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PROCEDURA REKLAMCYJNA Raecanik

Warunek konieczny do podjecia dziatah przez Rzecznika Finansowego

www.rf.gov.pl

3 Rzecznik Finansowy zajmie sie Twoja sprawa tylko wtedy, gdy ztozysz reklamacje do INSTYTUCJI
Z10Z REKLAMACJE & FINANSOWEJ i nie zostanie ona rozpatrzona zgodnie z Twoimi oczekiwaniami.
DO INSTYTUCJI bodnia dk-at]cwor o el o ool o |
FINANSOWE. i?;?erig:;gjg res| swoje zastrzezenia i oczekiwania co do jej dziatania. To ufatwi nasza ewentualng

Jak nalezy sformutowa¢ reklamacje?

@  Nie ma koniecznosci precyzyjnego wyliczania wysokosci roszczenia. Wystarcza ogélne
sformutowania np. ,Kwestionuje zgodnosc 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 by¢ przydatna lektura Raportu
Rzecznika Finansowego z czerwca 2016 r., dotyczgcego 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 sktadac¢ kilku reklamacji dotyczacych réoznych zapiséw w umowie.
W jednej reklamacji mozna zawrze¢ wszystkie zastrzezenia do tresci Umowrrona 2



PRZYKLADOWA REKLAMCJA

Rzecznik
. . ] . . Finansowy
Reklamacja moze by¢ napisana odrecznie, w prostych stowach —
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PORADNICTWO Raecantk

Pierwsza pomoc w razie problemow

www.rf.gov.pl

OTRZYM AI'_ES Nie zgadzasz sie ze stanowiskiem instytucji finansowej lub po prostu go nie rozumiesz?
STANOWI SKO Zobacz, JAK SKONTAKTOWAC SIE zRzecznikiem Finansowym:

INSTYTUCJI FINANSOWE.) @3 ZADZWON. DYZURY EKSPERTOW: ok-24 000

; 22 333 73 25 - Banki i inne podmioty rynku
NIE JESTES PEWIEN JAKIE kapitatowego (pn. - pt. 8.00-16.00).
SA TWOJE UPRAWNIENIA?

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

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

Porady telefoniczne to czesto pierwszy kontakt z Rzecznikiem Finansowym. Podpowiadamy jakie s
uprawnienia klienta, co warto napisac 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. STRONA 4



KIEDY ZDECYDOWAC SIE NA REKLAMACJE? Finansowy

www.rf.gov.pl

<, Kiedy uwazamy, ze nasze prawa sg naruszane

@  Trzeba jednak pamietaé, ze ztozenie reklamaciji w sprawie kredytu
frankowego moze musi by¢ poprzedzone analizg wtasnej sytuacji i
wiasnej umowy.

@  Nie nalezy korzystaé z jakié szablonéw tekstéw reklamacji — chodzi o
to, zeby zawrzec€ w niej informacje o witasnej sytuaciji i wlasnych
oczekiwaniach i potrzebach.

@  Skoncentrowanie sie na istocie problemu i okresleniu swojego
zgdania, zastrzezen wobec banku. Nie musi by¢ rozbudowane;
argumentacji prawnej — wyjgtkiem jest sytuacja, w ktorej klientowi zalezy
na przerwaniu biegu przedawnienia.

Wystapienie z reklamacja nie moze byc¢ podstawg np. do wypowiedzenia
umowy. Bank musi mie¢ jasne przestanki przewidziane w umowie!

STRONA 5



| CZEGO DOMAGAGC SIE W REKLAMACJI? 1/2 Recnic

www.rf.gov.pl

MOZLIWE ZADANIA

TYPOWO PRAWNE \

Ustalenie nowej Zadanie zwrotu nadptaconych
tres$ci umowy rat i innych optat z tytutu:
®  tzw. spreaddw (np. $redni NBP)
®@  Zakwestionowanie @  ustalania oprocentowania przez bank
indeksacji/denominagiji wedtug niejasnych zasad (przeliczyc

wq. LIBOR+marza)
®  ubezpieczenia niskiego wktadu
@  nie uwzgledniania ujemnego LIBOR-u

Uwaga! Kazde z tych zgdan moze w skrajnym przypadku doprowadzic do
uniewaznienia catef umowy lub innych konsekwencji finansowych.

Wazne! Powyzsze zadania i argumentacja nie stanowig zamknietego katalogu.
Uwzgledniajg tylko postanowienia, ktére zostaty opisane w Raporcie
Rzecznika Finansowego, jako potencjalnie abuzywne. STRONA 6



| CZEGO DOMAGAGC SIE W REKLAMACJI? 2/2 Recnic

www.rf.gov.pl

Z CZYM MAMY PROBLEM?

