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JAK DZIALA RZECZNIK FINANSOWY?
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PODMIOTY, WOBEC KTORYCH RF MOZE PODJAC DZIALANIA Ry
RZECZNIK FINANSOWY MOZE WSPIERAC KLIENTOW NIEMAL 2800 PODMIOTOW

www.rf.gov.pl

ZARZADZAJACY ASI BANKI (sp6tki akcyjne
i spotdzielcze)
TRRERaaaa BIURA UStUG
FUNBLISZY PEATNICZYCH
INWESTYCYJNYCH
Rzecznik
INSTYTUCJE @ Finansowy 51 FIRMY
POZYCZKOWE v INWESTYCYJNE
POWSZECHNE SPOEDZIELCZE KASY
TOWARZYSTWA 0SZCZEDNOSCIOWO
EMERYTALNE -KREDYTOWE
ZAKEADY KRAJOWE
UBEZPIECZEN INSTYTUCJE
(krajowe i zagraniczne) PEATNICZE

@ DANE NA KONIEC 2020R.
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REKLAMACJA

Pierwszy krok do uzyskania wsparcia
Rzecznika Finansowego
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PORADNICTWO ey
PIERWSZA POMOC W RAZIE PROBLEMOW vww.rf.gov.pl

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

Porady to czesto pierwszy kontakt z Rzecznikiem
Finansowym. Jego eksperci odpowiadajg jakie s3
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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REKLAMACJA
DEFINICJA

REKLAMACJA TO:

>

Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

WYSTAPIENIE SKIEROWANE DO PODMIOTU RYNKU
FINANSOWEGO PRZEZ JEGO KLIENTA, W KTORYM

KLIENT ZGtASZA ZASTRZEZENIA DOTYCZACE
UStUG SWIADCZONYCH PRZEZ PODMIOT RYNKU
FINANSOWEGO
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REKLAMACJA Rzecantk
ODPOWIEDZ NA REKLAMACJE

@ TERMIN
(¥ FORMA | SPOSOB

& TRESC
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REKLAMACJA Rzecznik ,
TRESC ODPOWIEDZI NA REKLAMACJE

uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona
zgodnie z wolg klienta;

wyczerpujaca informacja na temat stanowiska podmiotu rynku finansowego w
sprawie skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentow
wzorca umowy lub umowy;

Imie 1 nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska
stuzboweqo;

okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej
zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia
sporzadzenia odpowiedzi

pouczenie
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POSTEPOWANIE
INTERWENCYJNE

Kiedy je wybrac¢?
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POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE Rzecznik
KIEDY POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE BEDZIE DOBRYM WYBOREM?

www.rf.gov.pl

niepowodzenie postepowania reklamacyjnego;

brak odpowiedzi na reklamacje w ustawowym terminie;

potrzeba uzyskania wsparcia w sporze z podmiotem

rynku finansowego;

watpliwosci co do swojej sytuacji prawnej;

watpliwosci dotyczgce interpretacji przepisow.

Whniosek o przeprowadzenie postepowania interwencyjnego przez Rzecznika
Finansowego nie przerywa biegu przedawnienia dochodzonego roszczenia.
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POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE Sl
PODSTAWY PRAWNE

www.rf.gov.pl

USTAWA Z DNIA 5 SIERPNIA 2015 R. 0 ROZPATRYWANIU REKLAMACJI PRZEZ
PODMIOTY RYNKU FINANSOWEGO | 0 RZECZNIKU FINANSOWYM
(DZ.U.Z 2019 R. POZ. 2279)

ART.17UST. 1PKT 112

ART. 24

ART. 25
ART. 27

ART.31
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POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE Sl
PODJECIE CZYNNOSCI

0 zurzedu

O na wniosek:

" klienta podmiotu rynku finansowego w sytuacji nieuwzglednienia
jego roszczen przez podmiot rynku finansowego w trybie
rozpatrywania reklamacji, o ktérym mowa w rozdziale 2;

" witasciwego organu nadzoru, kontroli lub innego organu wtadzy
publiczne;;

" organizacji konsumenckich - w zakresie dotyczacym dystrybuci
ubezpieczen w rozumieniu ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r. 0
dystrybucji ubezpieczen.

