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POSTEPOWANIE POZASADOWE PRZED RZECZNIKIEM FINANSOWYM
TEMATYKA WEBINARIUM

> WPROWADZENIE - JAK DZIALA RZECZNIK FINANSOWY? CZYM JEST REKLAMACJA?

1.  POSTEPOWANIE POZASADOWE PRZED RZECZNIKIEM FINANSOWYM - PODSTAWY PRAWNE |
CHARAKTERYSTYKA

ZASADY POSTEPOWANIA POZASADOWEGO PRZED RZECZNIKIEM FINANSOWYM

OSOBA PROWADZACA POSTEPOWANIE | JEJ ROLA W POSTEPOWANIU POZASADOWYM
PRZEBIEG POSTEPOWANIA

SPOSOBY ZAKONCZENIA POSTEPOWANIA POZASADOWEGO

WNIOSEK

ZALETY POSTEPOWANIA POZASADOWEGO

PYTANIA | ODPOWIEDZI
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WPROWADZENIE
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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

_—)

by

| RZecznik
Finansowy
. www.rf.gov.pl

SZESC FILAROW
DZIALANIA

PORADNICTWO

POREKLAMACYJNE
POSTEPOWANIA
INTERWENCYJNE

POREKLAMACYJNE
POSTEPOWANIA
POLUBOWNE

Z

@ POMOC INDYWIDUALNYM OSOBOM @ DZIALANIA NA RZECZ OGOLU KLIENTOW

Rzecznik
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Finansowy

POSTEPOWANIE INTERWERCYJNE A POSTEPOWANIE POLUBOWNE Rzecznik

CZYM SIE ROZNIA?

POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE

POSTEPOWANIE BEZPLATNE, GLOWNY CEL: WSPARCIE
KLIENTA W SPORZE

EKSPERCI RZECZNIKA PROSZA O PRZEDSTAWIENIE
WYJASNIEN PRZEZ INSTYTUCJE FINANSOWA GROMADZAC
ARGUMENTY NA KORZYSC KLIENTA

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

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

g

www.rf.gov.pl

POSTEPOWANIE POLUBOWNE

POSTEPOWANIE PLATNE: 50 Zt, GLOWNY CEL: ROZWIAZANIE
SPORU, UGODA

PROWADZACY POSTEPOWANIE SA BEZSTRONNI, NIE
REPREZENTUJA ZADNEJ ZE STRON WSPIERAJA STRONY
UCZESTNICZACE W POSTEPOWANIU W WYPRACOWNIU
KORZYSTNEGO DLA WSZYSTKICH ROZWIAZANIA SPORU

TO STRONY DECYDUJA O TYM JAKIE DOKUMENTY CHCA
PRZEDSTAWIC W TOCZACYM SIE POSTEPOWANIU

CELEM POSTEPOWANIA JEST UGODA, W ZWIAZKU Z CZYM
KAZDA ZE STRON MUSI BYC GOTOWA NA USTEPSTWA,
INSTYTUCJA FINANSOWA MA OBOWIAZEK BRANIA
AKTYWNEGO UDZIAtU W POSTEPOWANIU

STRONA 5



REKLAMACJA Rzecantk
PIERWSZY KROK DO SKORZYSTANIA Z POMOCY RZECZNIKA FINANSOWEGO

WYSTAPIENIE SKIEROWANE DO PODMIOTU
RYNKU FINANSOWEGO PRZEZ JEGO KLIENTA,

REKLAMACJA TO: ') W KTORYM KLIENT ZGLASZA ZASTRZEZENIA
DOTYCZACE USEUG SWIADCZONYCH PRZEZ
PODMIOT RYNKU FINANSOWEGO
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REKLAMACJA Rzecanik
ISTOTNE INFORMACJE (1 /2) vt govpl

" reklamacja moze dotyczy¢ czynnosci/ustug $wiadczonych danemu Klientowi przez
podmiot rynku finansowego (bank, zaktad ubezpieczer itp.). Czynno$ci te mogg wynikac z
umowy zawartej z Klientem (np. umowa ubezpieczenia, umowa rachunku bankowego) lub
innych zobowigzarn prawnych podmiotu rynku finansowego (np. odszkodowanie z
ubezpieczenie odpowiedzialno$ci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych, gdy
zostaniesz poszkodowany w wypadku samochodowym),

