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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

—_—

el RZecznik
Finansowy
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SZESC FILAROW
DZIAEANIA

PORADNICTWO

POREKLAMACYJNE
POSTEPOWANIA
INTERWENCYJNE

POREKLAMACYJNE
POSTEPOWANIA
POLUBOWNE

@ POMOC INDYWIDUALNYM OSOBOM @ DZIALANIA NA RZECZ OGOLU KLIENTOW
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Finansowy
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POSTEPOWANIE POZASADOWE PRZED RZECZNIKIEM FINANSOWYM §izr$;rfsrg\'jvy

PODSTAWY PRAWNE

> ustawa z dnia 05 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (Dz.U.
z 2023 r., poz. 1809; dalej jako: u.r.r.) - rozdziat 4. Pozasgdowe postepowanie w sprawie
rozwigzywania sporow miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego

> rozporzadzenie Ministra Rozwoju i FinansOw w sprawie pozasgdowego postepowania
przed Rzecznikiem Finansowym (Dz.U. z 2017 r., poz. 313; dalej jako: Rozporzadzenie)

> ustawa z dnia 23 wrzesnia 2017 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu Sporow
konsumenckich (Dz.U. z 2016 r., poz. 1823; dalej jako: Ustawa) - rozdziat 5.
Postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania Sporow konsumenckich

> rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia 21 maja 2013
r. w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporow 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 POLUBOWNE PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM

Rzecznik
Finansowy

www.rf.gov.pl

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

Postepowanie przy rzeczniku moze polegac wytacznie
na umozliwieniu zblizenia stanowisk stron lub
przedstawieniu stronom propozycji rozwigzania sporu
(art. 36 ust. 2 u.r.r.).

Przy czym rzecznik finansowy nie ma uprawnienia
do rozstrzygniecia sporu i narzucenia stronom
jego rozwigzania.
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POZASADOWE ROZWIAZYWANIE
SPOROW

Czym jest postepowanie polubowne
przed Rzecznikiem Finansowym?
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POZASADOWE ROZWIAZYWANIE SPOROW Rzecanik
ISTOTNE INFORMACJE (1/2) —_—

postepowanie pozasgdowe przed Rzecznikiem Finansowym
jest formg rozwigzania sporu miedzy klientem a podmiotem
rynku finansowego przy udziale bezstronnej osoby trzeciej

lotyczy sporow, ktore nie zostaty rozwigzane w ramac
przewidzianej przed podmiot procedury reklamacyjnej — art. 36
ust. 4 pkt 2 u.r.r. - Rzecznik odmawia rozpatrzenia sporu w

przypadku gdy: (..) 2) klient nie wyczerpat drogi postepowania
reklamacyjneqo, o ktorym mowa w rozdziale 2.

stanowi szybszg i taniszg alternatywe wobec postepowania
sgdowego

pozwala obu stronom postepowania na aktywny udziat w

rozwigzywaniu swojego sporu, np. poprzez sktadanie sobie
wzajemnych propozycji w zakresie dochodzonego

roszczenia
STRONA 8




POZASADOWE ROZWIAZYWANIE SPOROW Rzecank
ISTOTNE INFORMACJE (2/2)

www.rf.gov.pl

udziat podmiotu rynku finansowego w postepowaniu jest obowigzkowy — art. 37 u.r.r.

 brak obowigzku osobistego stawiennictwa w postepowaniu — czynno$ci podejmowane sg
w postaci pisemnej albo za posrednictwem Srodkow komunikacji elektronicznej

- potaczenie cech mediacji i koncyliacji w ramach postepowania dzieki mozliwosci wyboru
postepowania polegajgcego na zblizeniu stanowisk stron (mediacja) jaki i na
przedstawieniu stronom propozycji rozwigzania sporu (koncyliacja)

 ztozenie wniosku o przeprowadzenie postepowania pozasgdowego przed Rzecznikiem

Finansowym co do zasady nie blokuje mozliwosci dochodzenia praw na drodze
postepowania sgdowego
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POSTEPOWANIE POZASADOWE
A POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE
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RODZAJE POSTEPOWAN PRZED RZECZNIKIEM FINANSOWYM Rzecznc
POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE | POLUBOWNE