STRONA 13



| POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE Rzecanik
PODJECIE CZYNNOSCI - MOZLIWE DZIALANIA

podjecie czynnosci;

wskazanie praw 1 srodki dziatania;

przekazanie sprawy wedtug wtasciwosci;

wskazanie wnioskodawcy mozliwosci przeprowadzenia pozasgdowego postepowania w sprawie
rozwigzywania sporow miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego;

niepodjecie czynnosci, ale z wyjasnieniem powodow.

Rzecznik, podejmujac czynno$é, bada, czy wskutek dziatania lub zaniechania podmiotu
rynku finansowego nie nastgpito naruszenie praw lub intereséw klienta.
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POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE il
UPRAWNIENIA RZECZNIKA

www.rf.gov.pl

WYSTAPIENIE O UDZIELENIE INFORMACJI LUB WYJASNIEN, UDOSTEPNIENIE AKT ORAZ

DOKUMENTOW, W SZCZEGOLNOSCI:

w sprawach indywidualnych,

w sprawach postanowien wzorcow umow, ktore wedtug Rzecznika sg niekorzystne dla
klientéw podmiotow rynku finansowego,

w sprawach dotyczacych wewnetrznych regulacji tych podmiotéw rynku finansowegpo,
ktore wedtug Rzecznika sg niekorzystne dla klientow,

na temat nieprawidtowe]j obstugi klientow, Swiadczonej przez podmioty rynku
finansowego.

Wystapienie o udzielenie informacji lub wyjasnien w sprawach indywidualnych moze
nastgpi¢ wytgcznie za zgodg klienta, ktérego sprawa dotyczy.

STRONA 15



I POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE Rzecznik
ODPOWIEDZ PODMIOTU RUNKU FINANSOWEGO

Podmiot rynku finansowego, ktory otrzymat wniosek Rzecznika w sprawach
objetych zakresem jego dziatalnosci, jest obowigzany niezwtocznie, nie pozniej niz
w terminie 30 dni od dnia otrzymania wniosku, poinformowaé Rzecznika o
podjetych dziataniach lub zajetym stanowisku oraz przekaza¢ zadane dokumenty.

Sprawy zwigzane ze zmiang warunkow lub termindw sptaty kredytu lub pozyczki
udzielonej przedsiebiorcy zwigzane z czasem epidemii — 14 dni
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POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE Il_SiZ:;nZST&y
PO ZBADANIU SPRAWY st govp

Informacja o braku stwierdzenia naruszenia praw lub intereséw KLIENTA;

Wystgpienie do podmiotu rynku finansowego, w ktérego dziatalnosci stwierdzit
naruszenie praw lub intereséw klientéw, o ponowne rozpatrzenie sprawy;

Wystgpienie o zbadanie sprawy do wtasciwego organu, w szczeg6lnosci do
Komisji Nadzoru Finansowego, Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji |
Konsumentoéw, prokuratury albo organdw kontroli panstwowe), zawodowej lub
spoteczne).

® ® ®

/_\ Whniosek o przeprowadzenie postepowania interwencyjnego przez Rzecznika
Finansowego nie przerywa biegu przedawnienia dochodzonego roszczenia.
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POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE
ZAKONCZENIE POSTEPOWANIA

Pismo konczace postepowanie interwencyjne:

v" dokument podsumowujacy ustalenia z postepowania, oparty o
materiaty i wyjasnienia uzyskane w jego trakcie;

Y 4 v/ zawiera argumentacje prawna;

v" zawiera wskazowki dotyczace mozliwosci dalszego postepowania;

v klient uzyskuje orientacje na temat pozycji w sporze i moze podjaé
decyzje do zrobi¢ dale;.

