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JAK DZIALA RZECZNIK FINANSOWY?
METODY WSPARCIA KLIENTOW PODMIOTOW RYNKU FINANSOWEGO

DZIALANIA SYSTEMOWE

WNIOSKI O UCHWALE
SADU NAJWYZSZEGO

POZWY DO SADOW
POWSZECHNYCH

O ZANIECHANIE
NIEUCZCIWYCH
PRAKTYK

—

SKARGI
NADZWYCZAJNE

ISTOTNE POGLADY
WSTAPIENIE DO SPRAWY
POZWY W IMIENIU KLIENTA

_—)
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SZESC FILAROW
DZIALANIA

PORADNICTWO

POREKLAMACYJNE
POSTEPOWANIA
INTERWENCYJNE

POREKLAMACYJNE
POSTEPOWANIA
POLUBOWNE

B

@ POMOC INDYWIDUALNYM OSOBOM @ DZIALANIA NA RZECZ OGOLU KLIENTOW
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PODMIOTY ZOBOWIAZANE DO UDZIALU Rzecanik
W POSTEPOWANIU POZASADOWYM PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM

www.rf.gov.pl

ZARZADZAJACY ASI BANKI (spétki akcyjne

i spotdzielcze)

TeRseRaEal BIURA UStUG
PO PEATNICZYCH
INWESTYCYJNYCH
Rzecznik
INSTYTUCJE @ Finansowy 51 FIRMY
POZYCZKOWE e INWESTYCYJNE
POWSZECHNE SPOEDZIELCZE KASY
TOWARZYSTWA OSZCZEDNOSCIOWO
EMERYTALNE -KREDYTOWE
ZAKEADY KRAJOWE
UBEZPIECZEN INSTYTUCIJE
(krajowe i zagraniczne) PEATNICZE

@ DANE NA KONIEC 2020R.
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| POSTEPOWANIE POZASADOWE Rzecantk
PODSTAWY PRAWNE

Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
| Rzeczniku Finansowym (tj. Dz.U. 2019, poz. 2279 ze zm.) (dalej: ustawa o Rzeczniku Finansowym)
— w szczegolnosci Rozdziat 4

Rozporzgdzenie Ministra Rozwoju | Finansdw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasgdowego
postepowania przed Rzecznikiem Finansowym (Dz.U. 2017, poz. 313 ze zm.) (dalej: Rozporzadzenie)
— przepisy wykonawcze wydane na podstawie delegacji zawartej w art. 43 ustawy o Rzeczniku
Finansowym

Ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasagdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (Dz.U.
2016, poz. 1823, ze zm.) (dalej: ustawa ADR) — w zakresie nieurequlowanym w Rozdziale 4 ustawy o
Rzeczniku Finansowym (art. 35a ust.1)

Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie
Internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE)
nr 2006./2004 i dyrektywy 2009/22/WE (rozporzadzenie w sprawie ODR w sporach konsumenckich)
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POSTEPOWANIE POZASADOWE Rzecznik
KONSUMENT A SYSTEM POZASADOWEGO ROZWIAZYWANIA SPOROW

www.rf.gov.pl

Przepisy k.p.c. Przepisy Przepisy ustawy ADR -
k.p.c. - formy mieszane ADR (mediacja,
arbitraz koncyliacja, arbitraz)

- mediacja

Niepubliczne
podmioty Publiczne _
sektorowe podmioty Podmiot
(utworzone sektorowe horyzontalny —
przez . _
przedsiebiorcow (m-_'"- Rzecznik
lub organizacja Finansowy)
konsumenckie)

Mediacja instytucjonalna (sgdowa) Mediacja pozasadowa

Inspekcja
Handlowa

Mediatorzy
sgdowi
Stali Stali zrzeszeni i
prowadzace list mediatorzy mediatorzy niezrzeszeni w
listy S sadowi sadowi roznych
D mediatorow o
mediatoréw organizacjach
spotecznych

Organizacje

Uczelnie
spoteczne

prowadzace
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] | POSTEPOWANIE POLUBOWNE PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM Rrecznik
NAJWAZNIEJSZE CECHY (1/2)

www.rf.gov.pl

Wszczecie postepowania moze nastapi¢ wytacznie na wniosek klienta podmiotu rynku
finansowego (

= Klient podmiotu rynku finansowego to kazda osoba fizyczna, rowniez prowadzaca dziatalnos¢
gospodarczg, a zatem w postepowaniu polubownym przy Rzeczniku moze byc rozwigzany rowniez spor
miedzy przedsiebiorcami).
= Brak mozliwosci skierowania przez sad do postepowania ADR.

