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JAK POMAGA RZECZNIK FINANSOWY

DLACZEGO WARTO SKARZYC SIE RZECZNIKOWI?

STRONA 2



JAK POMAGA RZECZNIK FINANSOWY
FORMY WSPARCIA KLIENTA INDYWIDUALNEGO

Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

MOZLIWA POMOC W INDYWIDUALNYM SPORZE KLIENTA Z PODMIOTEM RYNKU FINANSOWEGO

PORADNICTWO

kontakt telefoniczny lub mailowy

- ,pierwsza pomoc” dla konsumentow

POWODZTWA ©

postepowania sagdowe wszczynane w
imieniu klienta lub na jego wniosek

(*) od 16.03.2023 r. Rzecznik Finansowy
moze wystepowaé w postepowaniach grupowych

POSTEPOWANIE \\
INTERWENCYJNE

podejmowane na wniosek klienta po

POSTEPOWANIE POLUBOWNE

prowadzone przez niezaleznych
ekspertow w celu zawarcia ugody

wceniu/niespelnieniu reklany

ISTOTNE POGLADY

formutowane na etapie
postepowania sagdowego

SKARGI NADZWYCZAJNE
DO SADU NAJWYZSZEGO

kierowane w szczegélnych okolicznosciach
po prawomocnych orzeczeniach sadu
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. Rzecznik
I DLACZEGO WARTO SIE SKARZYC RZECZNIKOWI FINANSOWEMU? Finansowy

www.rf.gov.pl

' /nfc(;rmulem y Komisje
- Nadzoru Finansowego
Po_maga_my nie tylko lub Urzad Ochrony
w indywidualnych Konkurencji
sprawach! i Konsumentow.
Jesli dostrzegamy, ze Wystepujemy do
problem powtarza sie ministerstw o zmiany
I dotyczy wielu 0sob: systemowe.
Zwracamy sie do Sadu
Najwyzszego o uchwate,
; Jak interpretowac
Dlatego warto zwracac rozbieznosci
w orzecznictwie.

sie do nas o interwencje!
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REKLAMACJA

Jak 1 kiedy sktadaé do ubezpieczyciela?

STRONA 5



I PORADNICTWO Rzecznik
PIERWSZA POMOC W RAZIE PROBLEMOW

NIE JESTES PEWIEN JAKIE @3 ZADZWON. DYZURY EKSPERTOW.
SA TWOJE UPRAWNIENIA?

SKONSULTUJ SIE (@ NAPISZ:

Z NASZYMI _

EKSPERTAMI E-mail: porady@rf.gov.pl

Prywatng wiadomos¢ na Facebooku:
facebook.com/@RzecznikFinansowy

Porady to czesto pierwszy kontakt z Rzecznikiem Finansowym. Podpowiadamy jakie
sq uprawnienia klienta, co warto napisa¢ w reklamacji 1 zachecamy do dalszej walki o
swWoje prawa.

A Eksperci Rzecznika Finansowego nie napiszg za Ciebie reklamacji !
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| REKLAMACJA Rzecznik
ansowy
PIERWSZY KROK

REKLAMACJA
- pierwszy krok do
uzyskania pomocy
Rzecznika Finansowego

STRONA 7



I LIKWIDACJA SZKODY Eff;:::;\lfvy
UPROSZONY SCHEMAT PRZEBIEGU INTERAKCJI Z UBEZPIECZYCIELEM e

(dokumenty wymagane przez ubezpieczyciela)

l 01 > ZGLOSZENIE SZKODY
PRZYJECIE SZKODY PRZEZ UBEZPIECZYCIELA ( 0 '
03 PRZEDSTAWIENIE ROSZCZENIA
(kosztorys, dokumentacja strat)
DECYZJA UBEZPIECZYCIELA 04

05 > ODWOLANIE OD DECYZJI / REKLAMACJA

ODPOWIEDZ UBEZPIECZYCIELA NA REKLAMACJE §{ 00

Jesli nie zgadzamy sie z decyzja ubezpieczyciela mozemy sie od niej odwota¢ wskazujac przy tym na powody
dlaczego nie zgadzamy sie z jego decyzja (np. nie uwzglednione przez ubezpieczyciela okolicznosci zdarzenia

lub dokumenty). Warto przy tym wyraznie wskazac czego sie dopominamy. STRONA 8



REKLAMACJA Rzecznik ,
CO TO JEST | JAK TO SIE ROBI?