Rzecznik
Finansowy

www.rf.gov.pl
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POSTEPOWANIE
POZASADOWE
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| POSTEPOWANIE POLUBOWNE Eizrf;rfsncjsvy
PODSTAWY PRAWNE S

Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
=» i 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 POLUBOWNE PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM Rrecznik
NAJWAZNIEJSZE CECHY (1/2)

www.rf.gov.pl

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

Klient podmiotu rynku finansowego to kazda osoba fizyczna, rowniez prowadzgca dziatalnos¢ jospodarczq,
a zatem w postepowaniu polubownym przy Rzeczniku moze byc rozwigzany rowniez spor miedzy
przedsiebiorcami).

0 Brak mozliwosci skierowania przez sad do postepowania ADR.

0 Mozliwos¢ odmowy przeprowadzenia postepowania w przypadkach okreslonych w ustawie o
Rzeczniku Finansowym.

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

O Wszczecie postepowania przerywa bieg przedawnienia roszczenia bedacego przedmiotem
splc()rq konsumenckiego. Przedawnienie nie biegnie na nowo, dopdki postepowanie nie zostanie
zakoriczone.

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

0 Celem postepowania jest zawarcie ugody (porozumienia).

STRONA 21



www.rf.gov.pl

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

0 Poufnos$é, odformalizowanie i elastycznosé oraz aktywnos$é stron biorgcych udziat w
postepowaniu.

0 Szczegdlne wymagania co do os6b prowadzacych postepowanie (art. 35 b ust. 2 ustawy o RF
oraz § 2 Rozporzadzenia).

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

0 Potgczenie najlepszych cech mediacji 1 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).

0 Bezstronnosc i niezaleznosc osob prowadzacych postepowanie .
0 Postepowanie ptatne 50 zt.
0 Protokét z postepowania stanowi dokument urzedowy w rozumieniu art. 244 k.p.c.
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| POSTEPOWANIE POLUBOWNE Ifjlzrf;rf;\;i(vy
0 CZYM NALEZY PAMIETAC? ——

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

— / v Udziat podmiotu rynku finansowego w postepowaniu jest obowigzkowy.

v Wszczecie postepowania przerywa bieg przedawnienia roszczenia
bedacego przedmiotem sporu konsumenckiego. Przedawnienie nie biegnie
na nowo, dopoki postepowanie nie zostanie zakonczone.
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POSTEPOWANIE POZASADOWE Dl
ZASADA BEZSTRONNOSCI | NIEZALEZNOSCI

www.rf.gov.pl

Zasada bezstronnosci i niezaleznos$ci realizowana poprzez:

SPOSOB ORGANIZACJI BIURA SPOSOB UMOCOWANIA
RZECZNIKA FINANSOWEGO: PROWADZACYCH POSTEPOWANIA:

odrebny wydziat pozasgdowego

rozwigzywania Sporow  specjalne upowaznienia do prowadzenia
ograniczona wymiana informacji postepowan (od 6 miesiecy do 3 lat)
pomiedzy wydziatami
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% | POSTEPOWANIE POLUBOWNE R

0SOBY PROWADZACE POSTEPOWANIA

Jak zapewni¢ 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" posiadac¢ wyzsze wyksztatcenie prawnicze lub ekonomiczne;
v" posiadac wiedze w zakresie sadowego lub pozasagdowego rozwigzywania sporow;

v wyrézniac sie wiedzg w zakresie umow zawieranych pomiedzy klientem a podmiotem
rynku finansowego.
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| POSTEPOWANIE POLUBOWNE Eizrf;nzsfgi(vy
PRZEBIEG POSTEPOWANIA ——

Wstepne badanie wniosku Postepowanie pozasgdowe Zakonczenie postepowania

* wniosek o przeprowadzenie « zawiadomienie o wszczeciu 7 dni * ugoda / porozumienie - protokot
postepowania musi spetniac co - wezwanie stron do zajecia potwierdzajacy przebieg
najmniej wymogi formalne stanowiska postepowania stanowigcy
okreslone w art. 33 ust. 2 ustawy dokument urzedowy

+ analiza merytoryczna
ADR (art. 36 ust 2 ustawy o dokumentacji * brak ugody / porozumienia -