-

/

Z abuzywnoscig CZY Wykonywaniem umowy w

postanowien takim ksztatcie

®  Wprowadzajacych ®  Moje raty wzrosly tak, ze nie
indeksacje/denominacje kredytu jestem w stanie ich sptacac

®  tzw. spreadami @  Jestem po rozwodzie i chce

&  ustalaniem oprocentowania przez sprzeda¢ mieszkanie
bank wedtug niejasnych zasad ®@  Zmart méj matzonek

<, ubezpieczeniem niskiego wktadu ®  Mam problem ze sptata rat ze
nie uwzgledniania ujemnego wzgledu na chorobe, brak pracy
LIBOR-u

Wazne! Abuzywnos¢ postanowien moze utatwic¢ rozwigzanie rzeczywistych

problemow zwigzanych z umowa. STRONA 7



|. Decyzje Prezesa UOKiK dotyczace nieuwzgledniania
przez banki ujemnej stawki bazowej LIBOR

Prezes UOKiK zakwestionowat dziatanie bankdow polegajace na nieuwzglednianiu ujemnej
stawki bazowej LIBOR w sytuacji, gdy wartos¢ bezwzgledna tej stawki byta wieksza niz
wysokos¢ zastrzezonej w umowie marzy kredytu, mimo ze suma odsetek naleznych dotychczas
oraz w biezacym okresie rozliczeniowym wynikajacym z umow przekraczata wartos¢ odsetek w
najnizszej mozliwej wysokosci, czyli 1 grosz.

Banki:
zawieraty w umowach postanowienia dotyczace wysokosci oprocentowania,

nastepnie nie wykonywaty tych postanowien, gdy suma wskaznika LIBOR i marzy spadta do
wartosci ujemnych.

Praktyka ta polegata na niestosowaniu przez banki okreslonych postanowien zawartych w
wykonywanych umowach - innymi stowy - na sprzecznym z umowami nieuwzglednianiu przy
obliczaniu wysokosci oprocentowania kredytoéw ujemnej stawki bazowej LIBOR CHF.

W decyzjach zobowiazujacych Prezes UOKiK natozyt na banki nastepujace obowiazki:
uwzgledniania ujemnego oprocentowania,
zwrotu klientom kwoty wynikajacej z roznicy miedzy wczesniejszym oprocentowaniem, a
tym, ktore w petnym zakresie uwzgledniato ujemny LIBOR.




Decyzje dotyczace nieuwzgledniania ujemnej stawki
Libor

Getin Noble Bank S.A. DDK-11/2016 (z dnia 18 marca 2016 r.)

Bank Polska Kasa Opieki S.A. DDK-12/2016 (z dnia 1 kwietnia 2016 r.)
Credit Agricole Bank Polska S.A. RBG-2/2016 (z dnia 8 marca 2016 r.)
ING Bank Slaski S.A. DDK-21/2015 (z dnia 28 grudnia 2015 r.)

Bank BPH S.A. DDK-14/2016 (z dnia 2 czerwca 2016 r.)

BNP Paribas Bank Polska S.A. DDK-13/2016 (z dnia 2 czerwca 2016 r.)

o Ul N W N -

7. mBank S.A. DDK-20/2015 (z dnia 28 grudnia 2015 r.) - na bank natozono kare w wysokosci
ponad 6,5 mln zt (6 585 493 zt) oraz obowiazek m.in. zwrotu klientom kwoty wynikajacej z
przeliczenia oprocentowania przyjmujacego wartos¢ ujemna.

8. Raiffeisen Bank Polska S.A. DDK-24/2016 (z dnia 30 grudnia 2016 r.) - na bank zostata
natozona kara w wysokosci ponad 3,5 mln zt (3 565 856 zt), a takze m.in. obowiazek przeliczenia
oprocentowania w wykonywanych umowach kredytu z uwzglednieniem ujemnej stawki bazowej
LIBOR dla wskazanych okresow (zwroty dla konsumentow).




ll. Postepowania w sprawie o uznanie postanowien
wzorcow umowy za niedozwolone

Prezes UOKiK wszczat 9 postepowan (Bank Zachodni WBK, Bank Millennium, BGZ BNP
Paribas, Getin Noble Bank, Deutsche Bank Polska, Raiffeisen Bank Polska, Bank Pekao,
PKO BP, Bank BPH) w sprawie o uznanie postanowien wzorcow umow za niedozwolone w
zwigzku ze stosowaniem przez banki we wzorcach uméw aneksach do umow kredytow i
pozyczek hipotecznych wyrazonych w walutach obcych - klauzul, ktéore moga byc
abuzywne.