" reklamacja obejmuje zastrzezenia dotyczgce sposobu dziatania (lub jego braku) podmiotu
rynku finansowego w sprawie Klienta. Zastrzezenie stanowi niezbedne minimum, aby
wystgpienie mogto zostac uznane za reklamacje,

® zastrzezenie zawarte w reklamacji moze dotyczyé terminowosci dziatania podmiotu rynku
finansowego, bezpieczenstwa swiadczonych ustug, wysokosci przyznawanych swiadczen,
zapewnienia klientowi mozliwosci korzystania z jego praw,
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REKLAMACJA Rzecanik
ISTOTNE INFORMACJE (2/2) vt govpl

" nie ma wymogow co do formy w jakiej ma by¢ sporzadzona reklamacja [z wyjgtkiem
sposobu ztozenia reklamacji] - istotna jest jej tre$¢. Pamietaj aby w reklamaciji okresli¢
swoje oczekiwanie co do zachowania instytucji finansowej (np. okresl kwote pieniezng
jakiej oczekujesz od instytucji finansowej lub jakiego zachowania sie od niej domagasz),

® co do zasady instytucja finansowa ma obowigzek udzieli¢ odpowiedzi na reklamacje bez
zbednej zwtoki, nie pozniej niz w terminie 30 dni od daty jej otrzymania (lub 60 dni w
wyjgtkowo skomplikowanej sprawie),

" jesli reklamacja dotyczy ustug ptatniczych (np. transakcji przy uzyciu karty ptatniczej)
instytucja finansowa ma co do zasady 15 dni roboczych na udzielenie odpowiedzi na
reklamacje (w szczegodlnie skomplikowanej sprawie 35 dni roboczych).
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Rzecznik
REKLAMACJA Rzeczntk
JAK ZtOZYC REKLAMACJE?

ustnie - telefonicznie lub w placéwce (pracownik instytuciji
finansowej ma obowigzek sporzadzi¢ protokot)

na piSmie - bezposrednio w placowce lub przesytajac
reklamacje poczta (najlepiej listem poleconym za

potwierdzeniem odbioru, wowczas mamy pewnos¢, zZe
reklamacja wpfyneta do odbiorcy) badz tez na adres do
doreczen elektronicznych.

elektronicznie - mailowo lub poprzez formularz na stronie
internetowej podmiotu rynku finansowego (tylko w sytuacji,
gdy dany podmiot umoZliwia taki sposob sktadania
reklamacji).
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POZASADOWE ROZWIAZYWANIE
SPOROW

Podstawy prawne i charakterystyka
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POSTEPOWANIE POZASADOWE PRZED RZECZNIKIEM FINANSOWYM Eizrfzfrfsncj\';y

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
2024 r., poz. 1109; 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; dale]
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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www.rf.gov.pl

PODSTAWY PRAWNE

] | POSTEPOWANIE POZASADOWE E?f;:;},‘i‘vy

,Spor miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego moze by¢ zakoriczony
w drodze pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzywania Sporow
miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego, zwanym dalej

n n

‘postepowaniem”.

[Art. 35 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamaciji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, Dz. U. z 2024 r. poz.

1109]
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| STRONY POSTEPOWANIA POZASADOWEGO il
KLIENT wwwrtgovpl

» Zostat zdefiniowany w tresci Ustawy o Rzeczniku Finansowym

« Klientem jest miedzy innymi (petna definicja znajduje sie w u.r.r.):
v" bedacy osobg fizyczng ubezpieczajgcy, ubezpieczony, uposazony lub uprawniony

Z umowy ubezpieczenia,
v" bedacy osobg fizyczng klient banku
v"bedgcy osobg fizyczng klient instytucji pozyczkowej

v" bedacy osoba fizyczng klient firmy inwestycyjnej
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| STRONY POSTEPOWANIA POZASADOWEGO Ry
PODMIOT RYNKU FINANSOWEGO

www.rf.gov.pl

 Zostat zdefiniowany w tresci Ustawy o Rzeczniku Finansowym

« Podmiotem rynku finansowego jest miedzy innymi (petna definicja znajduje sie w u.r.r.):

v" krajowy zaktad ubezpieczen, zagraniczny zaktad ubezpieczen, gtéwny oddziat i oddziat w
rozumieniu ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dziatalnoSci ubezpieczeniowej i
reasekuracyjnej,

