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PREZENTACJE PRZYGOTOWAL ZESPOL
BIURA RZECZNIKA FINANSOWEGO

PREZENTUJA

Ada Jurczak-towkis, Michat 0z6g, Maciej Préchnicki,
Mikotaj Sokotowski
(Departament Edukacji i Komunikacji)

Rzecznik
SYSTEM OCHRONY KONSUMENTA W POLSCE E Finansowy

ot govpl
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REKLAMACJA
PIERWSZY KROK DO SKORZYSTANIA Z POMOCY RZECZNIKA FINANSOWEGO

WYSTAPIENIE SKIEROWANE DO PODMIOTU
RYNKU FINANSOWEGO PRZEZ JEGO KLIENTA,
REKLAMACJA TO: 9 W KTORYM KLIENT ZGLASZA ZASTRZEZENIA
DOTYCZACE UStUG SWIADCZONYCH PRZEZ
PODMIOT RYNKU FINANSOWEGO

STRONA 4

REKLAMACJA
JAK Z£0ZYC REKLAMACJE?

ustnie - telefonicznie lub w placéwce (pracownik instytucji
finansowej ma obowigzek sporzadzi¢ protokdt)

na pismie - bezposrednio w placowce lub przesytajac
reklamacje poczta (najlepiej listem poleconym za
potwierdzeniem odbioru, wéwczas mamy pewnosc, ze

reklamacja wptyneta 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 sposéb skfadania
reklamacji).

Rzecznik
Finansowy

et goupt

STRONA 5
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REKLAMACJA E Egecznik
A inansowy
NIE OBAWIAJ SIE! REKLAMACJA NIE MUSI BYC ,FACHOWA” T

W trakcie podpisywania umowy panowaf chaos, zamet, umowg 2 bankiem podpisywaliémy
stybko, w miedzyczasie otrzymywatem kolejne dokumenty do podpisywania. Ja oczywiscie
bazowalem na zaufanit, uczciwodci i profesionalizmie dorady.

N d 5.40. 2046, . w cdeo EEECD) il
& i e _“Juh‘luf’xd%o ’mu\i»«%w,, posclam
) _ . posva \Auujuz zmev\{mn‘(’, ale teu somuas+
mne cbsluaie ,u;ctu{lo, Aez nwx;éai' :uiuc(t( olelienac Mcf 2dotnoiec
h’WOA‘(Wf&. .N m\fqt(lufn*:1?$|.(‘ k)\‘QSL\.’h?(Q ’Wk ’ W 2 P;r,w-u X {;:(ﬂ“m ®
podpisela. kez F‘MC’Lj""-&-\i\u '}«L Y podpiselam o pent metychmiast
mi L bwle. odlozglo. mo. bok

Miody mezczyzna mowif szybo, duio i jezykiem malo dfa
riie 2rozumialym, Byl niezwykle uprzejmy. Tak mng zmanipulowai, e mimo woli jak sie poiaie]

okazalo zostatem kredytobiorca. Do tej pory nie wiem jak to sie stalo.

STRONA 6
I JAKI RODZAJ POSTEPOWANIA WYBRAG? @ ey
POSTEPOWANIE POSTEPOWANIE
INTERWENCYJNE POLUBOWNE
Ekspert Rzecznika Finansowego Prowadzacy postepowanie jest
staje po stronie klienta, jesli sa ku bezst?ofl:y i neil()ezaleinyj
temu argumenty
STRONA 7
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Rzecznik
Finansowy

[ R—

NAJWAZNIEJSZE CECHY

NAJWAZNIEJSZE CECHY POSTEPOWANIA INTERWENCYJNEGO:

Postepowanie jest bezptatne

I POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE [E

Rzecznik Finansowy w postepowaniu ,reprezentuje” Klienta gromadzgc argumentacje
korzystna dla Klienta

Rzecznik Finansowy nie ma mozliwosci zmiany decyzji podmiotu rynku finansowego

Rzecznik Finansowy moze odméwi¢ podjecia postepowania interwencyjnego w
przypadku np. stwierdzenia niezasadnosci roszczen Klienta

Pamietaj aby przed zlozeniem wniosku do Rzecznika Finansowego wyczerpa¢ droge
reklamacyjna.