= Mozliwos¢ odmowy przeprowadzenia postepowania w przypadkach okreslonych w ustawie o
Rzeczniku Finansowym (art. 36 ust. 4 ustawy o RF).

= Udziat podmiotu rynku finansowego jest obowigzkowy (art. 37 ustawy o RF).

= Wszczecie postepowania E_rzerywa bieg przedawnienia roszczenia bedacego przedmiotem
sporu. Przedawnienie nie biegnie na nowo, dopdki postepowanie nie zostanie zakonczone.

= Osobiste stawiennictwo jako wyjatek — zasadg postepowanie ,dokumentowe” oraz za pomoca
Srodkéw porozumiewania sie na odlegtosc.

= Celem postepowania jest zawarcie ugody (porozumienia).
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| POSTEPOWANIE POLUBOWNE PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM Rrecznik
NAJWAZNIEJSZE CECHY (2/2)

= Poufnos$é, odformalizowanie i elastycznos¢ oraz aktywnos¢ stron biorgcych udziat w
postepowaniu.

= Szczegdlne wymagania co do oséb prowadzacych postepowanie (art. 35 b ust. 2 ustawy o RF
oraz § 2 Rozporzadzenia).

= Utrzymanie kontroli przez strony, ktora przejawia sie w mozliwosci sktadania przez strony
wzajemnych propozycji w zakresie rozwigzania sporu.

= Potaczenie najlepszych cech mediacji | koncyliacji w ramach postepowania — dzieki mozliwosci
jednoczesnego wyboru rodzaju postepowania w postaci zblizenia stanowisk stron sporu (jak w
mediacji) oraz przedstawienia stronom propozycji rozwigzania sporu (koncyliacja).

= Bezstronnosc i niezaleznosc osob prowadzacych postepowanie .
= Postepowanie ptatne 50 zi.
= Protokat z postepowania stanowi | dokument urzedowy w rozumieniu art. 244 k.p.c.
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| POSTEPOWANIE POLUBOWNE PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM I’}frf;nzsr:)‘\'l‘vy
KONSUMENCKI SYSTEM ADR A

POSTEPOWANIE PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM
JEST USYTUOWANE W RAMACH
SYSTEMU POZASADOWEGO ROZWIAZYWANIA SPOROW KONSUMENCKICH

Postepowanie przy rzeczniku moze polega¢ wytacznie na
umozliwieniu zblizenia stanowisk stron lub przedstawieniu
stronom propozycji rozwigzania sporu (art. 36 ust. 2 ustawy
o rzeczniku finansowym).

Przy czym rzecznik finansowy nie ma uprawnienia
do rozstrzygniecia sporu | nharzucenia  stronom
jego rozwigzania.
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| POSTEPOWANIE POLUBOWNE Eizrf;nzsrg\',(vy
0 CZYM NALEZY PAMIETAC? A

Stronami postepowania przy Rzeczniku mogg by¢ wytacznie klient podmiotu
rynku finansowego oraz podmiot rynku finansowego, przy czym postepowanie
moze zostac¢ wszczete tylko na wniosek klienta.

Udziat podmiotu rynku finansowego w postepowaniu jest obowigzkowy.

Wszczecie postepowania przerywa bieg przedawnienia roszczenia bedacego
przedmiotem sporu konsumenckiego. Przedawnienie nie biegnie na nowo, dopdki
postepowanie nie zostanie zakonczone.
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| POSTEPOWANIE ADR PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM R
ZASADA NIEZALEZNOSCI | BEZSTRONNOSCI

ZASADY NIEZALE2N0§C!I BEZ§TRONNO§CI REALIZOWANE SA POPRZEZ SPOSOB ORGANIZACJI BIURA
RF, JAK'| POPRZEZ DOBOR 0SOB PROWADZACYCH POSTEPOWANIE

Ustawowe gwarancje niezaleznosci Rzecznika Finansowego — kadencyjnos$é, sposob finansowania
(niezalezny od budzetu panstwa oraz woli podmiotéw rynku finansowego).

Utworzenie odrebnego wydziatu odpowiedzialnego wytacznie za postepowania ADR.