dotycza sposobu okreslania wysokosci kursow walut obowigzujacych w bankach,

sq ustalane przez banki w dowolny sposdb,

odsytajg konsumentow do trudnych lub niemozliwych do zweryfikowania zrodet,

moga wprowadzac razaca dysproporcje praw i obowiazkoéw stron, przyznajac jedynie
bankowi uprawnienie do dowolnego ustalania kryteriow wptywajacych na wysokosc¢

Swiadczen stron, przy jednoczesnym odebraniu konsumentowi mozliwosci
weryfikowania poprawnosci dziatania silniejszej strony umowy.




lll. Postepowanie wyjasniajace w zakresie odpowiedzi na reklamacje

mBank S.A. - UNWW

Postepowanie wyjasniajagce w sprawie wstepnego ustalenia, czy tres¢ odpowiedzi
udzielanych przez mBank S.A. na sktadane przez konsumentow pisma, w ktorych zadaja
oni wyeliminowania niekorzystnych skutkow wynikajacych ze stosowania w
wykonywanych umowach niedozwolonego postanowienia umownego dotyczacego
pobierania przez bank optat tytutem zwrotu kosztow ubezpieczenia niskiego wktadu
wtasnego, a zamieszczonego w rejestrze postanowien wzorcow umowy uznanych za
niedozwolone pod nhumerem 6068 (m.in. poprzez zaniechanie pobierania sktadki z tytutu
ubezpieczenia niskiego wktadu wtasnego albo zwrot pobranych sktadek od momentu
zawarcia umowy kredytowej), nie narusza przepisow prawa.




IV. Postepowanie w sprawie stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentow

Bank Millennium S.A.

Prezes UOKiK zakwestionowat praktyke polegajaca na przekazywaniu konsumentom
przez bank w odpowiedziach na ich pisma nieprawdziwych informacji o tresci:

»Ww. wyrok [wyrok Sadu Apelacyjnego sygn. akt VI Aca 420/11 - przyp. UOKiK] jest
konstytutywny tj. wywiera skutki na przysztos¢, a jego skutecznos¢ wobec osob
trzecich, powstaje z chwilg wpisu do rejestru. Dlatego tez nie mozemy uznac, iz
wyrok, na ktory sie Pani/Pan powotuje znajduje zastosowanie do Pani/Pana sytuacji".

W ocenie Prezesa UOKiK, omawiana informacja moze wprowadzac¢ konsumentow
w btad w zakresie skutkow wpisania postanowien do rejestru, w zwiazku
Z zamieszczaniem przez bank postanowien wpisanych wobec niego do rejestru pod
numerami 3178 i 3179. W ocenie Prezesa UOKiK, takie dziatanie banku moze
powodowac, ze konsument, przyjmujac za prawdziwe stanowisko prezentowane
przez bank, rezygnuje z dochodzenia roszczen zaréwno na drodze sadowej, a takze
na drodze pozasagdowego rozstrzygania sporow.




V. Postepowanie wyjasniajace - ryzyko walutowe

Aktualnie Prezes UOKiK prowadzi postepowanie wyjasniajace majace na celu wstepne
ustalenie, czy w zwiagzku z oraz przez banki umow
kredytow oraz pozyczek hipotecznych odnoszacych sie do walut obcych, nastgpito
naruszenie uzasadniajgce wszczecie postepowania w sprawie stosowania przez banki
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Postepowanie zostato wszczete z uwagi na koniecznos¢ zweryfikowania, czy banki w
trakcie zawierania z konsumentami umow kredytow i pozyczek hipotecznych
waloryzowanych/denominowanych/indeksowanych do walut obcych, jak tez w toku
wykonywania tych umow,




REJESTR KLAUZUL NIEDOZOWOLNYCH UOKIK Finansowy

www.rf.gov.pl

https://uokik.gov.pl/rejestr _klauzul niedozwolonych2.php

Do rejestru wpisywane byty postanowienia umowne uznane za niedozwolone prawomocnym wyrokiem Sadu

Ochrony Konkurengji i Konsumentow (SOKIK) przed 17.04.2016 r., czyli przed wejsciem w zycie A
znowelizowane] ustawy o ochronie konkurengji i konsumentow.

Obecnie, ze wzgledu na zmiane modelu kontroli abstrakcyjnej postanowien wzorcow umowy z sadowej na
administracyjno-sadowa realizowana przez Prezesa UOKIK, do rejestru trafiajg klauzule tylko w tych sprawach, w
ktorych wniesiono pozwy do SOKiK przed 17.04.2016 r. W nowych sprawach rozstrzygniecia dotyczace
stosowania niedozwolonych postanowien wzorcow umowy wynikajg z decyzji Prezesa UOKIK i publikowane sa w
bazie decyzji na stronie internetowej Urzedu.

