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O CZYM BEDZIE
TO WEBINARIUM?



IS O CZYM BEDZIE TO WEBINARIUM?

® JAK DZIALA RZECZNIK FINANSOWY?

¢ REKLAMACIJAJAKO PIERWSZY KROK DO
UZYSKANIA WSPARCIA RZECZNIKA FINANSOWEGO

o POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE A POLUBOWNE
- KTORE WYBRAC?
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JAK DZIAtA
RZECZNIK
FINANSOWY?



I JAK DZIALA RZECZNIK FINANSOWY?
Metody wsparcia klientéw podmiotéw rynku finansowego

DZIALANIA SYSTEMOWE PORADNICTWO

WNIOSKI O UCHWALE
SADU NAJWYZSZEGO

POZWY DO SADOW
POWSZECHNYCH Rzecznik
O ZANIECHANIE Finansowy POREKLAMACYJNE
NIEUCZCIWYCH witsall POSTEPOWANIA
PRAKTYK SZESC FILAROW INTERWENCYJNE
DZIALANIA
SKARGI
NADZWYCZAINE POREKLAMACYJNE
ISTOTNE POGLADY POSTEPOWANIA
POLUBOWNE

WSTAPIENIE DO SPRAWY
POZWY W IMIENIU KLIENTA

@ POMOC INDYWIDUALNYM OSOBOM @ DZIALANIA NA RZECZ OGOLU KLIENTOW



B PODMIOTY, WOBEC KTORYCH RF MOZE PODJAC DZIALANIA

ZARZADZAJACY ASI

TOWARZYSTWA
FUNDUSZY
INWESTYCYJNYCH

INSTYTUCJE
POZYCZKOWE

POWSZECHNE
TOWARZYSTWA
EMERYTALNE

ZAKEADY
UBEZPIECZEN
(krajowe i zagraniczne)

Rzecznik Finansowy moze wspierac¢ klientéw niemal 2800 podmiotéw

BANKI (spétki akcyjne
i spotdzielcze)

BIURA USEUG
PLATNICZYCH

Rzecznik

Finansowy FIRMY

www TOCHRY INWESTYCYJINE

SPOEDZIELCZE KASY
0SZCZEDNOSCIOWO
-KREDYTOWE

KRAJOWE
INSTYTUCJE
PLATNICZE

@ DANE NA KONIEC 2020R.
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REKLAMACJA

Pierwszy krok do
uzyskania wsparcia
Rzecznika Finansowego



I TERMINY ODPOWIEDZI NA REKLAMACIJE

30 DNI

kalendarzowych we wszystkich
przypadkach dotyczacych
ubezpieczen, oraz wiekszosci
reklamacji dotyczacych bankéw,
firm pozyczkowych i innych
podmiotéw rynku finansowego.

15 DNI

roboczych w przypadku
np. nieautoryzowanych
transakcji ptatniczych.

W szczegolnie skomplikowanych przypadkach w/w terminy mozna wydtuzy¢ do:

60 dni kalendarzowych/35 dni roboczych




I REKLAMACJA JAKO PIERWSZY KROK DO UZYSKANIA
WSPARCIA RZECZNIKA FINANSOWEGO

Prawie 137 tys. porad telefonicznych oraz e-mailowych (w latach 2016 - 2020)

Porady to czesto pierwszy kontakt z Rzecznikiem
Finansowym. Jego eksperci odpowiadaja jakie s
uprawnienia klienta, co warto napisa¢ w reklamacji
i zachecaja do walki o swoje prawa.

Eksperci Rzecznika Finansowego nie pomagaja
przy pisaniu reklamacji.

@ PORADY TELEFONICZNE

@ PORADY E-MAILOWE
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POSTEPOWANIE
INTERWENCYJNE
A POLUBOWNE

Ktore wybrac?



