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PORADNICTWO Rzecznik

_ : ] Finansowy
Pierwsza pomoc w razie problemow

www.rf.gov.pl

Z5 ZADZWON. DYZURY EKSPERTOW: 27 000

NIE JESTES PEWIEN JAKIE 22 333 73 25 - Banki i inne podmioty rynku
SA TWOJE UPRAWNIENIA? kapitatowego (pn., wt., $r. 8.00-16.00 oraz
czw., pt. 8.00-13.00).

22 33373 26, 22 333 73 27 - OFE lub inne formy
oszczedzania emerytalnego (pn. - pt. 11.00-15.00).

SKONSULTUJ SIE
Z NASZYMI
EKSPERTAMI

22 333 73 28 - Ubezpieczenia (pn. - pt. 8.00-18.00).

Porady telefoniczne to czesto pierwszy kontakt z Rzecznikiem Finansowym. Podpowiadamy jakie s3
uprawnienia klienta, co warto napisaé¢ w reklamacji i zachecamy do dalszej walki o swoje prawa.

Wazne! Nie jest mozliwe przestanie umowy do Rzecznika do analizy pod katem abuzywnosci jej
zapisow bez uprzedniego wyczerpania procedury reklamacyjnej.
Tylko w ramach akcji z RPO, w wybranych miastach, eksperci analizujg pojedyncze umowy.
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PROCEDURA REKLAMCYJNA Rzecznik

: .. o : i Finansowy
Warunek konieczny do podjecia dziatan przez Rzecznika Finansowego

www.rf.gov.pl

2t07 REKLAMACJE

Rzecznik Finansowy zajmie sie Twojg sprawa tylko wtedy, gdy zfoZysz reklamacje do INSTYTUCJI
DO INSTYTUCJI & FINANSOWEJ i nie zostanie ona rozpatrzona zgodnie z Twoimi oczekiwaniami.

FINANSOWE ﬂgﬁﬁrxgjgkresi swoje zastrzezenia | oczekiwania co do Jej dziatania. To ufatwi naszg ewentualng

Jak nalezy sformutowac reklamacje?

@  Nie ma koniecznosci precyzyjnego wyliczania wysokosci roszczenia. Wystarczg ogdlne sformutowania np. ,Kwestionuje zgodno$é z
prawem klauzul przeliczeniowych/modyfikacyjnych/indeksacyjnych”; ,Uwazam, ze w umowie nie wpisano jasnego sposobu przeliczenia
kursow walutowych”; ,\W umowie nie wskazano, jakie bank stosuje spready i jak je wylicza”.

®@ W sformutowaniu konkretnych zastrzezen moze byé przydatna lektura Raportu Rzecznika Finansowego z czerwca 2016 r., dotyczacego
kwestii budzgcych watpliwosci Rzecznika w zwigzku z umowami kredytéw indeksowanych/denominowanych do walut obcych — dostepny
na stronie https://rf.gov.pl/pdf/Raport RF_Kredyty walutowe.pdf

Nie trzeba sktada¢ kilku reklamacji dotyczacych roznych zapisow w umowie.
W jednej reklamacji mozna zawrzec¢ wszystkie zastrzezenia do tresci umowy.
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INTERWENCJE Rzecznik

. Finansowy
Tryb postepowania

www.rf.gov.pl

E 707 WNIOSEK DO RZECZNIKA FINANSOWEGO
O PRZEPROWADZENIE POSTEPOWANIA INTERWENCYJNEGO.

ODRZUCILA TWOJA Wazne! Eksperci przygotowujg argumentacje, ktéra moze przekonac instytucje
REKLAMACJE? finansowa do zmiany stanowiska. Rzecznik Finansowy nie ma jednak mozliwosci
wydania decyzji wigzacej dla podmiotu rynku finansowego.

INSTYTUCJA
FINANSOWA

Dopiero na tym etapie postepowania, eksperci Rzecznika Finansowego 1 7 000
szczegotowo analizujg umowe kredytowq 1 w piSmie przedstawiaja
argumenty za uznaniem niektorych postanowien za abuzywne.

®@ W odpowiedzi bank przedstawia swoje argumenty

@  Bank nie ma obowigzku postepowania zgodnie ze stanowiskiem przedstawionym przez
Rzecznika Finansowego

Nawet jesli bank nie zmieni decyzji na skutek postepowania interwencyjnego, to warto je podjac, zeby
poznac zastrzezenia ekspertow Rzecznika Finansowego do umowy.
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POSTEPOWANIA POLUBOWNE Reecanik

Nowe uprawnienie, istotne wyzwania

www.rf.gov.pl

1. POREKLAMACYJNE POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE:

Postepowanie jest bezptatne.