Wazne! To, ze jakas klauzula (nawet identyczna!) zostata wpisana do rejestru
nie oznacza, ze na pewno zostanie uznana za abuzywna w kazdym przypadku.
O tym decyduje sad, analizujgc warunki umowy, okolicznosci zawarcia itp.
STRONA 14



JAK MOZE WYGLADAC KLAUZULA WALORYZACYJNA? Faeaowy

Bez wprowadzania do umowy tzw. spreadu et g

W zakresie ustalania kwoty kredytu

, 1.
Bank udziela Kredytobiorcy kredylu w kwocie mie zmtthW
) waloryzowanego kursem srednim waluly w EWEUR@:C ' _
" Kwota kredytu wyrazona w USD/BEMEURO/CHF zostanie okre$lona na podstawie Kursu

éredniego waluly w USD/DEMEUROICHF ogtaszanego przez NBP'w dniu wygtat_y kredytu |
podana w harmonogramie splaty kredytu sporzadzonym 2z chwila uruchomienia kredytu,

stanowigcym integraing czese niniejszej umowy.

W zakresie ustalania wysokosci raty

2. Wysoko$¢ miesigezne) raty kapilalowo-odsetkowe) okreslon.a.jest W USQ#DMEAJRO/CHF,
natomiast jej sptata dokonywana jest w PLN po uprzednim jej |:rzelipze:1lun wedlug Srednieqo
kursu USD/DEM/EUROICHF, ogtaszanego w labell kursdw NBP na dzien splaty dane| raty.

STRONA 15



JAK WYGLADAJA KLAUZULE WALORYZACYJNE? ’F‘,Z,fa‘nzs"cll‘vy

Wprowadzajgce do umowy tzw. spread

W zakresie ustalania kwoty kredytu

"Kredyt jest indeksowany do CHF/USD/EUR, po przeliczeniu wyptaconej kwoty
zgodnie z kursem kupna CHF/USD/EUR wedtug Tabeli Kurséw Walut Obcych
obowigzujgce] w Banku Millennium w dniu uruchomienia kredytu lub transzy.”

Klauzula nr 3178, wyrok SOKIK z 14 grudnia 2010 r. (Sygn. Akt XVIl AmC 426/09)

W zakresie ustalania wysokosci raty

"W przypadku kredytu indeksowanego kursem waluty obcej kwota raty sptaty
obliczona jest wedtug kursu sprzedazy dewiz, obowigzujgcego w Banku na
podstawie obowigzujgce] w Banku Tabeli Kursow Walut Obcych z dnia sptaty.”

Klauzula nr 3179, wyrok SOKIK z 14 grudnia 2010 r. (Sygn. Akt XVIl AmC 426/09)
Przyktadowe klauzule wpisane do Rejestru Klauzul Niedozwolonych https://uokik.qov.pl/rejestr klauzul niedozwolonych2.php

STRONA 16



INTERWENCJE Reecanik
Tryb postepowania o

E Zt 0Z WNIOSEK DO RZECZNIKA FINANSOWEGO
O PRZEPROWADZENIE POSTEPOWANIA INTERWENCYJNEGO.

INSTYTUCJA
FINANSOWA

ODRZUCILA TWOJA Wazne! Eksperci przygotowuja argumentacje, ktéra moze przekonac instytucje
finansowa do zmiany stanowiska. Rzecznik Finansowy nie ma jednak mozliwosci

REKLAMACJE?
¢ wydania decyzji wigzacej dla podmiotu rynku finansowego.

Dopiero na tym etapie postepowania, eksperci Rzecznika Finansowego

szczegotowo analizujg umowe kredytowg i w piSmie przedstawiaja
argumenty za uznaniem niektorych postanowien za abuzywne. 1 7 000

® W odpowiedzi bank przedstawia swoje argumenty

&  Bank nie ma obowiazku postepowania zgodnie ze
stanowiskiem przedstawionym przez Rzecznika

Finansowego

Nawet jesli bank nie zmieni decyzji na skutek postepowania
interwencyjnego, to warto je podja¢, zeby pozna¢ zastrzezenia
ekspertéw Rzecznika Finansowego do umowy.
Postepowanie interwencyjne polecamy osobom, ktore nie sg w stani€smrona 17
uzyskac¢ wsparcia profesjonalnego petnomochnika.



Kredyty ,.frankowe” Raecunte,

Rosnie liczba wnioskéw o interwencje

Liczba wnioskow o interwencje zwigzanych z
kredytami "walutowymi".