Zgodnie z art. 2 pkt 2 ustawy o > W FORMIE PISEMNEJ

rozpatrywaniu reklamacji przez = osobiscie w placowce

podmioty rynku finansowego, o " przesytka pocztowa

Rzeczniku Finansowym i 0
Funduszu Edukacji Finansowe; » USTNIE
reklamacja to kazde wystapienie " telefonicznie

skierowane do podmiotu rynku " osobiscie do protokotu podczas wizyty w
finansowego przez jego klienta, w placowce
ktorym klient zgtasza zastrzezenia

dotyczace ustug $wiadczonych > W FORMIE ELEKTRONICZNEJ
przez podmiot rynku finansowego. (o ile takie $rodki zostaty do tego celu wskazane

przez podmiot rynku finansowego)
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OBAWY PRZED REKLAMACJA Rzecanik
REKLAMACJA NIE MUSI BYC ,FACHOWA”
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STRONA 10



TERMIN ODPOWIEDZI NA REKLAMACJE
SPORY ZWIAZANE Z UBEZPIECZENIAMI

RZECZNIK FINANSOWY —e 5 Rzecznik
PRZYPOMINA ‘ o JAK LICZYC TERMIN sl

ODPOWIEDZI NA REKLAMACJE = ——

30 dnl - tyle czasu ma podmiot rynku finansowego na odpowiedz na reklamacje, liczac:

poct tzcbenesedic il 00 oNiA OTRZYMANIA 0ONAWYSEANIA (& ot eehs uncgleane kika
dni na dojscie przesyfki. I I dni na dojscie przesyfki.
Jesli podmiot rynku finansowego otrzymat reklamacje 28 wrzesnia 2017 r., Tylko w szczegdlnie
; 30 dni liczy sie od nastepnego dnia, czyli 29 wrzesnia. skomplikowanych
JAK LICZYC przypadkach termin
30 DNIOWY Poniewaz termin oznaczony w Idnia_nh konczy sig z uplywem Dstaiiniegu dnia, to WARUN_HI odpowiedzi na reklamacje
TERMIN? ostatecznym terminem odpowiedzi na reklamacie bylby 28 pazdziernika (sobota). WYDLUZENIA W BV a6 60ann
2 OKRESU Ale wtedy w ciagu 30 dni,
(na przykladzie , W tym wypadku odpowied? na reklamacje musi by¢ wystana najpdzniej do ODPOWIEDZI nalezy przekazac klientowi na
reklamacji dostarczonej korica dnia 30 paZdziernika 2017 r. (poniedziafek). Diaczego? Gdyz, jesli NA pismie przyczyng opdznienia
28 wrzesnia 2017 1.) koniec terminu do wykonania czynnosci przypada na dzien uznany i jasno wskazac okolicznosci,
ustawowo za wolny od pracy lub na sobote, termin upfywa nastepnego REKLAMACJE ktére musza zostaé ustalone

dnia, ktory nie jest dniem wolnym od pracy ani sobota. dla rozpatrzenia sprawy

& WAZNE! W RAZIE NIEDOTRZYMANIA POWYZSZYCH TERMINOW ODPOWIEDZI NA REKLAMACJE, UWAZA SIE JA ZA ROZPATRZONA ZGODNIE Z WOLA KLIENTA.

STRONA 11



SKUTKI PRZEKROCZENIA TERMINU ODPOWIEDZI NA REKLAMACJE I'_Slzrfgnzsngay

WAZNA UCHWALA SADU NAJWYZSZEGO

"Czy w procesie z powodztwa klienta przeciwko podmiotowi rynku
finansowego o zaptate kwoty roszczenia zgtoszone] w reklamac)
klienta, regulacja zawarta w art. 8 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku
o rozpatrywaniu reklamac)i przez podmioty rynku finansowego
| 0 Rzeczniku Finansowym (Dz. U. z 2016 roku, poz. 8§92 t jedn. ze
zm.) wylacza mozliwosC kwestionowania przez podmiot rynku

finansowego zasadnosci dochodzonego roszczenia tak co do zasady,
jJak 1 co do wysokoscCi, czy jedynie ozZnacza prZerzZucenie ciezaru
dowodu na podmiot rynku finansowego, ktory bedzie zobowiazany
udowodnic, ze roszczenie nie przystuguje powodowi badz przystuguje
mu w nizsze) wysokosci?"

www.rf.gov.pl

UCHWALA

Sygn. Akt Il CZP 113/17
Dnia 13 czerwca 2018 r.

