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

Rejestr Instytucji uprawnionych do prowadzenia postepowan
ADR znajduje sie na stronie UOKiK (m. in. SP przy KNF,
Rzecznik praw pasazerow przy Prezesie ULC, Inspekcja

Handlowa, Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej)
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Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i Rzeczniku Finansowym (tj. Dz.U. 2024 r., poz. 1109) (dalej: ustawa
o Rzeczniku Finansowym) — w szczegdlnosci Rozdziat 4.

Rozporzadzenie Ministra Rozwoju i Finansow z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie
pozasgdowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym (Dz.U. 2017 r., 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 pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw
konsumenckich (Dz.U. 2016 r., poz. 1823, ze zm.) (dalej: ustawa ADR) — w zakresie
nieuregulowanym 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 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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ZMIANY PRAWNE

Art. 40 ustawy rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i Funduszy Edukacji
Finansowej

» Opinia jest sporzgdzana w terminie 30 dni od daty wptywu wniosku o jej
sporzgdzenie i doreczana stronie, ktora wniosta o jej sporzadzenie.

» Wniosek sktada sie w terminie 14 dni od dnia doreczenia protokotu
z przebiegu postepowania. Wniosek ztozony po uptywie terminu
pozostawia sie bez rozpoznania, chyba ze strona nie ztozyta go

w terminie z waznych przyczyn, ktére uprawdopodobni wraz ze
sktadanym wnioskiem.
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» W przypadku postepowan szczegodlnie skomplikowanych pod wzgledem prawnym lub
0 obszernym materiale dowodowym termin sporzgdzenia opinii moze zostac
wydtuzony o 30 dni, o czym Rzecznik informuje strone, ktéra wniosta o je€j
sporzgdzenie, wskazujgc jednoczesnie przewidywany termin sporzagdzenia opinii.

» Opinia jest sporzgdzana w terminie 30 dni od dnia wptywu

»whiosku o jej sporzgdzenie i doreczana stronie, ktéra wniosta o jej sporzadzenie.
W przypadku postepowan szczegdlnie skomplikowanych pod wzgledem prawnym lub
o0 obszernym materiale dowodowym Rzecznik moze przedtuzy¢ termin sporzadzenia
opinii o 30 dni, informujac o tym strone, ktéra wniosta o jej sporzadzenie, oraz
podajgc przewidywalny termin sporzgdzenia opinii.
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WAZNE:

ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym

i Funduszy Edukacji Finansowej (tj. Dz. U. z 2024 r.,
poz. 1109) nie przewiduje trybu do sktadania przez
strony wniosku o sprostowanie czy uzupetnienie

opinii.
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SZYBKOSC - proces jest zazwyczaj szybszy niz postepowanie sgdowe

NIZSZE KOSZTY - unikniecie kosztéw zwigzanych z postepowaniem sgdowym

MNIEJ FORMALNOSCI - proces jest mniej skomplikowany

ZACHOWANIE RELACJI - umozliwia polubowne rozwigzania sporu, co moze
pomaoc w utrzymaniu dobrych relacji miedzy klientem, a instytucjg finansowg
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Stronami postepowania przy Rzeczniku mogg by¢ wytacznie
klienci podmiotu rynku finansowego oraz podmioty rynku
finansowego, przy czym postepowanie moze zosta¢ wszczete
tylko na wniosek klienta.

Udziat podmiotu rynku finansowego w postepowaniu jest
obowigzkowy.

Wszczecie postepowania przerywa bieg przedawnienia
roszczenia bedgcego przedmiotem sporu konsumenckiego.
Przedawnienie nie biegnie na nowo, dopdki postepowanie nie
zostanie zakonczone.
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Na podmiot rynku finansowego,

Udziat podmiotu rynku ktory narusza ww. obowigzek,
finansowego w postepowaniu Rzecznik moze, w drodze
przy Rzeczniku Finansowy jest decyzji, natozycC kare pieniezng
obowigzkowy (art. 37 ustawy do wysokosci 100 000 zt (art. 32

o Rzeczniku Finansowym) ust.1a ustawy o Rzeczniku

Finansowym)
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Potaczenie najlepszych
cech mediacji
i koncyliacji w ramach