200

450

400 0/

350 o

300

- Wzrost liczby wnioskow o
interwencje zwigzanych

200 . o
z kredytami ,walutowymi

150 hipotecznymi.

100

20

I-VI 2016 I-V12017

466 wnioskow o interwencje ztozonych w | potowie 2017 r. to wiecej niz
trafito do Wydzialu Bankowo-Kapitatlowego w catym 2016 r. (453) = strona18



Kredyty ,.frankowe” Raecunte,

Zmienia sig struktura skarg zwigzanych z kredytami hipotecznymi

Struktura wnioskéw o interwencje w Struktura W"'CfSkOW 0 '"TE“NE"CJQ_W
sprawach zwigzanych z kredytami Spraw.ach 3W'Qzan_\f"3h Z kredytami
hipotecznymi (2016) hipotecznymi (1-V1 2017)

) @

m kredyty "walutowe" m kredyty zlotéwkowe m kredyty "walutowe"  ® kredyty ztotéwkowe
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POSTEPOWANIA POLUBOWNE Rzecznik

. . . s a s Finansowy
Nowe uprawnienie, istotne réznice

www.rf.gov.pl

1. POREKLAMACYJNE POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE:

Postepowanie jest bezptatne.

Rzecznik Finansowy interweniuje w Twoim imieniu. To oznacza, Ze zbiera argumenty przemawiajace
na Twojg korzysc 1 wnosi o zmiane stanowiska przez instytucje finansowa.

Jesli sa do tego podstawy prawne w petni popiera Twoje oczekiwania wobec instytucji finansowe).

2. POREKLAMACY.JNE POSTEPOWANIE POLUBOWNE:
Konieczne jest wniesienie 50 zi 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 wnhioskiem o postepowania
interwencyjne lub polubowne warto mie¢ swiadomos¢ réznic w miedzy
tymi trybami.

STRONA 20



REKLAMACJA | CO DALEJ? POSTEPOWANIE ey
POLUBOWNE

® Celem ostgpowania jest ugoda, wiec kazda ze stron musi by¢ gotowa na
ustepstwa. Tu nie sprowadzamy sie wytgcznie do argumentow typowo prawnych,
mozna przedstawia¢ argumenty zwigzane np. z si/(tuaqe zyciowg (wysokosc raty,
koniecznos¢ sprzedazy mieszkania, chwilowy brak ptynnosci finansowej, Smierc
jednego kredytobiorcy)

®  Potaczenie najlepszych cech mediacji i koncyliacji w ramach postepowania -
najpierw nasteputje proba zblizenia stanowisk stron sporu (jak w mediaciji), a jesli
to nie przynosi efektu przedstawiana jest stronom propozycja rozwigzania sporu
(koncyliacja)

@  Bezstronnosé i niezaleznosé prowadzgcych postepowanie
@  Poufnosé postepowania

® Obowiazek przystgpienia podmiotu rynku finansowego do postepowania

Konfrontacyjne nastawienie sprawdzajace sie w sadzie, w
postepowaniu polubownym nie zdaje egzaminu. Tu potrzebne jest

podejscie koncyliacyjne, nastawione na porozumienie. STRONA 21



Finansowy

Rzecznik
I JAK DZIALAMY W POSTEPOWANIU POLUBOWNYM?

Gtéwne etapy postepowania

01 02 03

Ztozenie kompletnego Postepowanie RF Ugoda
whniosku. Moze byc¢ pisemne, Postepowanie konczy sie
Kluczowe jest okreslenie ograniczac sie tylko to protokotem

potwierdzajgcym
przebieg postepowania

rozmow telefonicznych
lub wymiany maili.

swoich oczekiwan oraz
wskazanie ich zasadnosci
(np. wykazanie straty,
uszczerbku na zdrowiu itp.)
i zatgczenie dotychczas
zgromadzonych
dokumentoéw.

Brak Ugody
Sporzgdza sie protokot
a takze opinie z ocen
prawng stanu
faktycznego spraw

Jesli to konieczne
organizowane jest
spotkanie w siedzibie
RF.

Wazne! Opinia wydawana na zakonczenie postepowania polubownego
ma zupeinie inny charakter niz istotny poglad. Jej wykorzystanie np. w oA 2
procesie sgdowym nie zawsze musi by¢ korzystne dla klienta.



POSTEPOWANIA POLUBOWNE ey

Czy zawsze przerwie bieg przedawnienia? ] woertso
Bieg przedawnienia przerywa juz samo ztozenie wniosku o postepowanie
polubowne przez Rzecznika Finansowego.

Jesli nie uda sie osiggngé porozumienia i sprawa trafi do sgdu. To on bedzie
rozstrzygat czy doszto do przerwania biegu przedawnienia.