STRONA 8
POSTEPOWANIE POLUBOWNE PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM @ ,‘_fizrf::s'g";y
NAJWAZNIEJSZE CECHY (1/2) =) )
» Wszczecie postepowania moze nastapi¢ wylacznie na wniosek klienta podmiotu
rynku finansowego
Klien:‘)‘l;odmiotu rynku finansowego to kazda osoba fizyczna, réwniez prowadzaca dziatalnos¢
gospodarcza, a zatem w postepowaniu polubownym przy Rzeczniku moze byc rozwigzany rowniez
spor miedzy przedsiebiorcami);
> Udziat podmiotu rynku finansowego jest obowigzkowy;
»>Na podmiot rynku finansowego, ktéry narusza obowigzek udziatu w postgpowaniu
Rzecznik Finansowy moze natozy¢ kare do 100 000 z;
»Rzecznik Finansowy moze odmowiC rozpatrzenia sporu tylko w okreslonych
przypadkach wymienionych w ustawie;
> Postepowanie moze toczy¢ sie od poczatku do korica bez osobistego udziatu stron -
osobiste stawiennictwo to wyjatek - zasadg jest postepowanie ,dokumentowe” oraz
za pomoca $rodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢;
STRONA 9
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POSTEPOWANIE POLUBOWNE PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM [E ’;f:a‘rfs"o'bvy
NAJWAZNIEJSZE CECHY (2/2) J—

» Poufnosé obowigzujaca zaréwno osobe prowadzaca, jak i uczestnikéw;

» Odformalizowanie postepowania i elastycznos¢ w doborze metod jego prowadzenia;

» Aktywnos¢ stron i kontrola nad przebiegiem postepowania;

» Szczegdlne wymagania w zakresie fachowosci 0s6b prowadzacych postepowanie;

> Potaczenie najlepszych cech mediacji i koncyliacji w ramach postepowania - dzieki
mozliwosci jednoczesnego wyboru rodzaju postepowania w postaci zblizenia stanowisk
stron sporu (jak w mediacii) oraz przedstawienia stronom propozycji rozwigzania sporu
(koncyliacja);

> Bezstronnos¢ i niezaleznosé osob prowadzacych postepowanie;

> Szybkos¢ postepowania - postepowanie powinno sie zakoriczy¢ w terminie 90 dni;

> Jedyna optata to 50 zi;

> Protokét z postepowania stanowi dokument urzedowy w rozumieniu art. 244 k.p.c.;

>W przypadku braku polubownego rozwigzania, na wniosek strony Rzecznik sporzadzi

opinie zawierajaca ocene prawng stanu faktycznego w sprawie;
STRONA 10

10
POSTEPOWANIE POLUBOWNE PRZY RZECZNIKU FINANSOWYM [ﬁ ';,z,f:“zsr(','&y
STATYSTYKI [ sem—

W latach 2016 - 2023 do Departamentu Pozasgdowego Rozwigzywania sporéw wplyneto 20 065

wnioskow o pozasadowe rozwigzanie sporu

Zakoriczono ponad 19 050 postepowan

W 2720 sprawach zawarto porozumienia na faczn kwote ponad 2.9 min zi

Opinie zawierajaca ocene prawng ustalonego stanu faktycznego sporzadzono W 11 596 sprawach

STRONA 11

11
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POSTEPOWANIE BEZPEATNE, GLOWNY CEL: WSPARCIE

I POSTEPOWANIE INTERWERCYJNE A POSTEPOWANIE POLUBOWNE

CZYM SIE ROZNIA?

POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE

KLIENTA W SPORZE

EKSPERCI RZECZNIKA PROSZA 0 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 “

Rzecznik
Finansowy
- www.rf.gov.pl

POSTEPOWANIE POLUBOWNE

L]

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

PROWADZACY POSTEPOWANIE SA BEZSTRONNI, NIE

REPREZENTUJA ZADNEJ ZE STRON WSPIERAJA STRONY

UCZESTNICZACE W POSTEPOWANIU W WYPRACOWNIU
KORZYSTNEGO DLA WSZYSTKICH ROZWIAZANIA SPORU

L]

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,

ARGUMENTGW PRAWNYCH INSTYTUCJA FINANSOWA MA OBOWIAZEK BRANIA
AKTYWNEGO UDZIALU W POSTEPOWANIU
STRONA 12
12
JAK POMAGA RZECZNIK FINANSOWY N Rzecznik
FORMY WSPARCIA KLIENTA INDYWIDUALNEGO Tﬁ:i"wy
MOZLIWA POMOC W INDYWIDUALNYM SPORZE KLIENTA Z PODMIOTEM RYNKU FINANSOWEGO
PORADNICTWO POSTEPOWANIE POSTEPOWANIE
INTERWENCYJNE POLUBOWNE
kontakt telefoniczny, mailowy lub podejmowane na wniosek klienta po prowadzone przez niezaleznych
osobisty - o B ekspertow w celu zawarcia ugody
odrzuceniu/niespetnieniu reklamacji
»pierwsza pomoc” dla konsumentéw
POWODZTWA ISTOTNE POGLADY SKARGI NADZWYCZAJNE
postepowania sadowe wszczynane w DO SADU NAJWYZSZEGO
imieniu klienta lub na jego wniosek, formutowane na etapie kierowane w szczegélnych
Rzecznik Finansowy moze wystepowaé postepowania sadowego okolicznosciach po prawomocnych
w postepowaniach grupowych sadu
STRONA 13
13
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Do zadari Rzecznika nalezy takze inicjowanie i organizowanie