RODZAJE POSTEPOWAN
PRZED RZECZNIKIEM FINANSOWYM

<> POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE = POSTEPOWANIE POLUBOWNE I

Czym sie roznig?
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POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE | POLUBOWNE Rzecznik

CZYM SIE ROZNIA? (1/2)

POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE

GLOWNY CEL: WSPARCIE KLIENTA W SPORZE

EKSPERCI RZECZNIKA PROSZA O PRZEDSTAWIENIE
WYJASNIEN PRZEZ INSTYTUCJE FINANSOWA.

EKSPERCI MOGA ZAZADAC UDOSTEPNIENIA AKT
ORAZ DOKUMENTOW. PO PRZEPROWADZONEJ
ANALIZIE EKSPERCI PRZEDSTAWIAJA ARGUMENTY
PRZEMAWIAJACE NA KORZYSC KLIENTA

JEZELI SA PODSTAWY: RZECZNIK POPIERA
ROSZCZENIE KLIENTA WOBEC INSTYTUCJI
FINANSOWEJ

L]

=

POSTEPOWANIE POLUBOWNE

GLOWNY CEL: ROZWIAZANIE SPORU, UGODA

POLACZENIE NAJLEPSZYCH CECH MEDIACJI |
KONCYLIACJI: ZBLIZENIE STANOWISK (MEDIACJA)
I/LUB PRZEDSTAWIENIE STRONOM PROPOZYCJI
ROZWIAZANIA SPORU (KONCYLIACJA)

PROWADZONE JEST WYLACZNIE W OPARCIUO
STANOWISKA | DOKUMENTY PRZEDSTAWIONE
DOBROWOLNIE PRZEZ STRONY.

BEZSTRONNOSC 1 NIEZALEZNOSC - RZECZNIK NIE
REPREZENTUJE ZADNEJ ZE STRON
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POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE | POLUBOWNE Finansowy

CZYM SIE ROZNIA? (2/2)

POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE

OBOWIAZEK ZACHOWANIA PRZEZ EKSPERTOW
TAJEMNICY PRZEDSIEBIORSTWA

PODMIOT RYNKU FINANSOWEGO NIE MA OBOWIAZKU
POSTEPOWANIA ZGODNIE ZE STANOWISKIEM
PRZEDSTAWIONYM PRZEZ RZECZNIKA FINANSOWEGO

CELEM POSTEPOWANIA JEST ZMIANA STANOWISKA
PRZEZ INSTYTUCJE FINANSOWA POD WPLYWEM
PRZEDSTAWIONYCH ARGUMENTOW PRAWNYCH

POSTEPOWANIE POLUBOWNE

PELNA POUFNOSC POSTEPOWANIA - OBEJMUJE NIE
TYLKO TAJEMNICE PRZEDSIEBIORSTWA, ALE TAKZE
POCZYNIONE W TOKU POSTEPOWANIA USTALENIA JAK |
SKLADANE PROPOZYCJE.

PODMIOT RYNKU FINANSOWEGO MA OBOWIAZEK
PRZYSTAPIC DO POSTEPOWANIA, ALE NIE MOZE ZOSTAC
ZOBOWIAZANY DO ZAWARCIA UGODY.

CELEM POSTEPOWANIA JEST UGODA, W ZWIAZKU Z
CZYM KAZDA ZE STRON MUSI BYC GOTOWA NA
USTEPSTWA
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DLA KOGO KTORE POSTEPOWANIE?
ROZNICE W PROFILU KLIENTA

Rzecznik
Finansowy

www.rf.gov.pl

POSTEPOWANIE

INTERWENCYJNE

Ekspert Rzecznika staje po stronie
klienta, jesli sa ku temu argumenty

POSTEPOWANIE
POLUBOWNE

Prowadzacy postepowanie jest
bezstronny i niezalezny
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DLA KOGO KTORE POSTEPOWANIE? Rzecnik
ROZNICE W ROLI PROWADZACEGO POSTEPOWANIE

www.rf.gov.pl

POSTEPOWANIE
INTERWENCYJNE

POSTEPOWANIE

POLUBOWNE

Zasady postepowania podmiotu

rynku finansowego s3 jasne,
orzecznictwo sadowe jest
ugruntowane, ale podmiot rynku

finansowego je ignoruje.