v" bank krajowy, bank zagraniczny, oddziat banku zagranicznego w rozumieniu ustawy z dnia
29 sierpnia 1997 r. - Prawo bankowe (Dz. U. z 2023 r. poz. 2488 oraz z 2024 r. poz. 879),

v" towarzystwo funduszy inwestycyjnych i fundusz inwestycyjny w rozumieniu ustawy z dnia
27 maja 2004 r. o funduszach inwestycyjnych i zarzadzaniu alternatywnymi funduszami
inwestycyjnymi (Dz. U. z 2024 r. poz. 1034),

v instytucja pozyczkowa - podmiot bedacy kredytodawcg w rozumieniu ustawy z dnia 12
maja 2011 r. o kredycie konsumenckim (Dz. U. z 2023 r. poz. 1028, 1285, 1394 i 1723 oraz
z 2024 r. poz. 653)
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POSTEPOWANIE POZASADOWE Rzecantk
MOZLIWE OBSZARY SPOROW

Czego przyktadowo mogg dotyczy¢ spory powstate pomiedzy Klientem a Podmiotem rynku
finansowego?

= OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych, AC, Ubezpieczenia mienia,
Ubezpieczenia na zycie

= Umowy kredytu, kredytu konsumenckiego, Umowy rachunku bankowego,
karty ptatniczej, ustug bankowosci elektronicznej,

= Np. relacji pomiedzy Klientem a Podmiotem rynku finansowego
zwigzanych z inwestowaniem w instrumenty finansowe: obligacje,
certyfikaty inwestycyjne, nabywanie jednostek uczestnictwa w
funduszach inwestycyjnych,

Ustawa z dnia 22 ma/'a 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowg/m Funduszu Gwarancyjnym i Polskim
Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (t.j. Dz. U. z 2023 r. 3{Joz. 2500), Ustawa z dnia 11 wrzesnia 2015 T. 0 dziafalnosci
ubezpieczeniowe] i reasekuracyjnéj (f.j. Dz. U. z 2024 r., poz.838), Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe (t.j. Dz.
U. 22024 r., poz. 1646); Ustawa z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami finansowymi (t.j. Dz.U. z 2024 r., poz. 722);
Ustawa z dnia 19 sierpnia 2071 r. o ustugach ptatniczych (t.j. Dz. U. z 2024 r. poz. 30) Ustawa z dnia 12 maja 2071 r. 0

kredycie konsumenckim (t.j. Dz.U. z 2024 ., poz. 1497) STRONA 15



POZASADOWE ROZWIAZYWANIE SPOROW Rzecank
ISTOTNE INFORMACJE (1/2)
postepowanie pozasgdowe przy Rzeczniku Finansowym jest
postepowaniem w sprawie rozwigzania sporu miedzy
klientem a podmiotem rynku finansowego przy udziale
bezstronnej osoby trzeciej

dotyczy sporow, ktore nie zostaly 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
reklamacyjnego, o ktrym mowa w rozdziale 2.

stanowi szybszg i tansza 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 16




POSTEPOWANIE POLUBOWNE PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM Rzecznik
ISTOTNE INFORMACJE(2/2)

www.rf.gov.pl

» Wszczecie postepowania moze nastgpi¢ wytacznie na wniosek klienta podmiotu
rynku finansowego

Klient podmiotu rynku finansowego to kazda osoba fizyczna, réwniez prowadzaca dziatalnosc
gospodarczg, a zatem w postepowaniu polubownym przy Rzeczniku moze by¢ rozwigzany rowniez
spor miedzy przedsiebiorcami).

» Udziat podmiotu rynku finansowego jest obowigzkowy.

» Potaczenie najlepszych cech mediacji i koncyliacji w ramach postepowania - dzieki
mozliwosSci jednoczesnego wyboru rodzaju postepowania w postaci zblizenia
stanowisk stron sporu (jak w mediacji) oraz przedstawienia stronom propozyc;ji
rozwigzania sporu (koncyliacja).

» Wszczecie postepowania przerywa bieg przedawnienia roszczenia bedac (?
przedmiotem sporu konsumenckiego. Przedawnienie nie biegnie na nowo, dopoki
postepowanie nie zostanie zakonczone.