Rzecznik Finansowy interweniuje w Twoim imieniu. To oznacza, ze zbiera argumenty przemawiajgce
na Twojg korzysc i wnosi o zmiane stanowiska przez instytucje finansowa.

Jesli sg do tego podstawy prawne w peini popiera Twoje oczekiwania wobec instytucji finansowej.

2. POREKLAMACYJNE POSTEPOWANIE POLUBOWNE:

Konieczne jest wniesienie 50 zt optaty.

W tym postepowaniu Rzecznik Finansowy nie reprezentuje zadnej ze stron.

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

Wystepujac do Rzecznika Finansowego z wnioskiem o postepowania interwencyjne lub
polubowne warto mie¢ Swiadomosé réznic w miedzy tymi trybami.
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I JAK DZIALAMY W POSTEPOWANIU POLUBOWNYM? e
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Gtowne etapy postepowania

01

Ztozenie kompletnego
whniosku.
Kluczowe jest okreslenie
swoich oczekiwan oraz
wskazanie ich zasadnosci
(np. wykazanie straty,
uszczerbku na zdrowiu itp.)
i zatgczenie dotychczas
zgromadzonych
dokumentow.

02

Postepowanie RF
Moze byc pisemne,
ograniczac sie tylko to
rozmow telefonicznych
lub wymiany maili.

03

Ugoda
Postepowanie konczy sie
protokotem potwierdzajgcym
przebieg postepowania

Brak Ugody
Sporzgdza sie protokdt, a
takze opinie z oceng prawng
stanu faktycznego sprawy

Jesli to konieczne
organizowane jest
spotkanie w siedzibie RF.

Wazne! Opinia wydawana na zakonczenie postepowania polubownego ma zupetnie inny
charakter niz istotny poglad. Jej wykorzystanie np. w procesie sgdowym nie zawsze musi by¢
korzystne dla klienta. STRONA 6



Rzecznik
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I BRAK POROZUMIENIA Z POMIOTEM RYNKU FINANSOWEGO

Co dalej?

ISTOTNY POGLAD - jest wydawany przez Rzecznika Finansowego jako materiaf opiniodawczy o charakterze
@ pomocniczym. Choc nie jest dla sadu wigZacy, to sad powinien w uzasadnieniu orzeczenia ustosunkowac sie do
argumentow w nim przedstawionych.

§  WNIOSEK MUSI BYC ODRECZNIE PODPISANY.
2\ KONIECZNIE ZAtACZ DO NIEGO:

& Kopie dokumentacji procesowej (tj. pozew, odpowiedz na
pozew, pisma procesowe itp.).

H PO PIERWSZEJ
WYMIANIE PISM

PROCESOWYCH,
PRZYGOTUJ WNIOSEK
O ISTOTNY POGLAD itp. (jesli Rzecznik nie zajmowat sie weze$niej sprawa).

V% Dotychczasowq korespondencje z podmiotem rynku
finansowego oraz umowe, regulamin, OWU, zataczniki, aneksy

Wazne! Jesli wniosek sktada w Twoim imieniu petnomocnik, nalezy zataczy¢
odpowiednie pelnomocnictwo.

Przedstawienie pogladu jest uprawnieniem Rzecznika Finansowego, a nie obowigzkiem
Jest wydawany, gdy Rzecznik Finansowy uzna, ze jest to podyktowane koniecznos$cig ochrony interesow
lub praw klienta podmiotu rynku finansowego.
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PODSUMOWANIE Rzecznik

) Finansowy
JAK WALCZYC 0 SWOJE PRAWA PRZY WSPARCIU RZECZNIKA FINANSOWEGO

www.rf.gov.pl

Reklamacja skiadana do
banku — ogdlnie

formutujgca zastrzezenia Wnigsekg polubowne

do umowy. rozwigzanie sporu przy
Warunek niezbedny do RF —tylko w sytuacj

interwencji RF. checi zawarcia ugody.

Telefoniczna porada Whiosek o interwencje Whiosek o istotny
eksperta Rzecznika Rzecznika Finansowego — poglad RF — sktadany
Finansowego — 2 na tym etapie eksperci 4 dopiero na etapie
podstawowe analizujg umowe, postepowania
Informacje, bez analizy odpowiedz na reklamacje sgdowego.
dokumentow. itp. Formutujg argumenty

na korzysc klienta. STRONA 8
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| DZIEKUJEMY ZA UWAGE

&) www.rf.gov.pl

@ biuro@rf.gov.pl

f facebook.com/RzecznikFinansowy