Spor dotyczy sprawy w ktorej
istnieja rozbieznosci w interpretacji
zasad postepowania podmiotu
rynku finansowego.
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DLA KOGO KTORE POSTEPOWANIE?

ROZNICE W PROFILU KLIENTA

Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

POSTEPOWANIE

INTERWENCYJNE

POSTEPOWANIE
POLUBOWNE

® Chce petnej realizacji jego oczekiwan.
® Nie jest sktonny do kompromisu.

® Dopuszcza mozliwosc rozstrzygniecia
sporu na drodze sadowej z uzyciem
dostarczonych argumentow.

Oddaje swojg sprawe w rece eksperta. Akceptuje bierng role
w postepowaniu.

® Jest gotowy zrezygnowac
Z czesci oczekiwan.

e Jest sktonny do kompromisu.

® Chce uniknac procedury sadowe;.
Jego celem jest rozwiazanie sporu.

Jest gotowy do aktywnego udzialu w postepowaniu. Umie
podejmowac wigzgce decyzje.
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Rzecznik
POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE | POLUBOWNE Finansowy

www.rf.gov.pl

RZECZNIK FINANSOWY NIE MOZE PODJAC ZAROWNO
POSTEPOWANIA INTERWENCYJNEGO JAK

| POSTEPOWANIA POLUBOWNEGO, JESLI NIE
ZOSTAL WYCZERPANY TRYB REKLAMACYJNY.
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ZASADY POSTEPOWANIA
POZASADOWEGO PRZED RF
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Rzecznik
Finansowy
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ZASADY POSTEPOWANIA POZASADOWEGO
I PRZED RZECZNIKIEM FINANSOWYM (1/3)

1. DOBROWOLNOSC*

& e *art. 37 u.r.r. — udziatl podmiotu rynku finansowego jest obowigzkowy
» postepowanie wszczyna sie na wniosek klienta — art. 36 ust. 1 u.r.r.
« dobrowolnosc w zakresie kontynuowania udziatu w postepowaniu
 dobrowolno$¢ w zakresie zawarcia ugody

2. AKCEPTOWALNOSC

 obie strony postepowania muszg akceptowac wypracowane wspalnie,
przy udziale osoby prowadzacej postepowanie, rozwigzanie sporu

e przeprowadzenie postepowania pozasgdowego przed Rzecznikiem
Finansowym nie musi oznaczaC, ze strony tego postepowania s3
zmuszone do osiggniecia porozumienia

* mozliwo$C przerwania prowadzonego postepowania, na kazdym jego
etapie, bez podawania przyczyny rezygnaciji
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ZASADY POSTEPOWANIA POZASADOWEGO II_};ecznik
PRZED RZECZNIKIEM FINANSOWYM (2/3) inansowy

www.rf.gov.pl

3. POUFNOSC

« art 39a u.r.r. - strony oraz inne osoby biorgce udziat w postepowaniu sg
obowigzane zachowac w tajemnicy wszelkie informacje uzyskane w jego trakcie

« Art. 17 Ustawy - obowigzek zachowania tajemnicy odnosi sie takze do
Rzecznika Finansowego i do 0osdb prowadzgcych postepowanie

» nikt z biorgcych udziat w postepowaniu pozasgdowym nie moze udzielac
informacji dotyczacych przyczyn zaistniatego sporu oraz przebiegu tego
postepowania