- - dieki Celem
pos le.povlva.n.] a q ZIcK postepowania
woé(;xorsgé ;:.unoczesnego jest ugoda Bezstronnosé Poufnos$¢ postepowania

y ) : (porozumienie), i niezaleznos¢ zwieksza sktonnosc instyt
postepowania w postaci : : . )

AN ; wiec kazda ze 0sb6b prowadzacych finansowych do polubow
12 stanowlsk stron stron musi byé ostepowanie rozwigzywania Sporow
sporu (jak w mediacji) . y ROSTEP ' zy P y
oraz przedstawienia gotowa na

ustepstwa.

stronom propozycji
rozwiazania sporu
(koncyliacja).
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PRZEBIEG POSTEPOWANIA

» Zgtoszenie sprawy - Klient sktada wniosek o wszczecie postepowania

pozasgdowego
> Analiza zgtoszenia - uzupetnienie brakéw formalnych

> Analiza merytoryczna sprawy - prowadzacy podejmuje prébe mediacji
miedzy stronami, starajgc sie znalezc¢ rozwigzanie, ktore bedzie

satysfakcjonujace dla obu stron

» Czynnosci pojednawcze - wymiana pism pomiedzy stronami, spot

informacyjne
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PRZEBIEG POSTEPOWANIA

» Organizacji Posiedzer - prowadzacy podejmuje probe zorganizowania
posiedzenia, podczas ktdrego strony bedg mogty przedstawic swoje

oczekiwania

> Propozycja —prowadzacy ma mozliwo$¢ przedstawienia stronom

propozycji rozwigzania sporu, strony nie muszg jej zaakceptowac
> Zamkniecie sprawy - sporzadzenie Protokotu z przebiegu postepowani

> Opinia - na wniosek strony
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ZAKONCZENIE POSTEPOWANIA

» Zawarcie przez strony porozumienia lub ugody.
> Brak polubownego rozwiazania sporu.

> Inne przyczyny zakoriczenia postepowania (wycofanie wniosku,
przeprowadzenia postepowania z innych przyczyn stato sie niemozliwe

do przeprowadzenia).
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PROWADZACY POSTEPOWANIE —

» Powinna posiadaé wyksztatcenie wyzsze prawnicze lub
ekonomiczne.

> Posiadaé wiedze w zakresie sadowego lub pozasadowego
rozwigzywania sporow.

> Wyrézniaé sie wiedzg w zakresie uméw zwieranych pomiedzy
Klientem a Podmiotem rynku finansowego.

» Rzecznik Finansowy udziela upowaznienia do prowadzenia
postepowan na czas okreslony, nie krotszy niz 6 miesiecy nie
dtuzszy niz 3 lata.

> Upowaznienie moze byé udzielone ponownie tej samej osobie.
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> AKADEMIA FINANSOWA -catoksztatt dziatar edukacyjnych
prowadzonych przez Biuro Rzecznika Finansowego w zakresie
zwiekszania Swiadomosci finansowej spoteczenstwa, w szczegdlnosci
w dziedzinie funkcjonowania rynku finansowego, wykorzystania
innowacyjnych technologii i mozliwych zagrozen wystepujacych w tych

dziedzinach.
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ROLA W PROPAGOWANIU POSTEPOWANIA POZASADOWEGO

DZIALALNOSC EDUKACYJNA

> WEBINARIA poswiecone tematyce postepowania pozasadowego przy Rzeczniku
Finansowym organizowane dla Klientéw, Rzecznik konsumenta, przedstawicieli
podmiotdw rynku finansowego

» Udziat w Tygodniu Mediacji organizowanym przez Ministerstwo Sprawiedliwosci -
porady on -line, stacjonarne, udziat w Konferencji na Uniwersytecie

» Artykutu w prasie (Dziennik Gazeta Prawna)
> Konferencje, SGH, US,UEK,Ut, UE Katowice
» Ulotki

» Petnomocnicy Terenowi - dyzur poradniczy
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Posiedzenie
w ramach pozasadowego postepowania
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( )

§ 13 Rozporzadzenia Ministra Rozwoju
i Finanséw z dnia 15 lutego 2017r. W sprawie pozasadowego
postepowania przed Rzecznikiem Finansowym

J

4 Y4 )

W razie potrzeby, gdy przemawia za tym charakter sporu, Rzecznik moze wyznaczyc
p05|edzen|e na ktore wzywa strone lub strony postepowanla Posiedzenie
wyznacza sie w terminie umozliwiajgcym stawienie sie stronie lub stronom oraz ich
petnomocnikom, jesli zostali ustanowieni.