Bedzie przy tym oceniat, czy:

@  Doszio do wszczecia postepowania. Nie mozna bedzie tego zrobié bez
spetnienia wymogdéw formalnych i dostarczenia kompletu informaciji (np.
przeprowadzenie procedury reklamacyjnej w instytucji finansowej)

@  Czy sktadajacy wniosek miat wole osiagniecia porozumienia czy tez ztozyt
wniosek tylko dla przerwania biegu przedawnienia. Wtedy moze ocenic to jako
czynnosc¢ pozorng lub dokonang w ztej wierze.

PAMIETAJMY! Zlozenie wniosku o postepowanie polubowne moze
skutkowaé przerwaniem biegu przedawnienia. Czy do przerwania na
pewno dojdzie to moze zaleze¢ od decyzji sadu.

STRONA 23



BRAK POROZUMIENIA Rzecanik

Co dalej?

pomocniczym. Choc nie jest dla sadu wigzacy, to sad powinien w uzasadnieniu orzeczenia ustosunkowac sie do

@ ISTOTNY POGLAD - jest wydawany przez Rzecznika Finansowego jako materiaf opiniodawczy o charakterze
argumentéw w nim przedstawionych.

®  WNIOSEK MUSI BYC ODRECZNIE PODPISANY.
2\ KONIECZNIE ZALACZ DO NIEGO:

J| PO PIERWSZE) v . o s
pie dokumentacji procesowej (tj. pozew, odpowiedz na
WYMIANIE PISM pozew, pisma procesowe itp.).

PROCESOWYCH . :
! Dotychczasowa korespondencje z podmiotem rynku
PRZYGOTUJ WNIOSEK @ finansoweqo oraz umowe, requlamin, OWU, zalaczniki, aneksy
O ISTOTNY POGLAD itp. (jesli Rzecznik nie zajmowat sie wczesniej sprawa).
Wazne! Jesli wniosek sktada w Twoim imieniu petnomocnik, nalezy zataczy¢
odpowiednie pelnomocnictwo.

Przedstawienie pogladu jest uprawnieniem RF, a nie obowigzkiem.
Jest wydawany, gdy Rzecznik Finansowy uzna, ze jest to podyktowane
koniecznoscig ochrony intereséw lub praw klienta.
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Kredyty ,.frankowe” — gdzie jestesmy 2/4 Recnie,

Rosnie liczba wnioskdw o postgpowanie polubowne

Liczba wnioskow o postepowanie polubowne

zwigzanych z kredytami "walutowymi”
450

400
330
300
250
200
150
100

50

2016 I-V1 2017

Okoto 1000 wnioskoéw o postepowanie polubowne trafi do
Rzecznika Finansowego w catym 2017 r. — jesli uwzgledni¢ STRONA 25
rosngca z miesigca na miesigc dynamike naptywu wnioskow.



ISTOTNE POGLADY RZECZNIKA FINANSOWEGO Finansowy

Jak ztozy¢ wniosek?

www.rf.gov.pl

Wszystkie wnioski mozna skiadaé na adres:

7 Biuro Rzecznika Finansowego Mail musi zawierac odrecznie podpisany skan wniosku
Al. Jerozolimskie 87, 02-001 Warszawa lub podpis elektroniczny.
@ Jub e-mailens: biuro@ef.gov.pl Rozmiar zataczanych dokumentow nie moze przekraczaé € 20 MB (max)

SKLADAJAC WNIOSEK DOKLADNIE OKRESL JAKIEGO RODZAJU POSTEPOWANIA OCZEKUJESZ. PRZYSPIESZY TO ANALIZOWANIE TWOJEGO WNIOSKU.

4\

Masz za sobg postepowanie
interwencyjne?
Chcesz wystapic o polubowne
rozwigzanie sporu?
Ztoz wniosek, a rozpatrzymy go
w oparciu o zgromadzong juz
dokumentacje.

http://www.rf.gov.pl/serwis-prawny/wzory-pism STRONA 26
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Kredyty ,.frankowe”

Rosnie liczba wnioskow istotny poglad

Liczba wnioskow o istotny poglad trafiajgcych do
Wydziatu Bankowo-Kapitatowego

2016 I-VI 2017

M Pozostate M Spory "frankowe"

Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

Szacujemy, ze w catym
2017 roku bedziemy
mieli okoto

3 razy wiecej wnioskow
o istotny poglad niz w
2016 r.!