» bezskuteczne jest powotywanie sie w toku postepowania przed sgdem
powszechnym albo sgdem polubownym na propozycje ugodowe lub inne
oswiadczenia sktadane w toku postepowania pozasgdowego przed RF
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Rzecznik
Finansowy

www.rf.gov.pl

ZASADY POSTEPOWANIA POZASADOWEGO
PRZED RZECZNIKIEM FINANSOWYM (3/3)

4. NEURTALNOSC | BEZSTRONNOSC

« W postepowaniu pozasgdowym ani Rzecznik Finansowy, ani osoba prowadzaca
postepowanie nie wystepuje ani w imieniu i na rzecz klienta ani instytucji finansowej, ale

w rownym stopniu wspiera obie strony w rozwigzaniu sporu i dba o rownowage miedzy
nimi

« o0soba prowadzgca postepowanie nie ma zadnego interesu w okreslonym rozwigzaniu
danego sporu

« o0soba prowadzaca postepowanie pomaga obu stronom wypracowac takie rozwigzanie,
ktdre bedzie najlepiej odpowiadato ich potrzebomi interesom

e o0soba prowadzaca postepowanie nie narzuca stronom sposobu rozwigzania sporu,
a propozycje sktadane przez osobe prowadzacg postepowanie nie sg dla stron wigzgce
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POSTEPOWANIE POZASADOWE Rzecanik
ZASADA BEZSTRONNOSCI | NIEZALEZNOSCI
Zasada bezstronnoscii niezaleznos$ci realizowana poprzez:
SPOSOB ORGANIZACJI BIURA SPOSOB UMOCOWANIA
RZECZNIKA FINANSOWEGO: PROWADZACYCH POSTEPOWANIA:
odrebny wydziat pozasgdowego
rozwigzywania sporow » specjalne upowaznienia do prowadzenia
ograniczona wymiana informac;ji postepowar (od 6 miesiecy do 3 lat)

pomiedzy wydziatami
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STRONY | UCZESTNICY POSTEPOWANIA
POZASADOWEGO
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Rzecznik
I STRONY POSTEPOWANIA POZASADOWEGO b

KLIENT PODMIOTU RYNKU FINANSOWEGO PODMIOT RYNKU FINANSOWEGO

U J

Zdefiniowany w ustawie - art. 2 pkt Zdefiniowany w ustawie - art. 2
Tu.r.r. pkt 3 u.r.r.

Nie tylko konsument!

Art. 35 ust. 1 u.r.r. - takze
przedsiebiorca
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PODMIOTY ZOBOWIAZANE DO UDZIALU Rzecanik
W POSTEPOWANIU POZASADOWYM PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM

www.rf.gov.pl

ZARZADZAJACY ASI BANKI (spotki akcyjne

i spotdzielcze)

TONARZERIA BIURA UStUG
FUNERISEX PEATNICZYCH
INWESTYCYJNYCH
Rzecznik
INSTYTUCJE @ Finansowy 51 FIRMY
POZYCZKOWE e - INWESTYCYJNE
POWSZECHNE SPOLDZIELCZE KASY
TOWARZYSTWA OSZCZEDNOéCIOWO
EMERYTALNE -KREDYTOWE
ZAKEADY KRAJOWE
UBEZPIECZEN INSTYTUCIJE
(krajowe i zagraniczne) PEATNICZE

@ DANE NA KONIEC 2020R.
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Rzecznik
UCZESTNICY POSTEPOWANIA POZASADOWEGO nansowy

Petnomocnicy stron postepowania
Przedstawiciele ustawowi stron postepowania

Opiekunowie osob ubezwtasnowolnionych catkowicie

Kuratorzy osob ubezwtasnowolnionych czesciowo

Osoba prowadzgca postepowania pozasgdowe
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OSOBA PROWADZACA POSTEPOWANIE 1 JEJ
ROLA W POSTEPOWANIU POZASADOWYM
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| POSTEPOWANIE POLUBOWNE Rzecanik
0SOBY PROWADZACE POSTEPOWANIA e
JAK ZAPEWNIC PROFESJONALIZM PROWADZENIA POSTEPOWAN? - EKSPERCI