» Aktywnosc¢ stron biorgcych udziat w postepowaniu i elastyczno$¢ wyrazajgca sie w
mozliwoSci sktadania przez strony w trakcie postepowania wzajemnych propozycji w
zakresie rozwigzania sporu

» 0dformalizowanie - narzedzia do kontaktu: list, e-mail, telefon
STRONA 17
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ZASADY POSTEPOWANIA
POZASADOWEGO
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ZASADY POSTEPOWANIA POZASADOWEGO
I PRZED RZECZNIKIEM FINANSOWYM (1/3)

1. DOBROWOLNOSC*

& « *art. 37 u.r.r. — udzial podmiotu rynku finansowego jest obowigzkowy
* postepowanie wszczyna sie na wniosek klienta — art. 36 ust. 1 u.r.r.
 dobrowolnos¢ w zakresie zawarcia ugody

2. AKCEPTOWALNOSC

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

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

* mozliwoSC przerwania prowadzonego postepowania, na kazdym jego
etapie, bez podawania przyczyny rezygnac;ji
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ZASADY POSTEPOWANIA POZASADOWEGO Rzecznik
PRZED RZECZNIKIEM FINANSOWYM (2/3) Y

www.rf.gov.pl

3. POUFNOSC

« Obowigzek zachowania w tajemnicy wszelkich informacji uzyskanych w trakcie
prowadzonego postepowania.

« 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 — Podmiot uprawniony oraz osoby prowadzgce postepowania w
sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich sg obowigzani
zachowa¢ w tajemnicy wszelkie informacje uzyskane w trakcie tego
postepowania.
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Rzecznik
Finansowy

www.rf.gov.pl

ZASADY POSTEPOWANIA POZASADOWEGO
PRZED RZECZNIKIEM FINANSOWYM (3/3)

4. BEZSTRONNOSC | NEUTRALNOSC

W postepowaniu pozasgdowym ani Rzecznik Finansowy, ani osoba prowadzaca
postepowanie nie wystepuje ani w imieniu i na rzecz klienta ani instytucji finansowej, ale
w rdwnym stopniu wspiera obie strony w rozwigzaniu sporu i dba o rownowage miedzy
nimi

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

« osoba prowadzgca postepowanie nie narzuca stronom sposobu rozwigzania sporu, a
propozycje sktadane przez osobe prowadzgcg postepowanie nie sg dla stron wigzace

STRONA 21



Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

05

OSOBA PROWADZACA POSTEPOWANIE | JEJ
ROLA W POSTEPOWANIU POZASADOWYM
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| POSTEPOWANIE POLUBOWNE I'}izrs;::oibvy
OSOBA PROWADZACA POSTEPOWANIE wwvert.govpl

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

v" Pomagajg w znalezieniu rozsadnego sposobu rozwigzania sporu.

v Nie rozstrzygaja sporu miedzy stronami postepowania.

v" Wskazuja ryzyka zwigzane z dalszym prowadzeniem sporu.

v Moga sugerowaé odej$cie od argumentacji prawnej np. przywotywania przez strony
bogatego i rdznorodnego orzecznictwa, tworzenia skomplikowanych konstrukciji
prawnych.

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

Prowadzacy postepowanie koncentruja sie na pomocy w znalezieniu rozsadnego
rozwigzania konfliktu, wskazujac stronom ryzyka zwigzane z dalszym prowadzeniem
sporu.
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PRZEBIEG POSTEPOWANIA

STRONA 24



POSTEPOWANIE POLUBOWNE ey
PRZEBIEG POSTEPOWANIA

www.rf.gov.pl

Zakonczenie postepowania

* wniosek o przeprowadzenie « zawiadomienie o wszczeciu 7 dni * ugoda / porozumienie - protokot
postepowania musi zawierac co - wezwanie stron do zajecia potwierdzajacy przebieg
najmniej: oznaczenie stron, stanowiska postepowania stanowigcy
doktadnie okreslone zadanie, - analiza merytoryczna dokument urzedowy .
wskazanie rodzaju postepowania dokumentacii » brak ugody / porozumienia -
(zblizenie stron, przedstawienie J protokét, ewentualnie na wniosek

- ! : * czynnosci majgce na celu 1=
BL%%?SZYC“ lub oba rodzaje), zblizenie stanowisk IStrony " @l
_ . ) . NOSI : . * Inne przyczyny

« w przypadku stwierdzenia brakow p03|edze|j|e medpcyme
formalnych wezwanie do ich " propozycja rozwigzania sporu
uzupetnienia w terminie 14 dni * postgpowanie powinno )
pod rygorem pozostawienia zakonczyc¢ sie w terminie 90 dni
wniosku bez rozpoznania od wptywu kompletnego wniosku

