowisk stron (mediacja)
o przedstawienie propozycji rozwigzania sporu (koncyliacja)
Co to jest koncyliacja?
To jedna z metod polubownego rozwigzywania sporéw. Tak jak w mediacji niezalezna osoba trzecia

(np. mediator) pomaga tu stronom w rozwigzaniu sporu. Z tg jednak réznica, ze nie tylko wspiera
strony, ale tez wystepuje z konkretnymi propozycjami jego rozwigzania.

Jak moze wygladaé propozycja polubownego rozwigzania sporu?

Propozycja moze obejmowa¢é projekt konkretnego rozwigzania sporu, ale moze tez zachecac strony,
by podjety dodatkowe czynnosci, ktdre mogg sie przyczynié¢ do wyjasnienia sprawy (np. zlecenie
opinii biegtego, dodatkowe ogledziny, naoczna komisja lekarska lub ponowna analiza zgromadzonej
dokumentacji).



https://rf.gov.pl/pomocdlapowodzian/
https://rzecznikfinansowy.clickmeeting.com/jak-pisac-reklamacje-do-ubezpieczycieli/register
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Rzecznik Finansowy w swych propozycjach rozwigzania sporu zwraca uwage takze na inne aspekty
sprawy niz czysto finansowe i prawne. Podkresla na przyktad szybko$¢ rozwigzania sporu, kwestie
wizerunkowe, perspektywe zachowania dobry relacji na przysztosé, co moze skutkowac zmiang
dotychczasowych stanowisk stron.

Zalety koncyliacji, praktyczne zastosowanie

W praktyce postepowan przed Rzecznikiem Finansowym przedstawienie propozycji polubownego
rozwigzania sporu to narzedzie, ktére pozwala przetamac impas w negocjacjach. Stosujemy je na
przyktad w sporach, ktére dotyczg kwestii prawidtowej wyceny uszkodzonego mienia (uszkodzonego
sprzetu elektronicznego, szkéd w mieszkaniu wskutek zalania lub pozaru).

O pomoc w rozwigzaniu takiego sporu zwrdcit sie do nas klient, ktérego dom zostat uszkodzit pozar.
Kwestig sporng pomiedzy nim a ubezpieczycielem byta wysokos$¢ odszkodowania na odbudowe domu
oraz wysokos$¢ odszkodowania za zniszczone mienie ruchome (w tym kolekcje drogich alkoholi).
Prowadzgcy postepowanie zasugerowat stronom, ze najszybszym sposobem na rozwigzanie sporu
moze by¢ powotanie biegtego rzeczoznawcy majatkowego, ktdry ma wiedze i doswiadczenie w
likwidacji skomplikowanych szkdd pozarowych. Strony przystaty na to, a sporzgdzona przez biegtego
opinia stata sie podstawg ugody, ktéra usatysfakcjonowata obie strony.

Oczywiscie propozycja Rzecznika Finansowego nie wigze stron, wiec jej przedstawienie nie wptywa na
wynik postepowania. Moze natomiast pomdc stronom spojrzec na sprawe z szerszej perspektywy i
nadac kierunek dalszym ich dziataniom.

Rzecznik Finansowy doceni ugodowos¢ instytucji finansowych

O zaletach pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich pisaliSmy na tych famach juz wiele
razy. Konsumenci coraz bardziej doceniajg, ze mogg sie z bankiem czy ubezpieczycielem dogadac
zamiast brngé w dtugie i kosztowne procedury sgdowe. W zesztym roku liczba wnioskéw

o przeprowadzenie postepowania ADR przed Rzecznikiem Finansowym wzrosta o 17%.

Od poczatku roku Rzecznik Finansowy bedzie przyznawa¢ wyréznienia podmiotom rynku
finansowego, ktére wykazujg sie szczegdlnie otwartym podejsciem do polubownych metod
rozwigzywania sporow.

Po zakonczeniu postepowania ADR osoba, ktére je prowadzita, wypetni ankiete — oceni postawe
instytucji finansowej w postepowaniu i przyzna punkty wg okreslonej skali. WeZzmie pod uwage
przede wszystkim aktywnos¢, chec udziatu w posiedzeniach mediacyjnych, sposéb komunikacji czy
zaangazowanie w wyjasnienie wszystkich spornych kwestii sprawie. Wyniki ankiet w potgczeniu

z iloscig osigganych porozumien pozwolg pod koniec roku wytoni¢ te podmioty, ktére najlepiej
wykorzystaty mozliwosci, jakie daje postepowanie polubowne. Dodatkowy warunek — wyrdznienie
moze dostac tylko taki podmiot, ktéry w danym roku nie zostat ukarany (takze nieprawomocnie) za
naruszenie obowigzku udziatu w postepowaniu pozasgdowym.