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

Dodatkowo, powyzsze kryteria uzupetnione zostaty w Rozporzadzeniu, ktore wskazuje, iz
osoba prowadzgca postepowanie powinna:

v' posiada¢ wyzsze wyksztatcenie prawnicze lub ekonomiczne;
v posiadac wiedze w zakresie sagdowego lub pozasagdowego rozwigzywania sporow;

v' wyrozniaC sie wiedzg w zakresie umow zawieranych pomiedzy klientem a
podmiotem rynku finansowego;

v' Wyrdznia¢ sie wiedza w zakresie funkcjonowania rynku finansowego i regulacji
prawnych tworzacych jego otoczenie.
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Rzecznik
I OSOBA PROWADZACA POSTEPOWANIE POZASADOWE Finansowy

N\

Prowadzenie postepowania nastepuje na podstawie
upowaznienia udzielanego przez Rzecznika Finansowego

Upowaznienie do prowadzenia postepowania jest udzielane
przez Rzecznika Finansowego na czas okres$lony, nie

krotszy niz 6 miesiecy i nie dtuzszy niz 3 lata

Upowaznienie do prowadzenia postepowania moze by¢
udzielone ponownie tej samej osobie
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| POSTEPOWANIE POLUBOWNE I'_Sizne;rfsf:)i\"(vy
OSOBA PROWADZACA POSTEPOWANIE it govp

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

v' Pomagaja w znalezieniu rozsagdnego sposobu rozwigzania sporu.

v Nie rozstrzygaja sporu miedzy stronami postepowania

v" Wskazuja ryzyka zwigzane z dalszym prowadzeniem sporu.

v Moga sugerowaé odejscie od argumentacji prawnej np. przywolywania przez strony
bogatego i roznorodnego orzecznictwa, tworzenia skomplikowanych konstrukcii
prawnych.

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

Prowadzacy postepowanie koncentrujg sie na pomocy w znalezieniu rozsadnego
rozwigzania konfliktu, wskazujac stronom ryzyka zwigzane z dalszym prowadzeniem
sporu.
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PELNOMOCNIK | JEGO ROLA W
POSTEPOWANIU
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PELNOMOCNIK W POSTEPOWANIU POZASADOWYM PRZED RZECZNIKIEM Y ivaceowy

www.rf.gov.pl

FINANSOWYM

Art. 39 Ustawy:

Strona na kazdym etapie postepowania
w sprawie pozasgdowego rozwigzywania Sporow
konsumenckich ma prawo korzystac z pomocy
0sob trzecich, w tym o0sob swiadczgcych
profesjonalng pomoc prawna.
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PELNOMOCNIK W POSTEPOWANIU POZASADOWYM PRZED RZECZNIKIEM II_S_zecznik
FINANSOWYM I JEGO ZADANIA Inansowy

www.rf.gov.pl

Postepowanie polubowne jest tak dobre, jak dobrze sg do niego przygotowane jego strony.

Rozumienie istoty postepowania pozasgdowego i réznic pomiedzy nim a tradycyjnym
postepowaniem sgdowym.

Gtéwnym celem petnomocnika jest rozwigzanie problemu swojego klienta a nie walka na
argumenty prawne i przekonywanie do swoich racji, tak jak ma to miejsce w sadzie.

W postepowaniu pozasgdowym strony prowadzg dialog jak partnerzy, a nie jak przeciwnicy
procesowi.

W postepowaniu pozasgdowym to Klient jest ,gtownym bohaterem”, a rolg petnomocnika
jest wspieranie strony i towarzyszenie jej w waznych momentach.

Skuteczny petnomocnik, to ten, ktéry wykazuje sie kreatywnoscia, wszechstronnie rozumie
potrzeby i interesy klienta, a problem klienta potrafi rozwigzac szybko.
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PELNOMOCNIK W POSTEPOWANIU POZASADOWYM PRZED RZECZNIKIEM I|_3_zecznik
FINANSOWYM inansowy

www.rf.gov.pl

ZADANIA PEENOMOCNIKAW POSTEPOWANIU POZASADOWYM

Precyzyjne i mozliwie wszechstronne ustalenie, jakie cele w postepowaniu klient chce osiggngc i jakie interesy zaspokoic.
Rzetelna ocena ryzyka procesowego i poinformowanie o tym klienta.
Opracowanie wspolnie z klientem strategii negocjacyjne;.