- odmowa wszczecia: przedmiot ale moze zostac przedtuzone.

sporu nie objety wtasciwoscia RF,

brak reklamacji, ucigzliwos¢ dla - WAZNE - brak konieczno$ci
instytucji finansowej, sprawa osobistego i bezposredniego
zostata juz rozpatrzona przez RF, stawiennictwa w ramach

sgd polubowny, inny wtasciwy toczgcego sie postepowania

podmiot lub sad
- optata rejestracyjna 50 zt

STRONA 25



Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

11

SPOSOBY ZAKONCZENIA
POSTEPOWANIA POZASADOWEGO
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|

POSTEPOWANIE POLUBOWNE R
PRZYCZYNY ZAKONCZENIA POSTEPOWANIA

www.rf.gov.pl

Postepowanie polubowne zostanie
zakonczone w przypadku gdy:

Strony postepowania osiggnety porozumienie w sprawie.

Strony nie osiggnety porozumienia w 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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POSTEPOWANIE POLUBOWNE PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM Rzecznik
NOWELIZACJA USTAWY - ZMIANY - OPINIA NA WNIOSEK

www.rf.gov.pl

+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
sporzadza opinig, w ktorej zawiera w szczegolnosci ocene prawng stanu faktycznego w przedmiotowym postepowaniu.

Ust. 2. Wniosek, o ktorym mowa w ust. 1, skfada sie w terminie 14 dni od dnia doreczenia protokotu z przebiegu
postepowania, o ktorym 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, ktére uprawdopodobni wraz ze sktadanym wnioskiem.

Ust. 3 Do zachowania terminu, o ktorym mowa w ust. 2, wystarczajgce jest nadanie wniosku przesytka pocztowg w
rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. - Prawo pocztowe lub w placowce podmiotu zajmujgcego sie
doreczaniem korespondencji na terenie Unii Europejskiej lub jego przestanie za posrednictwem srodkéw komunikacji
elektronicznej w rozumieniu art. 2 pkt 5 ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o swiadczeniu ustug drogg elektroniczng (Dz. U. z
2020 r. poz. 344) na adres wskazany w pismie Rzecznika doreczajgcym protokdt z przebiegu postepowania.

Ust. 4 Opinia jest sporzadzana w terminie 30 dni od dnia wplywu wniosku o jej sporzadzenie i doreczana stronie, ktéra
wniosta o jej sporzgdzenie. W przypadku postepowan szczegolnie skomplikowanych pod wzgledem prawnym lub o
obszernym materiale dowodowym Rzecznik moze przedfuzyc termin sporzadzenia opinii o 30 dni, informujgc o tym
strone, ktéra wniosta o jej sporzadzenie, oraz podajac przewidywalny termin sporzgdzenia opinii.

Finansowy
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JAK ZLOZYC WNIOSEK 0 WSZCZECIE POZASADOWEGO POSTEPOWANIA? Rzecznik

Whniosek o wszczecie postepowania pozasgdowego mozna wystac:

» pocztg wraz z zatgcznikami na adres Biura Rzecznika Finansowego ul. Nowogrodzka 47A,
00 - 695 Warszawa

« Korzystajgc z formularza na stronie internetowej Rzecznika Finansowego
UWAGA! Podpis kwalifikowanym podpisem elektronicznym

« za pomocg eDoreczen na adres skrzynki: AE:PL-82898-28814-BHBGA-15
UWAGA! Podpis kwalifikowanym podpisem elektronicznym

« za pomocag platformy ePUAP

STRONA 30
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DEPARTAMENT POZASADOWEGO
ROZWIAZYWANIA SPOROW

Rzecznik Finansowy
ul. Nowogrodzka 47A
00 - 695 Warszawa

WNIOSEK
0 przeprowadzenie pozasgdowego postepowania
w sprawie rozwigzania sporu z podmiotem rynku finansowego

Jak wypetni¢ ten wniosek:

@ =

Pola lub sekcje oznaczone gwiazdka sg obowigzkowe

W polach wyboru wstaw znak X

Do wniosku zatacz dowdéd uiszczenia optaty w wysokosci 50,00 zt lub ziéz wniosek o zwolnienie

z obowigzku jej uiszczenia

Optaty nalezy dokona¢ na rachunek bankowy Rzecznika Finansowego nr 29 1130 1017 0200 0000
0023 4722, w tytule wptaty nalezy wskazac¢ ,optata rejestracyjna + imie i nazwisko + adres
zamieszkania”