\_ J
4 )

/

N
AN

Posiedzenie odbywa sie w terminie i miejscu wyznaczonym przez Rzecznika.

N
AN

Jezeli w posiedzeniu uczestnicza jednoczeSnie obie strony, sporzadza si¢ protokot
z posiedzenia zawierajacy co najmniej: date, miejsce, dane dotyczace
uczestniczacych w nim osob, a takze ogolng informacje o rezultacie spotkania.

Jezeli obie strony wyraza na to zgode, w protokole z posiedzenia mozna zamiescic
sktadane w trakcie posiedzenia propozycje i stanowiska stron.

- AN J
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ORGANIZOWANIE POSIEDZEN

Organizacja posiedzen to proces, ktdry ma na celu zapewnienie stronom warunkow do
prowadzenia neutralnego i poufnego dialogu miedzy stronami postepowania

1. Przygotowanie stron do uczestnictwa w posiedzeniu:

a) Kontakt osoby prowadzacej postepowanie ze stronami celem przedstawienia
charakterystyki postepowania / charakteru i celu posiedzenia/mozliwosci podejmowania
przez strony rozmow ugodowych (przedstawianie wtasnych stanowisk/ argumentacji na
ich poparcie sktadanie propozycji),

b) Ustalenie ze stronami dogodnego terminu posiedzenia i miejsca (forma: stacjonarna
w Biurze Rzecznika Finansowego lub przestrzen online).



www.rf.gov.pl

] | POSTEPOWANIE POZASADOWE PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM Rzeczlis
bt | orcaNiZowANIE POSIEDZER

2. Przebieg posiedzenia w pozasagdowym
postepowaniu:

« osoba prowadzaca postepowanie wprowadza
strony
w proces, przedstawia zasady istotne z punktu
widzenia postepowania oraz plan spotkania, w tym
aspekty organizacyjne (zapewnienie odpowiedniej
przestrzeni- neutralnej, komfortowej i dyskretnej)
oraz okresla ramy czasowe trwania posiedzenia,

- udziela stronom przestrzeni na przedstawienie
swojego stanowiska oraz argumentacji na poparcie
wtasnych twierdzen,
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3. faza negocjacji przez strony podczas posiedzenia:

a) osoba prowadzaca postepowanie wspiera strony w wypracowaniu rozwigzan,
zadaje pytania / pomaga stronom zrozumie¢ wzajemne potrzeby czy oczekiwania,

b) osoba prowadzgca postepowanie moze na posiedzeniu przedstawi¢ stronom
propozycje polubownego rozwigzania sporu.
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ZALETY UCZESTNICTWA W POSIEDZENIU

e

s N
Uczestnictwo w posiedzeniu niesie za sobg wiele korzysci, zarowno dla stron
postepowania, jak i dla procesu rozwigzania sporu.

S J
/ . . . 7 . ’ 7 \

1. Dogodna forma uczestnictwo stron w posiedzeniu (za posrednictwem srodkow
komunikacji na odlegtosé- w formie online).
J
( N
2. Bezposredni kontakt stron postepowania.
\_ J
a ] ] N
3. Szybsze rozwigzanie sporu (strony mogg osiggna¢ porozumienie w znacznie krotszym
czasie, co pozwala im szybciej wréci¢ do normalnego funkcjonowania).
J
/ 7 7 Vé 7 \
4. Wieksza elastycznos¢ (strony mogg wspodlnie decydowad o przebiegu postepowania,
terminach spotkan i rozwigzaniach, co daje wiekszg kontrole nad procesem).

\ /
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5. Skrdcenie czasokresu trwania postepowania (strony poprzez
wypracowanie porozumienia podczas posiedzenia majg bezposredni
wptyw na czasokres jego zakonczenia).