Zdefiniowanie najlepszej alternatywy dla negocjowanego porozumienia.

Zdefiniowanie najgorszej alternatywy dla negocjowanego porozumienia.

Wyjasnienie klientowi czym rdzni sie postepowanie polubowne od postepowania sgdowego, wskazanie jaka
jest rola Rzecznika w tym postepowaniu a jaka jest rola petnomocnika klienta.
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KOSZTY POSTEPOWANIA
POZASADOWEGO
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Art. 38 u.r.r.;

1. W przypadku zfoZenia wniosku,
0 ktorym mowa w art. 36 ust. 1, klient
uiszcza oplate w wysokosci 50 zt na
rachunek Rzecznika.

2. W szczegolnie uzasadnionych
przypadkach Rzecznik moze zwolnic
klienta z obowigzku uiszczania optaty,
0 ktorej mowa w ust. 1.

STRONA 36
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KOSZTY POSTEPOWANIA POZASADOWEGO Rzecznik

§ 8 Rozporzadzenia

1. Sktadajgc wniosek o zwolnienie z obowigzku uiszczenia opfaty,
klient wskazuje na okolicznosci uprawdopodabniajgce zasadnosc tego
zwolnienia.

2. Rzecznik moze wezwac klienta do ztozenia dodatkowych wyjasnien
I przedstawienia dokumentow pozwalajgcych na uznanie wniosku
0 zwolnienie z obowigzku uiszczenia opfaty za zasadny.

3. Rzecznik informuje klienta o zwolnieniu z obowigzku uiszczenia
optaty albo informuje go o braku takiego zwolnienia, wyznaczajgc
termin na uiszczenie opfaty.
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POSTEPOWANIE POZASADOWE

KOSZTY - PRZYKLAD

SREDNI KOSZT SPRAWY SADOWEJ *

Opfata sadowa 5% 750,00
Koszt opini biegtego 800-1500,00 zt
opfata skarbowa 171
Koszt pefnomocnika 2400,00 2t
Koszt pefnomocnika w przypadku przegranej | 2400,00 2
Potencjalne koszty razem 7067,00

*Przyktadowy spor o wartosci przedmiotu
sporu 15 000,00 zt (spor ubezpieczeniowy).

Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

KOSZT POSTEPOWANIA

POZASADOWEGO PRZY RZECZNIKU
FINANSOWYM

20

Koszt postepowania przy Rzeczniku
Finansowym - 50 PLN
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CZAS TRWANIA POSTEPOWANIA
POZASADOWEGO
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CZAS TRWANIA POSTEPOWANIA POZASADOWEGO Rzecznik

Finansowy

www.rf.gov.pl

Art. 40 Ustawy

1. Wynik postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania SpPorow
konsumenckich podmiot uprawniony przedstawia stronom w terminie 90 dni
od dnia doreczenia wniosku o wszczecie postepowania w sprawie
pozasagdowego rozwigzywania Sporow konsumenckich spetniajgcego
wymagania, o ktorych mowa w art. 33 ust. 2 i 5.

2. W przypadku sporu szczegolnie skomplikowanego termin, o ktorym mowa
w ust. 1, moze byc przedtuzony. O kazdym przedtuzeniu terminu podmiot
uprawniony jest obowigzany zawiadomiC strony, wskazujgc przewidywany
termin zakonczenia postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania

sporow konsumenckich.
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CZAS TRWANIA POSTEPOWANIA POZASADOWEGO Rzecznik

Finansowy
www.rf.gov.pl

§ 11 Rozporzadzenia

1. Wynik postepowania w postaci protokotu, o ktorym mowa w art.
41 ust. 1 ustawy, Rzecznik przedstawia stronom w terminie 90 dni
od dnia wpfywu wniosku spetniajgcego wymogi okreslone w § 6
ust. 1i2.