Ograniczenie mozliwosci cofniecia upowaznienia do prowadzenia postepowania przed uptywem
okresu na jaki zostato udzielone (od 6 miesiecy do 3 lat) wytacznie do przypadkéw okreslonych w
ustawie o Rzeczniku Finansowym (art. 35b ust. 4)

Zasady majace na celu unikanie konfliktu intereséw (sygnalizacja konfliktu intereséw oraz prawo
sprzeciwu co do osoby prowadzacej postepowanie- art. 16 ustawy ADR).
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| POSTEPOWANIE ADR PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM R
ZASADA POUFNOSCI

ZASADA POUFNOSCI POSTEPOWANIA REALIZOWANA JEST ZAROWNO POPRZEZ OBOWIAZKI | ZAKAZY
NAKLADANE NA 0SOBY PROWADZACE POSTEPOWANIE, JAK | NA JEGO UCZESTNIKOW

Podmiot uprawniony oraz osoby prowadzgce postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich sg obowigzani zachowaé w tajemnicy wszelkie
informacje uzyskane w trakcie tego postepowania (art. 17 ustawy ADR).

Strony oraz inne osoby biorgce udziat w postepowaniu sg obowigzane zachowac w tajemnicy

wszelkie informacje uzyskane w jego trakcie (art. 39a ustawy o Rzeczniku Finansowym).

Ograniczona mozliwos$¢ wymiany informacji pomiedzy wydziatami.
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POSTEPOWANIE ADR PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM E?,?;ﬁs'lii‘vy
POUFNOSC POSTEPOWANIA

CZYM JEST « Jest to obowigzek zachowania w tajemnicy wszelkich informacji
POUFNOSC? uzyskanych w trakcie prowadzonego postepowania

* Klienta

KOGO DOTYCZY? * Podmiot rynku finansowego

* Rzecznika Finansowego oraz osobe prowadzgcg postepowanie
* Inne osoby biorace udziat w postepowaniu

* Pozwala zbudowac zaufanie

CO GWARANTUJE? * Daje poczucie bezpieczenstwa

* Pozwala na wiekszg otwartos¢ stron
* Daje mozliwo$¢ osiggniecia porozumienia i zawarcia satysfakcjonujacej ugody
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% | POSTEPOWANIE POLUBOWNE R

0SOBY PROWADZACE POSTEPOWANIA

JAK ZAPEWNIC PROFESJONALIZM PROWADZENIA POSTEPOWAN? - EKSPERCI

Zgodnie z ustawg o Rzeczniku Finansowym do prowadzenia postepowania moze byé
upowazniona osoba posiadajgca co najmniej piecioletni staz pracy, w tym co najmniej
trzyletnie doswiadczenie zawodowe w zakresie funkcjonowania rynku finansowego i regulacji
prawnych tworzacych jego otoczenie.

Dodatkowo, powyzsze kryteria uzupetnione zostaly w Rozporzadzeniu, ktére wskazuje, iz
osoba prowadzaca postepowanie powinna:

v' posiadaé wyzsze wyksztatcenie prawnicze lub ekonomiczne;
v" posiadaé wiedze w zakresie sadowego lub pozasadowego rozwigzywania sporow;

v' wyrozniaé sie wiedzg w zakresie umow zawieranych pomiedzy klientem a podmiotem
rynku finansowego.
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| POSTEPOWANIE POLUBOWNE
PRZEBIEG POSTEPOWANIA

Wstepne badanie wniosku Postepowanie pozasgdowe Zakonczenie postepowania

* wniosek o  przeprowadzenie
postepowania musi spetnia¢ co
najmniej  wymogi  formalne
okreslone w art. 33 ust. 2 ustawy
ADR (art. 36 ust 2 ustawy o
Rzeczniku Finansowym)

+ w przypadku stwierdzenia brakow
formalnych wezwanie do ich
uzupetnienia w terminie 14 dni
pod rygorem pozostawienia
wniosku bez rozpoznania

+ odmowa wszczecia w
przypadkach okreslonych w art.
36 ust. 4 ustawy o Rzeczniku
Finansowym

* oplata rejestracyjna 50 zt

« zawiadomienie o wszczeciu 7 dni

* wezwanie stron do zajecia
stanowiska

* analiza
dokumentacji

* czynno$ci  majagce na celu
zblizenie stanowisk

* posiedzenie mediacyjne

* propozycja rozwigzania sporu

* postepowanie powinno zakonczy¢
sie w terminie 90 dni od wptywu
kompletnego wniosku ale moze
zostac przedtuzone.

merytoryczna

« WAZNE - brak koniecznosci
osobistego i  bezposredniego
stawiennictwa w ramach
toczacego sie postepowania

Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

* ugoda / porozumienie - protokot
potwierdzajacy przebieg
postepowania stanowigcy
dokument urzedowy

* brak ugody / porozumienia -
protokét wraz z opinig

* Inne przyczyny
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| POSTEPOWANIE POLUBOWNE Rzecznik
CO ZAWIERA PROTOKOL? —

Miejsce i czas przeprowadzenia
postepowania

Imie, nazwisko (nazwe) i adresy stron

Przedmiot sporu

Informacje o sposobie zakonczenia sporu
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| POSTEPOWANIE POLUBOWNE Rzecznik
CO ZAWIERA OPINIA? vt govpl

Ustalenie stanu faktycznego sprawy

Ocene prawng ustalonego stanu
faktycznego

Wskazuje na przepisy oraz orzecznictwo
znajdujace zastosowanie w sprawie

Wskazuje ryzyka procesowe dla stron
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POSTEPOWANIE POLUBOWNE Rzeczntk
INNE PRZYCZYNY ZAKONCZENIA POSTEPOWANIA vww.r.gov.pl

Postepowanie polubowne zostanie
zakonczone w przypadku gdy:

Klient wycofa wniosek o przeprowadzenie postepowania w sprawie rozwigzania
sporu.

Przeprowadzenie postepowania stato sie z innych przyczyn niemozliwe (np. brak
wspotdziatania Klienta w toku postepowania, Klient zmart, wystgpita w trakcie
postepowania jedna z przestanek odmowy wszczecia postepowania).

0 zakonczeniu postepowania Rzecznik Finansowy zawiadamia strony.
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| POSTEPOWANIE POLUBOWNE IF:{Ier;r?snol\l/(vy
PRAKTYCZNE ZALETY (1/2) ——

Osoby prowadzace postepowania sg praktykami z wiedzg oraz doswiadczeniem procesowym
lub mediacyjnym. Pozwala to rozwigzywaé czesto bardzo skomplikowane spory, a takze
ukierunkowuje postepowanie na efekt w postaci porozumienia stron.

v Znalezienie rozsadnego sposobu rozwigzania sporu.

v" Wskazanie ryzyk zwigzanych z dalszym prowadzeniem sporu.

v Moga sugerowaé odejscie od argumentacji prawnej np. przywolywania przez strony
bogatego 1 roznorodnego orzecznictwa, tworzenia skomplikowanych konstruke;ji
prawnych.

v Moga sugerowaé rezygnacje z kontynuacji spierania sie o okolicznosci zdarzenia. Dzieki
temu nie ma koniecznos$ci np. powotywania biegtego, ktéry wydaje opinie.

Prowadzacy postepowanie koncentrujg sie na pomocy w znalezieniu rozsadnego
rozwiagzania konfliktu, wskazujac stronom ryzyka zwigzane z dalszym prowadzeniem sporu.
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| POSTEPOWANIE POLUBOWNE R
PRAKTYCZNE ZALETY (2/2)
ZNACZENIE | KOSZTY BIEGLEGO W PROCESIE SADOWYM
Na koszty postepowania zasadniczy wpltyw miato réwniez przeprowadzenie

dowodow z opinii biegtych. W zdecydowanej wiekszosci badanych spraw (ok. 80%)
zaangazowano co najmniej jednego biegtego, przy czym w 3 sprawach byfo to az 5

biegtych. [...]

[...] Przecietnie wynagrodzenie biegtych w jednej
sprawie wyniosto ok. 1275 zt, a mediana ok. 1107 zt. Najnizsze wynagrodzenie to

252 zt, a najwyzsze 9340 zt. [.-.]
[...] Prowadzi to do wniosku, ze konieczno$¢ przeprowadzenia

dowodu z opinii biegtego jest uznawana za regute w badanych postepowaniach. Jak
sie wydaje, koniecznosci tej trudno jest unikngé.[...]