Wspotpraca edukacyjna BRF z rzecznikami konsumentow

Nasi koledzy i kolezanki z Departamentu Edukacji i Komunikacji przeprowadzili 15 stycznia warsztaty
dla uczniow szkoty podstawowej nr 357 im. Mikotaja Kopernika w Warszawie. W trakcie spotkania
z mtodziezg przedstawili uczestnikom instytucje Rzecznika Finansowego i oméwili, czym jest budzet
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domowy i jakie sg formy oszczedzania. Pod koniec zaje¢ przeprowadzili quiz z nagrodami dla oséb
z najlepszymi wynikami.

Rzecznik Finansowy prowadzi dziatalnos¢ edukacyjna. Chetnie wspdtpracujemy przy tym z
rzecznikami konsumentéw i wysytamy naszych doswiadczonych pracownikéw do prowadzenia zajec
dla dzieci, mtodziezy i dorostych na rézne tematy finansowe. Od poczatku tego roku juz dostalismy od
Panstwa kilka propozycji wspdlnych akcji edukacyjnych. Kalendarz wydarzen na 2025 rok szybko sie
zapetnia, wiec jesli juz teraz planujg Panstwo jakies szkolenia, ktére mielibySmy poprowadzié

w Panstwa powiatach, to prosze zgtaszac je jak najszybcie;j.

Zderzenie z jeleniem? Wypadek

na nartach? Nowe poradniki Che By
Rzecznika Finansowego *“*M:m“’m;” e e

Ubezpieczenia to samo zycie — mozna sie o tym
przekona¢, czytajgc nowy poradnik

o odpowiedzialnosci cywilnej zarzgdcéw drog

w przypadku kolizji z dziko zyjgcymi zwierzetami.
A w zwigzku z rozpoczetym juz sezonem
narciarskim opublikowalismy poradnik

o ubezpieczeniach narciarskich. Zapraszamy do
lektury i rozpowszechniania.

Jeszcze zmiany w poradnictwie

Informowalismy Panstwa ostatnio, ze od listopada porad udzielajg pracownicy naszego biura. System
zapiséw na porady nie zdat egzaminu, wiec wracamy do starej, sprawdzonej metody , kto pierwszy,
ten lepszy”. Od stycznia nie trzeba sie juz umawiaé na porade, wystarczy zadzwoni¢ pod numer:

22 333 73 25 — sprawy bankowe i kapitatowe
22 333 73 28 — sprawy ubezpieczeniowo — emerytalne.

Eksperci z DBK i DUE udzielajg ich na biezgco na dyzurach telefonicznych w poniedziatki, Srody i piatki
od 10:00 do 14:00. Do korica stycznia oddzwaniajg jeszcze do tych klientdw, ktérzy zapisali sie na
rozmowe. Mogg juz Panstwo pobraé zaktualizowany plakat z danymi kontaktowymi.

Osoby kontaktowe w Biurze Rzecznika Finansowego

We wszelkich sprawach zwigzanych z ustugami finansowymi (bankowymi, ubezpieczeniowymi,
kapitatowymi) i pomocg, jakg klientom na tym rynku moze swiadczy¢ Rzecznik Finansowy, mogg sie
Panstwo zwraca¢ do Macieja Czaplinskiego (pracownika BRF) — tel. 690 648 962,
m.czaplinski@rf.gov.pl.



https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2024/12/OC-Zarzad-Drog_revMK.pdf
https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2025/01/Narty-Snowboard-Ubezpieczenia.pdf?fbclid=IwZXh0bgNhZW0CMTAAAR0Diml854vq9XbX7-qTuQQlbiX9hswPWwHZEtBCK1dLls5b4EKO5-Szl5I_aem_ezl4Ce3k8IkhOSxw69tNqQ
https://rf.gov.pl/16715-2/
mailto:@m.czaplinski@rf.gov.pl
https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2024/12/OC-Zarzad-Drog_revMK.pdf
https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2025/01/Narty-Snowboard-Ubezpieczenia.pdf?fbclid=IwZXh0bgNhZW0CMTAAAR0Diml854vq9XbX7-qTuQQlbiX9hswPWwHZEtBCK1dLls5b4EKO5-Szl5I_aem_ezl4Ce3k8IkhOSxw69tNqQ
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Finansowy

www.rf.gov.pl

Petnomocnicy terenowi Rzecznika Finansowego:

e  w woj. lubelskim - Ewa Kruszczynska-Gtaz, ul. Krakowskie Przedmiescie 22 lok. 1, Lublin, tel. 661
071 022;
e w woj. warmirisko — mazurskim - Jakub Borowski, ul. Prosta 1/2 lok. 5, Olsztyn, tel. 502 385 494.