2. 0 przedtuzeniu terminu, o ktorym mowa w ust. 1, w przypadku
sporow szczegolnie skomplikowanych Rzecznik informuje strony
postepowania, wskazujgc spodziewany termin jego zakonczenia.
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KORZYSCI WYNIKAJACE
Z POSTEPOWANIA
PUZASADOWEGO
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POSTEPOWANIE POLUBOWNE Finansowy
PRAKTYCZNE ZALETY

www.rf.gov.pl

Zalety dla obu stron sporu

v Szybkosc i efektywnos¢ rozwigzania sporu,

v' Brak ryzyka pogorszenia sytuacji stron — w braku porozumienia pozostaje
dotychczasowy stan rzeczy

v’ Niskie i state koszty

4 Elastycznosc i brak formalizmu - to strony ustalajg warunkii forme
prowadzonych rozméw

v Poprawa komunikacji miedzy stronami postepowania

v" Przerwanie spirali konfliktu — skupienie sie na rozmowie o celach i

interesach stron

STRONA 43



POSTEPOWANIE POLUBOWNE Finansowy
PRAKTYCZNE ZALETY

www.rf.gov.pl

Zalety dla KLIENTA

v’ Zorientowanie sie W swojej sytuacji prawne;

V" Mozliwo$¢ uswiadomienia sobie ryzyk zwigzanych z dalszym
prowadzeniem sporu

v/ Szansana pojawienie sie mozliwosci rozwigzania sporu, ktdrej
dotychczas Klient nie brat pod uwage, a ktéra moze byc¢ dla niego
satysfakcjonujaca

4 Oszczednosc¢ czasu i pieniedzy

4 Rozwigzanie sporu w dobrej i przyjaznej atmosferze
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POSTEPOWANIE POLUBOWNE Rzecznik
PRAKTYCZNE ZALETY I

Zalety dla Podmiotu rynku finansowego

Dodatkowy audyt sprawy
Dodatkowy audyt procesdw funkcjonujgcych w organizacji
Zachowanie relacji z Klientem

Mozliwosc¢ kontynuacji wspotpracy z Klientem

NN XXX

Korzysci wizerunkowe
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POSTEPOWANIE POLUBOWNE Rzecznik
PRAKTYCZNE ZALETY I

Zalety dla Petnomocnika strony postepowania

4 Szybkie i efektywne rozwigzywanie problemow swoich klientow

4 Uzyskanie wiarygodnosci i zaufania w oczach klienta, a przez to szansa

na dtugotrwatg wspotprace
v Mozliwosé otrzymania wynagrodzenia w krotkim czasie (brak

koniecznos$ci czekania na nie az do uzyskania prawomocnego wyroku)

STRONA 46



POSTEPOWANIE POLUBOWNE I'}f:;:g&y
PRAKTYCZNE ZALETY ——

Zalety dla sadow powszechnych

4 Odcigzenie pracy sedziego
4 Zmniejszenie liczby spraw koniecznych do rozstrzygniecia

4 Przyspieszenie czasu rozpatrywania spraw pozostatych

STRONA 47
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PRZERWANIE BIEGU
PRZEDAWNIENIA
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PRZEDAWNIENIE ROSZCZEN Rzecznik

Art. 36 Ustawy:

Wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania
sporow konsumenckich przerywa bieg przedawnienia roszczenia
bedacego przedmiotem sporu. Przedawnienie nie biegnie na nowo,
dopoki postepowanie to nie zostanie zakonczone.

STRONA 49



PRZEDAWNIENIE ROSZCZEN Rzecznik

Finansowy
§ 7 ust. 2 i 3 Rozporzadzenia:

2. Postepowanie wszczyna sie z chwila wptywu wniosku
zawierajgcego co najmniej oznaczenie klienta i podmiotu rynku
finansowego, dokfadne okreslenie Zadania, okreslenie rodzaju
postepowania, o ktorym mowa w art. 36 ust. 2 ustawy, zgodnie
Z wyborem wnioskodawcy, oraz podpis wnioskodawcy lub jego
petnomocnika.