Zrédto: Analiza Instytutu Wymiaru Sprawiedliwosci ,Szkoda w mieniu wynikajaca z wypadkéw komunikacyjnych”

http://www.iws.org.pl/pliki/files/IWS._Krajewski%20M._Szkoda%20na%20mieniu%20wynikaj%C4%85ca%202%20wypadk%C3%B3w%20komunikacyinych.pdf STRONA 22



http://www.iws.org.pl/pliki/files/IWS_Krajewski M._Szkoda na mieniu wynikaj%C4%85ca z wypadk%C3%B3w komunikacyjnych.pdf
http://www.iws.org.pl/pliki/files/IWS_Krajewski M._Szkoda na mieniu wynikaj%C4%85ca z wypadk%C3%B3w komunikacyjnych.pdf
http://www.iws.org.pl/pliki/files/IWS_Krajewski M._Szkoda na mieniu wynikaj%C4%85ca z wypadk%C3%B3w komunikacyjnych.pdf
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POSTEPOWANIE POZASADOWE ey

el
batl | zaLeTy)seasosc

ZALETY POSTEPOWANIA POZASADOWEGO:

> Mniejszy stopieii formalizowania niz w przypadku postepowania sadowego — procedura postepowania
jest mniej skomplikowana niz w przypadku postgpowania sadowego, przebieg postgpowania i
charakter podejmowanych czynnosci jest bardziej uzalezniony od nastawienia stron i specyflkl sprawy
niz od requlacji prawnych determinujgcych nastepowanie po sobie kolejnych czynnosci, strony moga
sie komunikowaé z osoba prowadzgcg postepowanie oraz miedzy sobg za posrednictwem wszelkich
dostepnych srodkéw komunikacji, w tym Srodkéw komunikacji elektronicznej, strony nie musza
jednoczesnie uczestniczy¢ w czynnosciach postepowania w tym samym czasie i miejscu;

» Niski koszt — optata od wniosku o przeprowadzenie postepowania wynosi 50 zt niezaleznie od wartosci
przedmiotu sporu. Przepisy regulujgce postepowanie nie naktadajg na strony zobowigzania do
ponoszenia jakichkolwiek dodatkowych kosztow;

» Szybkosc¢ postepowania — co do zasady wynik postepowania jest przedstawiany stronom w terminie 90
dni od wptywu kompletnego wniosku. Termin ten moze by¢ przedtuzony w przypadku sporéw
szczegdlnie skomplikowanych;

> Wplyw stron na wynik postepowania - to strony decyduja o tym czy dojdzie do polubownego
rozwigzania sporu i jakie beda zasady porozumienia (rozstrzygnigcie sporu nie jest im narzucane).
Strony mogq uksztattowaé tresc porozumlenla klerUch sig nie tylko kryteriami prawnymi
(porozumienie/ugoda nie moze jednak narusza¢ prawa), ale réwniez ekonomicznymi, spotecznymi.
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_— | POSTEPOWANIE POZASADOWE TR

ZALETY | SLABOSCI

SLABOSCI POSTEPOWANIA POZASADOWEGO:

» Brak bezposredniej mozliwosci przymusowej egzekucji wypracowanego porozumienia - ugoda
zawarta w postgpowaniu pozasagdowym, w przeciwienstwie do ugody zawartej w toku klasycznej
mediacji nie podlega zaopatrzeniu klauzulg wykonalnosci;

> Brak preferencji podatkowych — ugoda zawarta w postepowaniu ADR nie korzysta z przywilejow
podatkowych na takich samych zasadach jak orzeczenie sadu;

> Brak mozliwosci skierowania przez sad — w przeciwienstwie do klasycznej mediacji sad nie moze
skierowa¢ stron do postepowania ADR. Wszczecie postepowania moze nastqplc wytgcznie na
wniosek konsumenta, a jesli zaktada to regulamin podmiotu ADR réwniez na wniosek
przedsiebiorcy;

» Brak wmzqcego rozstrzygniecia — w przypadku gdy strony nie dojdg do porozumienia, osoba
upowazniona do prowadzenia postepowania nie ma uprawnienia do narzucenia rozwigzania.
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W LICZBACH

| POSTEPOWANIE ADR PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM R

Od chwili uzyskania przez Rzecznika Finansowego kompetencji do pozasadowego
rozwigzywania sporow, tj. od 1 stycznia 2016 r. do konca 2020 r. zanotowano
nastepujgce wyniki:

Wptyneto ponad 15 200 wnioskow o przeprowadzenie pozasagdowego postepowania
Uzyskano prawie 1 700 porozumien miedzy klientami a podmiotami rynku finansowego
Sporzgdzono przeszto 7 000 opinii zawierajagcych ocene prawng sprawy

Wartos¢ osiggnietych porozumien to przeszto 14 000 000 zt
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DZIEKUJEMY
ZA UWAGE

@ www.rf.gov.pl

@ biuro@rf.gov.pl

f facebook.com/RzecznikFinansowy