4® ZAPYTANIE

W postepowaniu wszczetym przez klienta przeciwko

podmiotowi rynku finansowego o zaplate kwoty roszczenia

zgtoszonej w reklamacji klienta, art. 8 ustawy z dnia 5 sierpnia

2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku

finansowego i o Rzeczniku Finansowym (tekst jedn. Dz. U. z 2017

SENTENCJA » /r., poz. 2270) nie wylacza mozliwosci kwestionowania prze2\
podmiot rynku finansowego zasadnosci dochodzonego
UCHWALY

\wysokosci.

roszczenia; na podmiocie tym spoczywa ciezar dowodu, Ze
powodowi nie przystuguje roszczenie lub przystuguje w nizszej

J
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03

WNIOSEK O INTERWENCJE
RZECZNIKA FINANSOWEGO

Kiedy 1 jak skladaé¢ wniosek

STRONA 13



INTERWENCJE RZECZNIKA FINANSOWEGO (1) Rzecanik
DLACZEGO WARTO WALCZYC O SWOJE RACJE?

www.rf.gov.pl

W ostatnich latach do Rzecznika Finansowego trafia coraz mniej wnioskow o interwencje,
MIMO ze skutecznos$¢ tych interwencji powoli rosnie !

Udziat spraw w 0g6lnej liczbie wnioskow kierowanych do Rzecznika Finansowego

TN | 200 | 2020 | 2021 | 2022

INTERWENCJI =3 Liczba wnioskow o interwencje 12780 10 551 9295 8819

Odsetek udanych interwenc;ji 22,4% 22,9% 22,7% 26,7%

(wnioski zasadne / sprawy zakonczone)

STRONA 14



KIEDY WYSTAPIC Z WNIOSKIEM O INTERWENCJE RZECZNIKA Rzecznik
UPROSZONY SCHEMAT PRZEBIEGU INTERAKCJI Z UBEZPIECZYCIELEM

www.rf.gov.pl

01 ZGLOSZENIE SZKODY

PRZYJECIE SZKODY PRZEZ UBEZPIECZYCIELA 02
(dokumenty wymagane przez ubezpieczyciela)

03 PRZEDSTAWIENIE ROSZCZENIA
(kosztorys, dokumentacja strat)
DECYZJA UBEZPIECZYCIELA 04

05 ODWOLANIE OD DECYZJI / REKLAMACJA

ODPOWIEDZ UBEZPIECZYCIELA NA REKLAMACJE < 06 7

Rzecznik Finansowy moze podja¢ dziatania w indywidualnej sprawie klienta podmiotu rynku finansowego,
o ile ztozy on uprzednio reklamacje do tego podmiotu i jego roszczenia nie zostang uwzglednione w czesci
badz w catosci.

(vide art art. 17 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o FEF) STRONA 15



INTERWENCJE RZECZNIKA FINANSOWEGO Rzecank
JAK Z£02YC WNIOSEK O INTERWENCJE?

www.rf.gov.pl

Do interwencji Rzecznika potrzeby jest pisemny wniosek
Wniosek moze by¢ przestany pocztg badz elektronicznie (e-mail lub ePUAP)
Whniosek powinien by¢ wtasnorecznie podpisany (art. 78 par. 1 k.c.)

Whnioski przesytane za posrednictwem poczty elektronicznej powinny mie¢
forme skanu/zdjecia odrecznie podpisanego wniosku lub zawiera¢ podpis

elektroniczny

Whnioski mozna sktada¢ we wiasnym imieniu lub petnomocnikéw

www.rf.gov.pl/wzory-wnioskéw

STRONA 16


http://www.rf.gov.pl/wzory-wniosków

WNIOSEK O WSPARCIE RZECZNIKA FINANSOWEGO Besanl
0 CZYM POWINIEN PAMIETAC RZECZNIK KONSUMENTA?

www.rf.gov.pl

o ,POMOCNIK"
Charakter dziatania ,,POSREDN'K" PELNOMOCNIK
rzecznika konsumenta
Wymogi formalne Whniosek klienta do RF, Whiosek klienta do RF +
podjecia dziatari podpisany przez niego oficjalne pefnomocnictwo
przez Rzecznika whasnorecznie. dla rzecznika konsumenta
Finansowego
: Przestaje zajmowac sie sprawg. | Dziata jak typowy petnomocnik.
Skut:zk 185 zectznlka Korespondencja jest kierowana Ma wynikajace z tego prawa |
S e do klienta i do wiadomoSci obowigzki.