DZIALANIA EDUKACYJNE dziatalnosci edukacyjnej i i}rIJfDrmacyjnéj w zakresiegzwigkszania
sSwiadomosci finansowej spoteczeristwa, w szczegdlnosci w
dziedzinie funkcjonowania rynku finansowego, wykorzystania
innowacyjnych technologii i mozliwych zagrozen wystepujgcych
w tych dziedzinach

Rzecznik

Akcje edukacyjne organizowane w réznych miejscowosciach kraju, podczas ktérych pracownicy Biura
Rzecznika przeprowadzajg otwarte wyktady i warsztaty, skierowane zwtaszcza do senioréw, studentéw
oraz ucznidw szkét podstawowych i ponadpodstawowych — kilkanascie akcji rocznie

STRONA 14
14
DZIALANIA EDUKACYJINE Pk
Finansowy
-
Cyklicznie organizowane otwarte webinaria edukacyjne
E Rzecznik Finansowy @RzecznikFin - Mar 14
8 Rzecznik Finansowy serdecznie zaprasza na 3 webinary poéwigcone
tematyce ochrony praw Klienta podmiotéw rynku finansowego, ktére
odbeda sie juz jutro, podczas Swiatowego Dnia Konsumenta.
Linki do rejestracji na webinary w tweecie ponizej
15.00.2026
Uprawnienie kredytobiorcy
konsumenta do przedterminowej
sptatyi dalsze jego skutki
o postgpowaniu porasqdowm
pried Riecenikiem Finansowym
STRONA 15
15
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DZIALANIA EDUKACYJNE E Ry

) vnortgool

Tworzenie cyklu audycji edukacyjnych, skierowanych do réznych grup odbiorcéw, publikowanych na kanale
YouTube Rzecznika oraz w mediach spotecznosciowych

v |
oM Codziennie
l ” stoimy na strazy
| E‘ 'WIRTUALNE Waszych finansow!
I 2 rmanse
: _—
Prawo i finanse w Rzecznik Finansowy - Rzecznik Finansowy - Kim jest Rzecznik Finansowy
wirtualnych $wiatach —... wsparcie w polubownym... Adwokat Twoich spraw i jak moze Ci poméc?
STRONA 16
16
DZIALANIA EDUKACYJNE Rzecznik
Finansowy
-

Konkurs o Nagrode RF oraz Akademia Rzecznika Finansowego

STRONA 17

17
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DZIALANIA EDUKACYJNE E

Rzecznik
Finansowy

ot govpl

Organizacja konferencji naukowych poswigconych ochronie klienta podmiotdw rynku finansowego, w tym w

kontekscie innowacyjnych ustug finansowych

STRONA 18
18
) Rzecznik
DZIALANIA EDUKACYJNE [ﬁ i
Opracowywanie i publikowanie poradnikéw Rzecznika Finansowego o produktach i ustugach finansowych oraz
dziatalnos$ci podmiotéw rynku finansowego, w szczegdlnosci na podstawie analizy trendéw na rynku, ktére moga
okazaé sie niekorzystne dla konsumentow.
IKE i IKZE - jak dobrowolnie
oszczedzac na emerytureg?
PORADNIK DOTYCZACY
PRODUKTOW EMERYTALNYCH
STRONA 19
19

10
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I RADY RZECZNIKA FINANSOWEGO

MASZ WATPLIWOSCI ZWIAZANE

NIE WIERZ Z WARUNKAMI UMOWY
SPRZEDAWCY = (KOSZTAMI, ZASADAMI
NA SLOWO! ROZWIAZANIAITP.)?

NIE MUSISZ PODPISYWAC

4
E{"'E PODPISUJ 5 oWy NA MIEJSCU,
BEZ CZYTANIA! 7 \'BiURZE.

,To oferta wazna tylko dzis!

E et govpt

Popros$ o wskazanie konkretnych
punktéw umowy odnoszacych sie
do tych kwestii.

Masz prawo zabrac ja do domu,
spokojnie przeczytac i dopiero
wtedy podpisac.

To w wiekszosci przypadkéw blef
sprzedawcéw. Bogactwo ofert
i firm jest takie, ze jesli nie w tej to

:® NIESPIESZ =) Musimy zdgzy¢ przed 16.00"
o SIE! w innej firmie dostaniesz takg
oferte w dowolnym momencie.
2 CZUJESZ SIE SKRZYWDZONY
pLHOnZ DZIALANIEM INSTYTUCJI Jesli zostanie odrzucona - zwréé
SWOICH PRAW! =) FINANSOWEJ - sie do Rzecznika Finansowego.
SKEADAJ REKLAMACJE!
STRONA 20
20
Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl
DZIEKUJEMY ZA UDZIAL
W NASZYM SPOTKANIU!

@ www.rf.gov.pl

@ biuro@rf.gov.pl

f facebook.com/RzecznikFinansowy
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