Fundamentalne réznice

B POSTEPOWANIA INTERWENCYJNE A POLUBOWNE

POSTEPOWANIE
INTERWENCYJNE

GLOWNY CEL

WSPARCIE
KLIENTA
W SPORZE

POSTEPOWANIE
POLUBOWNE

GLOWNY CEL

ROZWIAZANIE
SPORU,
UGODA




BN  DLA KOGO KTORE POSTEPOWANIE

Réznice w profilu klienta

POSTEPOWANIE

INTERWENCYJNE

POSTEPOWANIE
POLUBOWNE

Chce petnej realizacji jego oczekiwan.
Nie jest sktonny do kompromisu.
Dopuszcza mozliwos¢ rozstrzygniecia
sporu na drodze sagdowej z uzyciem

dostarczonych argumentow.

Oddaje swoja sprawe w rece eksperta.

Akceptuje bierna role w postepowaniu.

Jest gotowy zrezygnowac
z czesci oczekiwan.

Jest sktonny do kompromisu.

Chce unikna¢ procedury sadowe;j.
Jego celem jest rozwiazanie sporu.

Jest gotowy do aktywnego udziatu
w postepowaniu. Potrafi podejmowac
wiazace decyzje.




B DLA KOGO KTORE POSTEPOWANIE
m— ROZnice w roli prowadzacego postepowanie

POSTEPOWANIE

- POSTEPOWANIE

INTERWENCYJNE POLUBOWNE

Ekspert Rzecznika staje Prowadzacy postepowanie
po stronie klienta, jesli sa jest bezstronny i niezalezny.
do tego argumenty.




BN  DLA KOGO KTORE POSTEPOWANIE

Réznice w zaleznosci od przedmiotu sporu 1/2

POSTEPOWANIE
INTERWENCYJNE

- POSTEPOWANIE

N POLUBOWNE

Zasady postepowania podmiotu
rynku finansowego s jasne,
orzecznictwo sadowe jest
ugruntowane, ale podmiot rynku
finansowego je ignoruje.

X/V

Spér dotyczy sprawy w ktorej

istnieja rozbieznosci w interpretacji

zasad postepowania podmiotu
rynku finansowego.




BN  DLA KOGO KTORE POSTEPOWANIE

Réznice w zaleznosci od przedmiotu sporu 2/2

POSTEPOWANIE

INTERWENCYJINE

- POSTEPOWANIE

N POLUBOWNE

Mamy juz okreslong pewna
zasade prawna, a spor dotyczy
np. okreslenia wysokosci
odszkodowania, zado$c¢uczynienia
czy innego rodzaju rozliczen.

Spoér dotyczy ustalenia
rozmiaréw szkody, poziomu
uszczerbku na zdrowiu, watpliwe
sg okolicznosci zdarzenia.

<<




B DLA KOGO KTORE POSTEPOWANIE
Dokumenty wydawane na zakonczenie postepowania

POSTEPOWANIE POSTEPOWANIE

INTERWENCYJNE POLUBOWNE

PISMO KONCZACE OPINIA

e Dokument podsumowuijacy ustalenia ® Bezstronna ocena prawna stanu
z postepowania, oparty o materiaty faktycznego.

i wyjasnienia uzyskane w jego trakcie.
vl 4 leg e Oparta o dokumenty przedstawione

. . t t iu.

® Zawiera argumentacje prawna. przez strony w postepowantu

. o L ® Zawiera ocene ryzyk zwiazanych

e Klient uzyskuje orientacje jaka jest ze skierowaniem sprawy do sadu.
jego pozycja w sporze i moze podjac
decyzje do zrobic dalej.




B DLA KOGO KTORE POSTEPOWANIE
m—|le klienta kosztuje pomoc Rzecznika Finansowego?

POSTEPOWANIE

- POSTEPOWANIE

INTERWENCYJNE POLUBOWNE

Postepowanie nie wymaga Przy sktadaniu wniosku nalezy
wnoszenia zadnych optat. zataczy¢ dowod wptaty 50 zt.
UWAGA!

Mozna ztozy¢ wniosek do Rzecznika
Finansowego o zwolnienie z optaty.
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DZIEKUJE ZA UWAGE

www.rf.gov.pl
biuro@rf.gov.pl

JestesSmy takze na:
6GOoO0OO



PYTANIA
| ODPOWIEDZI
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ANKIETA

Jak oceniasz to spotkanie?



DZIEKUJEMY PANSTWU
ZA UDZIAL W NASZYM
SPOTKANIU
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