\_

6. Zmniejszenie napiec (posiedzenia odbywajg sie w neutralnej

i spokojnej atmosferze, co sprzyja zmniejszeniu emocji i napieC miedzy
stronami, jest mniej stresujgce i obcigzajgce psychicznie niz konfrontacja
na sali rozpraw).

J
o\

a

7. Lepsze relacje w przysztosci (postepowanie pozwala na znalezienie
rozwigzania, ktore uwzglednia potrzeby obu stron, co sprzyja poprawie
lub utrzymaniu dobrych relacji w przysztosci.

\

/
)

Rzecznik
Finansowy
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8. Wizerunek podmiotu rynku finansowego (zaufanie do podmiotu, odbudowanie komunikacji
miedzy stronami).

\_ /
S
9. Wptyw na rozwigzanie (strony wspierane przez osobe prowadzgcg postepowanie
samodzielnie wypracowujg porozumienie, co zwieksza zaangazowanie w jego realizacje
i satysfakcje z rozwigzania).
\_ /
S\

10. Mozliwos¢ wypracowania niestandardowych rozwigzan (udziat w posiedzeniu daje
przestrzen do kreatywnych i indywidualnych rozwigzan; strony mogg negocjowac warunki

\bardziej dopasowane do wifasnych potrzeb). )
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Rola podmiotu rynku finansowego

uczestniczacego w posiedzenia
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Podmiot rynku finansowego w pozasadowym postepowaniu przy Rzeczniku
finansowym petni role strony sporu majacego wptyw na wypracowanie
porozumienia.

1. Podmiot rynku finansowego jako strona sporu:
a) reprezentuje interesy firmy (uczestniczy w postepowaniu, prezentuje
stanowisko w odniesieniu do zgtoszonych roszczen Klienta);

b) analizuje zasadnoSc roszczen Klienta (ocenia czy roszczenia sg zgodne
z warunkami umowy czy polisy, oraz przedstawia argumenty na poparcie
swojego stanowiska);

c) rozwaza kompromis tj. przedstawia wtasng propozycje ugodowego
zakonczenia sporu, daje mozliwoSc uznania roszczenia w drodze kulancji;
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Podmiot rynku finansowego w pozasadowym postepowaniu przy Rzeczniku
finansowym petni role strony sporu majacego wptyw na wypracowanie
porozumienia.

d) buduje wizerunek (aktywny udziat pokazuje Podmiot jako sktonny do
dialogu i poszukiwaniu polubownych rozwigzan);

e) lepsza kontrola nad wynikiem (Podmiot ma zdecydowanie wigksza kontrole
nad wypracowaniem porozumienia w porownaniem do decyzji sadu, ktora
moze by¢ mniej korzystna);

f) aktywnie uczestniczy w dialogu z Klientem (aspekt szczegbdlnie wazny i bardzo
czesto podkreslany przez Klientow).
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PODSUMOWUJAC ROLE PODMIOTU
z perspektywy osoby prowadzacej postepowanie:

Podmiot rynku finansowego w pozasgdowym postepowaniu przy Rzeczniku
finansowym petni ISTOTNA role strony sporu, przyczyniajac sie do
efektywnego i bardzo czesto satysfakcjonujacego rozwiazania konfliktow
pomiedzy stronami.

Ponadto aktywne zaangazowanie Podmiotu rynku finansowego pomaga
0siggnac porozumienie lub zawrzec przez strony ugode, ktore moze
zadowolic obie strony postepowania, unikajac eskalacji konfliktu na

przysztosSc (np. spor sadowy czy relacje biznesowe z Klientem).
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PYTANIA
| ODPOWIEDZI

Przerwa - 10 minut
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ZAPROSZENIE DO DYSKUSJI [WYMIANA
DOSWIADCZEN

Jakie czynniki wptywaja na niewyrazanie przez Podmiot zgody na udziat
w posiedzeniu?

Jakie obawy istnieja po stronie Podmiotu zwigzane z uczestnictwem
w posiedzeniu?

Czy Podmiot poprzez czynny udziat w posiedzeniu widzi mozliwosc
szybszego zakonczenia postepowania?

STRONA 31
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