Na koniec wrzesnia
trafito do RF 337
wnioskow o istotny
poglad, w wiekszosci w
sporach sgdowych
zwigzanych z kredytami
Sfrankowymi”.
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Kompetencje Prezesa UOKiK w zakresie wydawania ipws

Podstawa prawna:
Art. 31d uokik
,Prezes Urzedu, jezeli uzna ze przemawia za tym interes publiczny, przedstawia sagdowi istotny dla
sprawy poglad w sprawach dotyczacych ochrony konkurencji i konsumentow”

Przepis nie wskazuje, czego miatby dotyczy¢ poglad przedstawiany sadowi przez Prezesa UOKiK

Istotny poglad w sprawie to pisemne stanowisko Prezesa UOKiK, w ktorym przedstawia argumenty i
poglady wazne dla danego sporu, opierajac sie na okreslonym stanie faktycznym i prawnym.

Przestanki:

-sprawa toczy sie przed sadem (bez wzgledu na to, czy jest rozpoznawana w | lub Il instancji, czy tez
przed Sadem Najwyzszym),

-wystepuje interes publiczny

Prezes UOKiK moze przedstawic istotny poglad w sprawie z wtasnej inicjatywy, na wniosek konsumenta
lub przedsiebiorcy badz na wniosek sadu




Whniosek o wydanie przez Prezesa UOKIK istotnego pogladu jest bezptatny.
Whniosek nalezy przestac na pismie do UOKIK.
Do wniosku nalezy dotaczyc:

informacje o stronach postepowania, sadzie, przed ktorym toczy sie
postepowanie oraz sygnaturze sprawy,

wszystkie pisma ztozone w toku postepowania, jak rowniez wyroki,
postanowienia i zarzadzenia wydane przez sady (wystarcza kopie),

informacje, na kiedy wyznaczono najblizszy termin rozprawy (o ile taki
termin zostat wyznaczony),

informacje, jakie kwestie zdaniem wnioskodawcy powinny byc przedmiotem
analizy i opinii przedstawionej przez Prezesa UOKiK.

Wskazane jest rowniez, aby na biezaco informowac UOKiK o aktualnym
przebiegu postepowania (np. kolejnych pismach procesowych).

Wydane do tej pory poglady sa dostepne na stronie internetowej UOKIK:
https://uokik.gov.pl/istotny_poglad_w_sprawie.php




Najczesciej poruszane zagadnienia w ipws

Prezes UOKiK wydat dotychczas okoto

)

Najczesciej analizowane przez Prezesa UOKiK zagadnienia odnoszace sie do umow
kredytow hipotecznych wyrazonych w walutach obcych:

abuzywnosc klauzul dotyczacych sposobu przeliczania kwoty kredytu i poszczegolnych
rat kredytu w oparciu o kurs CHF,

abuzywnosc klauzul odnoszacych sie do UNWW,

abuzywnosc klauzul okreslajacych przestanki zmiany oprocentowania.

W ocenie Prezesa UOKiK abuzywnosc niektorych z ww. postanowien moze wptywac na
waznosc catej umowy.




POLISY Z UFK - studium przypadku 1/4

Whioski o interwencje sygnatem do dziatan

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Udziat skarg zwigzanych z "polisami z UFK" w
ogolnej liczbie skarg dotyczacych ubezpieczen
na zycie

6%

2010

7%

2011

2012

2013

2014

2015

24%

2016

Rzecznik
Finansowy
|

www.rf.gov.pl

STRONA 31



POLISY Z UFK - studium przypadku 2/4 Reecznik

Systemowe znaczenie Raportéw Rzecznika Finansowego nansowy

Grudzien 2012 - | Raport Rzecznika Finansowego dotyczacy polis z UFK

@  Dziatania UOKIK: ponad 50 min zt kar i dwie serie ,,ugdéd”
ograniczajgcych wysokos¢ optat likwidacyjnych

@ Aktywnosé KNF: Rekomendacja U (bancassurance), wytyczne
dotyczace dystrybucji ubezpieczen oraz rekomendacje: dot.
adekwatnosci produktu i zarzgdzania produktami.

@ Zmiany w ustawie o dziatalnosci ubezpieczeniowe;j

@ Proby samoregulacji pod auspicjami Polskiej Izby Ubezpieczen i
Zwigzku Bankow Polskich

®@  0ddolne inicjatywy konsumenckie

Marzec 2016 — 11 Raport Rzecznika Finansowego dotyczacy polis z UFK

Pojedyncze skargi kierowane do Rzecznika Finansowego staty
sie podstawg do zasygnalizowania problemu i podjecia szeregu
dziatan systemowych. STRONA 32



POLISY Z UFK - studium przypadku 3/4 Rzecznik

Istotne poglady wspierajg roszczenia klientéw w sadach

Finansowy
www.rf.gov.pl

Whioski do Rzecznika Finansowego o istotny poglad w sprawach sadowych

@
@
@
@

dotyczacych ,polis z UFK".