rzecznika konsumenta .

www.rf.gov.pl/wzory-wnioskow

& Pamietajmy, ze Rzecznik Finansowy dziata w dwach trybach: interwencyjnym i polubownym. Trzeba

ustali¢ jakich dziatan oczekuje klient.
STRONA 17


http://www.rf.gov.pl/wzory-wniosków

POSTEPOWANIA INTERWENCYJNE A POLUBOWNE
ROZNICE W PROFILU KLIENTA

POSTEPOWANIE
INTERWENCYJNE

Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

POSTEPOWANIE
POLUBOWNE

NIE JESTEM GOTOW DO USTEPSTW.
CHCE PELNEJ REALIZACJI MOICH
ROSZCZEN.

POTRZEBUJE DOSTARCZENIA

ARGUMENTOW
POTWIERDZAJACYCH ZASADNOSC

MOICH ROSZCZEN, ZADAN.

OCZEKUJE, ZE EKSPERT RZECZNIKA
BEDZIE STAL PO MOJEJ STRONIE,

JESLI SA DO TEGO ARGUMENTY.

bl
v

JESTEM GOTOWY DO USTEPSTW |
UGODY. MOIM CELEM JEST
ROZWIAZANIE SPORU.

ZNAM SWOJE PRAWA.

JESTEM GOTOWY DO AKTYWNEGO
UDZIALU W POSTEPOWANIU. UMIEM
PODEJMOWAC WIAZACE DECYZJE.

AKCEPTUJE TO, ZE PROWADZACY
POSTEPOWANIE JEST BEZSTRONNY
| NIEZALEZNY.

STRONA 18



INTERWENCJE RZECZNIKA FINANSOWEGO Rzecanik
CO POWINIEN ZAWIERAC WNIOSEK O INTERWENCJE?

www.rf.gov.pl

v/ Dane kontaktowe wnioskodawcy (imie i nazwisko, adres / e-mail telefon)

v Nazwe zaktadu ubezpieczen / posrednika ubezpieczeniowego wobec, ktérego

Rzecznik na podje¢ interwencje

v Krotki opis kwestionowanego dziatania ubezpieczyciela/posrednika
(np. odmowa/zanizenie odszkodowania/$wiadczenia, wezwanie do zaptaty sktadki,

opieszato$¢ w likwidacji szkody)
v/ Uzasadnienie skargi

www.rf.gov.pl/wzory-wnioskow v Dokumenty poswiadczajace zakonczenie postepowania reklamacyjnego

v’ Warto wyrazi¢ zgode na komunikacje elektroniczng (e-mail + nr telefon)

STRONA 19


http://www.rf.gov.pl/wzory-wniosków

DOKUMENTACJA SPORU Z UBEZPIECZYCIELEM Rl
CO WARTO DOLACZYC DO WNIOSKU O INTERWENCJE RZECZNIKA

www.rf.gov.pl

01 ZGLOSZENIE SZKODY

PRZYJECIE SZKODY PRZEZ UBEZPIECZYCIELA
(dokumenty wymagane przez ubezpieczyciela)

02

03 PRZEDSTAWIENIE ROSZCZENIA ‘/
(kosztorys, dokumentacja strat)

\/ DECYZJA UBEZPIECZYCIELA 04

05 ODWOLANIE OD DECYZJI / REKLAMACJA \/

v/  ODPOWIEDZ UBEZPIECZYCIELA 06
NA REKLAMACJE

Do wniosku o interwencje Rzecznika Finansowego warto od razu dotaczy¢ komplet dokumentacji dotyczacej sprawy
(kopie/scany lub fotografie pism: roszczenie, decyzja ubezpieczyciela, reklamacja i odpowiedz na reklamacje).

STRONA 20



WNIOSEK O INTERWENCJE RZECZNIKA FINANSOWEGO IEIZ:;nZsT\l/(vy
NAJCZESTSZE PROBLEMY

www.rf.gov.pl

BRAK PODPISU BRAK REKLAMACJI BRAK PELNOMOCNICTWA

Niekompletny wniosek powoduje wydtuzenie czasu interwencji Rzecznika Finansowego

|:> Pisma przesytane do wiadomosci RF (korespondencja z ubezpieczycielami, reklamacje/odwotania
kierowane do ubezpieczycieli) nie s3 wnioskami o interwencje Rzecznika Finansowego!