Rzeczniku Fmans_owym)_ ) » czynnosci majace na celu protokdt wraz z opinia
* w przypadku stW|erc!zen|a_ brakow zblizenie stanowisk * Inne przyczyny
formalnych wezwanie do ich . : .
. p : * posiedzenie mediacyjne
uzupetnienia w terminie 14 dni : .
pod rygorem pozostawienia * propozycja rozwigzania sporu

wniosku bez rozpoznania * postepowanie powinno zakonczy¢
- odmowa wszczecia w sie w terminie 90 dni od wptywu

przypadkach okreslonych w art. kompletnego wniosku ale moze
36 ust. 4 ustawy o Rzeczniku zostac przediuzone.
Finansowym _

. opl-ata rejestracyjna 50 z} « WAZNE - brak koniecznosci
osobistego i bezposredniego
stawiennictwa w ramach
toczacego sie postepowania
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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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PRAKTYCZNE ZALETY (2/2)

@ | POSTEPOWANIE POLUBOWNE R

ZNACZENIE | KOSZTY BIEGLEGO W PROCESIE SADOWYM
Na koszty postepowania zasadniczy wplyw miato roéwniez przeprowadzenie
dowodow z opinii biegtych. W zdecydowanej wiekszosci badanych spraw (ok. 80%)

zaangazowano co najmniej jednego biegtego, przy czym w 3 sprawach byto to az 5

biegtych. [.--]
[...]1 Przecietnie wynagrodzenie biegtych w jednej
sprawie wyniosto ok. 1275 zt, a mediana ok. 1107 z. 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 wynikajgca z wypadkow komunikacyjnych”

http://www.iws.org.pl/pliki/files/INS._Krajewski%20M._Szkoda%20na%20mieniu%20wynikai%C4%85ca%20z%20wypadk%C3%B3w%20komunikacyinych.pdf STRONA 31



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

Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

INTERWENCJA CZY
POLUBOWNE?

Ktore postepowanie Rzecznika
Finansowego wybra¢ i1 kiedy?
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RODZAJE POSTEPOWAN PRZED RZECZNIKIEM FINANSOWYM Rrecznik
POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE | POLUBOWNE

www.rf.gov.pl

RODZAJE POSTEPOWAN
PRZED RZECZNIKIEM FINANSOWYM

=» POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE <> POSTEPOWANIE POLUBOWNE

Czym sie roznig?
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POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE | POLUBOWNE Fimamaowy

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

|

=)

www.rf.gov.pl

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 OPARCIU O
STANOWISKA | DOKUMENTY PRZEDSTAWIONE
DOBROWOLNIE PRZEZ STRONY.

BEZSTRONNOSC I NIEZALEZNOSC - RZECZNIK NIE
REPREZENTUJE ZADNEJ ZE STRON
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POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE | POLUBOWNE Fimamaowy

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

&

=

=)

www.rf.gov.pl

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 s ku temu argumenty

POSTEPOWANIE
POLUBOWNE

Prowadzacy postepowanie jest
bezstronny i niezalezny
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DLA KOGO KTOGRE POSTEPOWANIE? @ il
ROZNICE W ROLI PROWADZACEGO POSTEPOWANIE

www.rf.gov.pl

POSTEPOWANIE
INTERWENCYIJNE

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.

STRONA 37



DLA KOGO KTORE POSTEPOWANIE? Rzecznik
ROZNICE W PROFILU KLIENTA

www.rf.gov.pl

POSTEPOWANIE POSTEPOWANIE

INTERWENCYJNE POLUBOWNE

® Chce petnej realizacji jego oczekiwan. ® Jest gotowy zrezygnowac
z czesci oczekiwan.

® Nie jest sktonny do kompromisu. )

e Jest sktonny do kompromisu.

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

® Chce uniknac procedury sadowej.
Jego celem jest rozwiagzanie sporu.

Jest gotowy do aktywnego udzialu w postepowaniu. Umie

Oddaje swojg sprawe w rece eksperta. Akceptuje bierng role el aEwiniacs decide.

w postepowaniu.
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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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DZIEKUJEMY
ZA UWAGE

@ www.rf.gov.pl

@ biuro@rf.gov.pl

f facebook.com/RzecznikFinansowy