2016 1. — 232
2015r.— 116
2014 r.— 28
2013r.- 6

Wazne! Rzecznik Finansowy przedstawia istotne poglady zarowno w
sprawach indywidualnych jak i pozwach grupowych. W jednej ze spraw
120 wnioskodawcéw domaga sie zwrotu niemal 5,5 min ziotych.
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POLISY Z UFK - studium przypadku 4/4 @ Rzecznik

Finansowy
Presja w sgdach zwigksza sktonnos$¢ do ugod

Taki odsetek zakonczonych postepowan
o polubownych dotyczgcych polis z UFK zakonczyt
o sie ugodg (dane za 2016 r.)
Dla porownania dla wszystkich zakonczonych
postepowan polubownych ten wskaznik wynosi 41%

< Eksperci Rzecznika majg pomyst na przyspieszenie rozwigzywania
takich sporow.

< Powtarzalnosc¢ i duza liczba pozwala na wypracowanie schematow
dotyczgcych mozliwych rozwigzan.

&  Na tej podstawie prowadzone s3 indywidualne negocjacje

Konfrontacyjne nastawienie sprawdzajace sie w sadzie, w postepowaniu
polubownym nie zdaje egzaminu. Tu potrzebne jest podej$cie koncyliacyjne,
nastawione na porozumienie. Celem postepowania jest ugoda, a to oznacza
ustepstwa obu stron. STRONA 34



Kredyty ,,frankowe” 1/3 @ Raecanll

Dotychczasowe efekty batalii sgdowych

Charakterystyki préobki zebranych orzeczen sagdowych w sprawach kredytow CHF

Orzeczenia z | instancji Orzeczenia z Il instancji
Na korzysé Na korzys¢ Z czesciowym Na korzysé Na korzys¢ Z czesciowym
kredytobiorcy banku uznaniem kredytobiorcy banku uznaniem
zadan obu zadan obu
stron stron
Liczba spraw,z 69 42 3 52 25 1
tego:
Orzeczenia 3 = 0 45 16 0
prawomocne
Orzeczenia 42 31 3 0 1 0
nieprawomocne
Orzeczenia, 24 7 0 7 (ztego 1 8 1
ktéry statusu nie cofniety do |
mozna byto instancji, 1
ustalic¢ skarga do SN)

Zrédio: Opracowanie Bankier.pl na podstawie 192 orzeczen K2



Kredyty ,.frankowe” 2/3 frecuni

www.rf.gov.pl

Dotychczasowe efekty batalii sgdowych

Kategoria tematyczna spraw sadowych Zycie z frankiem
sadowe batalie
Orzeczenia
III Na korzyéé
kredytobiorcy
. Na korzysc
banku
. Z creciowym
uznaniem tadan
obu stron
—

UNWW BTE i wierzytelnoéé  Waloryzacja  Oprocentowanie

(Bankier.pl)

bankier.pl/wiadomasc/frankowe-sprawy-w-sadach-jak-czesto-wygrywaja-klienci-7534306.htmi
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Kredyty ,,frankowe” 33

Dotychczasowe efekty batalii sgdowych

Kategoria tematyczna spraw sadowych
(orzeczenia prawomocne)

UNWW BTE i wierzytelno$é  Waloryzacja  Oprocentowanie

(Bankier.pl)

bankier.pl/wiadomosc/frankowe-sprawy-w-sadach-jak-czesto-wygrywaja-klienci-7534306.html

Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

Zycie z frankiem
sadowe batalie

Orzeczenia:
. Na korzysé
kredytobiorcy

. Na korzyéé
banku
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PODSUMOWANIE

Jak walczy¢ o swoje prawa przy wsparciu Rzecznika Finansowego

Reklamacja sktadana do

Telefoniczna porada
eksperta Rzecznika
Finansowego —
podstawowe
informacje, bez

analizy dokumentow.

banku — ogdlnie
formutujgca zastrzezenia
do umowy.
Warunek niezbedny do
interwencji RF.

Whiosek o
interwencje RF — na
tym etapie eksperci

analizujg umowe,
odpowiedz na
reklamacje itp.
Formutujg argumenty
na korzysc klienta.

Whiosek o
polubowne
rozwigzanie sporu
przy RF — tylko w
sytuacji checi
zawarcia ugody.

Rzecznik
Finansowy
- www.rf.gov.pl

Whiosek o istotny
poglad RF -
sktadany dopiero
na etapie
postepowania
sgdowego.
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| DZIEKUJEMY ZA UWAGE

@ www.rf.gov.pl

@ biuro@rf.gov.pl

f facebook.com/RzecznikFinansowy