STRONA 21



INTERWENCJE RZECZNIKA FINANSOWEGO I'_SIZ:;nZSn;L(Vy
POWODY NIEPODJECIA INTERWENCJI

W ostatnich latach do Rzecznika Finansowego trafia coraz wiecej wnioskow,
gdzie wystepuje brak formalnego upowaznienia Rzecznika do podjecia interwencji !

Udziat spraw w ogolnej liczbie wnioskow kierowanych do Rzecznika Finansowego

POWODY | 2019 | 2020 | 2021 | 202

NIEPODJECIA > Brak zakoriczonego 6,1% 5,1% 6,0% 11,3%
INTERWENCJI postepowania reklamacyjnego

Whioskodawca nie jest klientem 1,8% 2,2% 3,1% 3,7%
zaktadu ubezpieczen

->

STRONA 22



www.rf.gov.pl

WNIOSKODAWCA NIE JEST KLIENTEM Rrecznik
PODMIOTU RYNKU FINANSOWEGO (1)

Rzecznik  Finansowy  reprezentuje " Ubezpieczajgcym,
Interesy klientow podmiotow rynku
finansowego, w tym klientow zaktadow
ubezpiecze,, UFG i PBUK, brokeréw " Uposazonym lub uprawnionym z umowy
ubezpieczeniowych, agentow 1 multi- ubezpieczenia,

agentow ubezpieczeniowych.

" Ubezpieczonym,

" Spadkobiercg posiadajgcego interes prawny w
ustaleniu odpowiedzialnos$ci lub spetnieniu

Zgodnie z art. 2 pkt. 1 ustawy®) za $wiadczenia z umowy ubezpieczenia

klienta podmiotu rynku finansowego

uznaje sie osobe fizyczng bedaca: " Dochodzaca roszczen na podstawie ustawy o
ubezpieczeniach obowigzkowych, UFG i1 PBUK

(poszkodowanym).

Rzecznik Finansowy nie moze dziataé na rzecz: spotek prawa handlowego, fundacji, stowarzyszen, koSciotow i zwigzkéw
wyznaniowych, Skarbu Panstwa, organéw administracji publicznej i obstugujacych je urzedéw, jednostek samorzadu
terytorialnego, spotdzielni, przedsiebiorstw panstwowych, zaktadow opieki zdrowotnej | wszelkich innych oséb prawnych
oraz jednostek organizacyjnych nieposiadajacych osobowosci prawnej (np. wspdlnoty mieszkaniowe).

STRONA 23
(*) Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej



www.rf.gov.pl

WNIOSKODAWCA NIE JEST KLIENTEM peeczl
PODMIOTU RYNKU FINANSOWEGO (2) - CESJONARIUSZ

. . . | Ub i : ’
Rzecznik  Finansowy  reprezentuje czpicczajacym

interesy  klientow podmiotow  rynku “ Ubezpieczonym,
finansowego, w tym klientow zaktadow " Uposazonym lub uprawnionym z umowy
ubezpieczen, UFG 1 PBUK, brokerow ubezpieczenia,

ubezpieczeniowych, agentow 1 multi-

agentow ubezpieczeniowych. ® Spadkobierca posiadajgcego interes prawny w

ustaleniu odpowiedzialnos$ci lub spetnieniu

Zgodnie z art. 2 pkt. 1 ustawy® za klienta Swiadczenia z umowy ubezpieczenia

podmiotu rynku finansowego uznaje sie ® Osobg dochodzgcq roszczen na podstawie ustawy o
osobe fizyczng bedaca: ubezpieczeniach obowigzkowych, UFG i PBUK
(poszkodowanym).

Nabycie wierzytelnoSci przez cesjonariusza nie oznacza, ze stal sie on klientem podmiotu rynku finansowego.
Przez umowe przelewu wierzytelnosci obejmujgcej roszczenie o zaptate Swiadczenia ubezpieczeniowego, cesjonariusz nie staje sie
ubezpieczajgcym (strong umowy ubezpieczenia zawartej z ubezpieczycielem), ubezpieczonym (osoba, na rachunek ktérej zostata
zawarta umowa ubezpieczenia), ani uposazonym (osobg wskazang przez ubezpieczajacego jako uprawniona do otrzymania sumy
ubezpieczenia w razie $mierci osoby ubezpieczonej), ani spadkobiercg posiadajacego interes prawny w ustaleniu odpowiedzialnosci lub

spetnieniu $wiadczenia z umowy ubezpieczenia, ani tez poszkodowanym.