3. Jezeli wniosek nie spetnia wymagan okreslonych w § 6 ust. 112,
Rzecznik wzywa wnioskodawce, pod rygorem pozostawienia wniosku
bez rozpoznania, do jego uzupefnienia w terminie 14 dni od dnia
doreczenia wezwania.
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PRZEDAWNIENIE ROSZCZEN Rzecznik
Finansowy

www.rf.gov.pl

Art. 40 ust.4 Ustawy:

4. Data zakonczenia postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich jest dzien sporzadzenia
protokofu przebiegu tego postepowania. Protokot niezwtocznie
dorecza sie stronom
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SPOSOBY ZAKONCZENIA
POSTEPOWANIA POZASADOWEGO
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POSTEPOWANIE POLUBOWNE Rzecmik
PRZYCZYNY ZAKONCZENIA POSTEPOWANIA

www.rf.gov.pl

Postepowanie polubowne zostanie
zakonczone w przypadku gdy:

Strony postepowania osiggnety porozumienie w sprawie.

Strony nie osiggnety porozumieniaw sprawie.

Przeprowadzenie postepowania stato sie z innych przyczyn niemozliwe (np. brak
wspotdziatania Klienta w toku postepowania, Klient zmart, w trakcie
postepowania wystgpita jedna z przestanek odmowy wszczecia postepowania).
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NOWELIZACJA USTAWY - ZMIANY - OPINIA NA WNIOSEK

www.rf.gov.pl

I POSTEPOWANIE POLUBOWNE PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM Rzecznik

+ART. 40 Ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o rzeczniku
finansowym i o funduszu edukacji finansowej:

Ust.1 W przypadku braku polubownego zakoriczenia postepowania Rzecznik, na wniosek strony postepowania
sporzadzaopinie, w ktorej zawiera w szczegolnosciocene prawng stanu faktycznego w przedmiotowym postepowaniu.

Ust. 2. Wniosek, o ktorym mowaw ust. 1, sktada sie w terminie 14 dni od dnia doreczenia protokotu z przebiegu
postepowania, o ktérym mowa w art. 41 ust. 1. Wniosek ztozony po uptywie terminu pozostawia sie bez rozpoznania,
chyba Ze strona nie ztoZyta go w terminie z waznych przyczyn, ktore uprawdopodobniwraz ze sktadanym wnioskiem.

Ust. 3 Do zachowania terminu, o ktorym mowa w ust. 2, wystarczajace jest nadanie wniosku przesytkg pocztowg

w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 20712r. - Prawo pocztowe lub w placowce podmiotu zajmujgcego
sie doreczaniem korespondencji na terenie Unii Europejskiej lub jego przestanie za posrednictwem srodkow komunikacji
elektronicznej w rozumieniu art. 2 pkt 5 ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o swiadczeniu ustug drogg elektroniczng (Dz. U.
z2020r. poz. 344) na adres wskazany w piSmie Rzecznika doreczajgcym protokot z przebiegu postepowania.

Ust. 4 Opinia jest sporzadzana w terminie 30 dni od dnia wptywu wniosku o jej sporzadzenie i doreczana stronie, ktora
wniosta o jej sporzadzenie. W przypadku postepowan szczegalnie skomplikowanych pod wzgledem prawnym lub
0 obszernym materiale dowodowym Rzecznik moze przedfuzyc termin sporzadzenia opinii o 30 dni, informujgc o tym

strone, ktorawniosta o jej sporzadzenie, oraz podajagc przewidywalny termin sporzadzenia opinii. —
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PYTANIA
| ODPOWIEDZI
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UJEMY PANSTWU ZA
NASZYM SPOTKANIU

@ www.rf.gov.pl

@ webinaria@rf.gov.pl

f facebook.com/RzecznikFinansowy
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