Do wniosku zatgcz skan dokumentu potwierdzajacego wyczerpanie drogi postepowania
reklamacyjnego, czyli odpowiedzZ na ztozong reklamacje, a w przypadku jej braku, kopie ztozonej
reklamacji

Jezeli nie posiadasz dokumentu potwierdzajacego wyczerpanie drogi postepowania reklamacyjnego
lub podmiot rynku finansowego nie odpowiedziat na reklamacje, zamie$¢ ta informacje

w uzasadnieniu wniosku

Do wniosku zatgcz skany dokumentéw, ktére uwazasz za wazne dla rozwigzania sporu; jesli sprawa
byta juz rozpatrzona przez Rzecznika Finansowego w postepowaniu interwencyjnym, mozesz
powotaé sie na dokumenty juz wczesniej przekazane do tej sprawy — w takim przypadku podaj nam
nr sprawy

Jezeli jestes petnomocnikiem, do wniosku zatgcz réwniez petnomocnictwo do wystepowania

w postepowaniu — wzér petnomocnictwa znajdziesz pod adresem https://rf.gov.pl/polubowne/dla-
klienta

DANE KLIENTA

Imig*

Nazwisko*

Adres zamieszkania

Ulica*
Numer domu* Numer lokalu
Miejscowosc* Adres do eDoreczen

Kod pocztowy*

Telefon (opcjonalnie)

Adres e-mail (opcjonainie)

[J Zgadzam sie na elektroniczng forme komunikacji z Rzecznikiem Finansowym
w ramach postepowania pozasgdowego z wykorzystaniem wskazanego adresu poczty
elektronicznej




DANE PELNOMOCNIKA (nalezy wypetnié, jesli klient posiada petnomocnika)

Imi¢/nazwa*

Nazwisko* (pozostaw puste, jesli petnomocnikiem nie jest osoba fizyczna)

Adres zamieszkania/siedziba

Ulica*
Numer domu* Numer lokalu
Miejscowosc* Adres do eDoreczen

Kod pocztowy*

Telefon (opcjonalnie)

Adres e-mail (opcjonalnie)

[J Zgadzam sie na elektroniczng forme komunikacji z Rzecznikiem Finansowym
w ramach postepowania pozasgdowego z wykorzystaniem wskazanego adresu poczty
elektronicznei

DANE PODMIOTU RYNKU FINANSOWEGO

Nazwal/firma*

Adres siedziby

Ulica*

Numer domu* Numer lokalu

Miejscowosc*

Kod pocztowy*

OPIS ZADANIA*

Wartosc¢ roszczenia pienieznego (jesli domagasz sie zapfaty okreslonej kwoty pienigznej od podmiotu
rynku finansowego wpisz jg ponizej; jezeli zadania nie mozna okreslic kwotowo, pozostaw to miejsce puste
i przejdz do nastepnego pola)




Okreslone zachowanie podmiotu rynku finansowego (jesli domagasz sie zachowania podmiotu N . ) . ) o
rynku finansowego, ktérego nie mozna okreslié kwotowo, opisz jakiego dziatania ze strony podmiotu OPIS SPRAWY™* (tutaj zamie$¢ informacje o tym czego dotyczy spér, z jakiej umowy lub

oczekujesz) zdarzenia on wynika, przedstaw chronologiczny opis wydarzeri, opisz i uzasadnij swoje
zastrzezenia i zgdania, wskaz, kiedy ztozytes(-fas) reklamacje oraz czy otrzymate$(-fas) na
nig odpowiedz; jesli twoje zZgdanie sktada sie z kilku czesci, opisz kazdg z nich)

Oczekiwanie co do sposobu zakonczenia sporu* (tutaj wpisz jaki sposéb zakonczenia sporu
bedzie dla ciebie satysfakcjonujacy; mozesz réwniez przedstawic¢ swojg propozycje ugodowa)

RODZAJ POSTEPOWANIA* (mozesz wybraé jeden lub oba rodzaje
postepowania)

] umozliwienie zblizenia stanowisk stron w celu rozwigzania sporu (w tej formie postepowania
pomozemy stronom samodzielnie wypracowac satysfakcjonujgce rozwigzanie)

[J przedstawienie stronom propozycji rozwigzania sporu (w tej formie postepowania osoba
prowadzgca sprawe przedstawi stronom propozycje rozwigzania Sporu; propozycja rozwigzania sporu nie jest

wiazaca dla zadnej ze stron) STRONA 33




DOTYCHCZASOWY PRZEBIEG SPORU*

1. Czy sprawa o to samo roszczenie jest w toku albo zostata juz rozpatrzona przez
Rzecznika w postepowaniu pozasadowym, sad polubowny, inny wiasciwy podmiot
albo sad?