STRONA 24
(*) Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej



Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

04
POLUBOWNIE CZY DO SADU?

Co mozna jeszcze zrobi¢ po interwencji
Rzecznika Finansowego?

STRONA 25



www.rf.gov.pl

UBEZPIECZYCIEL NIE ZMIENIL SWOJEGO STANOWISKA Rzecznik
W WYNIKU INTERWENCJI RZECZNIKA FINANSOWEGO - CO DALEJ?

@ Pamietaj! Jesli nie jestes pewien swoich praw i potrzebujesz argumentow na swojg korzys,
mozesz je uzyskac w postepowaniu interwencyjnym.

Nawet jesli instytucja finansowa nie zmieni stanowiska w wyniku postepowania interwencyjnego,
otrzymasz na piSmie pomocne argumenty przemawiajace na Twojg korzysé. Majac te informacje mozesz
zdecydowac co daley:

O Jestes nastawiony na walke? Mozesz sie @ Chcesz ugodowo zakonczy¢ spor?

zdecydowaé na proces sadowy. Wtedy Skorzystaj z poufnego
Rzecznik Finansowy moze Cie wesprze¢ POSTEPOWANIA POLUBOWNEGO przy
tzw. ISTOTNYM POGLADEM. Rzeczniku Finansowym.
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pomocniczym. Cho¢ nie jest dla sadu wigzacy, to sad powinien w uzasadnieniu orzeczenia ustosunkowac sie do

@ ISTOTNY POGLAD - jest wydawany przez Rzecznika Finansowego jako materiaf opiniodawczy o charakterze
argumentow w nim przedstawionych.

KIEDY RZECZNIK FINANSOWY PRZEDSTAWIA
SADOWI ISTOTNY POGLAD W SPRAWIE?

> Z wlasnej inicjatywy 1 89

> Po zgtoszeniu klienta podmiotu rynku wnioskow o istotny poglad w 2022 r.
finansowego lub jego petnhomocnika trafito do Rzecznika Finansowego w
sprawach ubezpieczeniowych

> Na proshe sadu
Postawa prawna tej kompetencji: Art. 63 k.p.c. i Art. 28 ustawy o rozpatrywaniu

reklamacyji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o
Funduszy Edukacji Finansowej

Istotne poglady s3 przedstawiane nie tylko w sprawach indywidualnych, ale
tez tzw. pozwach grupowych. STRONA 27
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Postepowanie Postepowanie
Interwencyjne polubowne

7 \ r

J

Gtowny cel Gtowny cel
- wsparcie klienta w sporze - rozwigzanie sporu, ugoda
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POSTEPOWANIA INTERWENCYJNE A POLUBOWNE

GLOWNE ROZNICE W PROCEDURACH

Postepowanie interwencyjne

W postepowaniu wyjasniajgcym eksperci
Rzecznika prosza o przedstawienie wyjasnien przez
instytucje finansowa. Mogq tez zadac od niej
dokumentow. Po analizie przedstawiajg argumenty
przemawiajace na korzys¢ klienta.

Celem postepowania jest zmiana stanowiska przez
instytucje finansowa pod wptywem
przedstawionych argumentéw prawnych.

Jesli sg do tego podstawy prawne Rzecznik
popiera roszczenia klienta wobec instytucji
finansowe;.

L 4

>

Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

Postepowanie polubowne

Mozliwos¢ potaczenia najlepszych cech mediacji i
koncyliacji w ramach postepowania - zblizenia
stanowisk stron sporu (jak w mediacji) i/lub
przedstawienia stronom propozycji rozwigzania
sporu (koncyliacja). Jest prowadzone tylko w
oparciu o dokumenty dostarczone dobrowolnie
przez strony.

Celem postepowania jest ugoda, wiec kazda ze
stron musi by¢ gotowa na ustepstwa.

Bezstronnosc i niezaleznosc osob prowadzacych
postepowanie — nie reprezentuja zadnej ze stron.
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EKUJEMY ZA UWAGE

@ www.rf.gov.pl

@ biuro@rf.gov.pl

f facebook.com/RzecznikFinansowy
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