TAK [J NIEE [J

2. Jesli w pkt 1 zaznaczyte$(-+as) odpowiedz TAK, ponizej wskaz nazwe sadu lub
podmiotu, ktéry rozpatrywat spér, date wyroku lub rozstrzygniecia korczacego
postepowanie w sprawie, a w przypadku, gdy sprawa jest w toku - date ztozenia
pozwu lub wniosku o wszczecie postepowania oraz sygnature sprawy

3. Czy sprawa byta juz rozpatrywana przez Rzecznika Finansowego w postepowaniu
interwencyjnym

TAK O NE O

4. Jesli w pkt 3 zaznaczyte$(-tas) odpowiedz TAK, ponizej wskaz numer sprawy

OSWIADCZENIA*

1. Upowazniam Rzecznika Finansowego do przekazywania mojemu petnomocnikowi

(jesli ustanowiony zostat petnomocnik tutaj wpisz jego dane; w pozostatych przypadkach pole
pozostaw puste)

w trakcie trwania tego pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzania sporéw, az do
odwotania, wszystkich informacji i dokumentéw dotyczacych czynnosci lub stosunku
prawnego, z ktérym zwigzany jest ww. spér, a objetych — na podstawie wiasciwych
przepisbw prawa jako poufnych — tajemnica (w tym bankowa, ubezpieczeniowa,

zawodowg), a takze udostepniania moich danych osobowych, w tym wrazliwych
w rozumieniu rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27
kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwiazku z przetwarzaniem danych
osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy
95/46/WE (ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych) (Dz. Urz. UE L 119 z 4 maja 2016,
str. 1)

2. Jestem $wiadomy(-ma) cigzgcego na mnie, na mocy art. 39a ustawy z dnia 5 sierpnia
2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (tj. Dz. U. 2023 poz. 1809),
obowigzku zachowania w tajemnicy wszelkich informacji uzyskanych w trakcie
whnioskowanego postepowania.

(data i podpis wnioskodawcy lub petnomocnika)
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ZALETY POSTEPOWANIA
POZASADOWEGO
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POSTEPOWANIE POLUBOWNE Finanaowy
PRAKTYCZNE ZALETY

www.rf.gov.pl

Zalety dla obu stron sporu

4 Szybkosc i efektywnos¢ rozwigzania sporu,
v’ Brak ryzyka pogorszenia sytuacji stron — w braku porozumienia pozostaje
dotychczasowy stan rzeczy

Niskie i state koszty

Elastycznos¢ i brak formalizmu

Poprawa komunikacji miedzy stronami postepowania

AN NI

Przerwanie spirali konfliktu - skupienie sie na rozmowie o celach i

interesach stron

STRONA 36



POSTEPOWANIE POLUBOWNE Finansowy
PRAKTYCZNE ZALETY

www.rf.gov.pl

Zalety dla KLIENTA

v" Zorientowanie sie w swojej sytuacji prawnej

v" Mozliwosé uswiadomienia sobie ryzyk zwigzanych z dalszym
prowadzeniem sporu

v/ Szansana pojawienie sie mozliwosci rozwigzania sporu, ktore;
dotychczas Klient nie brat pod uwage, a ktéra moze by¢ dla niego
akceptowalna

v Oszczednosc czasu i pieniedzy

4 Rozwigzanie sporu w dobrej i przyjaznej atmosferze

STRONA 37



POSTEPOWANIE POLUBOWNE Rzecanik
PRAKTYCZNE ZALETY wwvirt.govpl

Zalety dla Podmiotu rynku finansowego

Dodatkowy audyt sprawy
Dodatkowy audyt procesdw funkcjonujgcych w organizacji

Mozliwos¢ kontynuacji wspotpracy z Klientem

NN X X

Korzysci wizerunkowe
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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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