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POSTEPOWANIA INTERWENCYJNE Finansowy

Najwazniejsze cechy

v Postepowanie jest bezptatne,

v’ Rzecznik Finansowy decydujgc o0 podjeciu interwencji gromadzi
argumentacje korzystng dla klienta oraz popiera jg wobec podmiotu
rynku finansowego

v' Podmiot rynku finansowego nie ma obowigzku postepowania zgodnie
ze stanowiskiem przedstawionym przez Rzecznika Finansowego

v Rzecznik Finansowy moze odmowi¢ podjecia postepowania
interwencyjnego w przypadku stwierdzenia niezasadnosci roszczen
klienta lub z innych wskazanych przez siebie przyczyn

Nawet jesli podmiot rynku finansowego nie zmieni decyzji na skutek
postepowania interwencyjnego zgromadzona argumentacja oraz
dokumentacja moze okazac¢ sie przydatna w dalszym dochodzeniu
roszczen.
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POSTEPOWANIA POLUBOWNE

Najwazniejsze cechy

-

v’ Pofgczenie najlepszych cech mediacji i koncyliacji w ramach postepowania —
dzieki mozliwosci jednoczesnego wyboru rodzaju postepowania w postaci
zblizenia stanowisk stron sporu (jak w mediacji) oraz przedstawienia stronom
propozycji rozwigzania sporu (koncyliacja)

v' Celem postepowania jest ugoda, wiec kazda ze stron musi by¢ gotowa na
ustepstwa

v' Bezstronnosc i niezaleznos¢ osob prowadzacych postepowanie

v" Poufnosc¢ postepowania (zwieksza sktonnos¢ instytucji finansowych do ugdéd)

Konfrontacyjne nastawienie sprawdzajace si¢ w sadzie, w
postepowaniu polubownym nie zdaje egzaminu. Tu potrzebne jest
podejscie koncyliacyjne, nastawione na porozumienie. STRONA 3



POSTEPOWANIA INTERWENCYJNE vs. POLUBOWNE Rzecznik

L. Finansowy
Fundamentalne réznice

www.rf.gov.pl
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Gtowny cel — wsparcie Gléwny cel — rozwigzanie
klienta w sporze sporu, ugoda
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POSTEPOWANIA INTERWENCYJNE vs. POLUBOWNE

Profil klienta

Postepowanie
Interwencyjne

@ Potrzebuje dostarczenia
argumentow potwierdzajacych
zasadnosC jego roszczen, zadan.

&, Dopuszcza mozliwosc
rozstrzygniecia sporu na drodze
sgdowej z uzyciem dostarczonych
argumentow.

&, Oczekuje, ze ekspert Rzecznika
bedzie stat po jego stronie, jesli s3 do
tego argumenty.

Rzecznik
Finansowy
www.rf.gov.pl

—

Postepowanie
polubowne

® Ma sprecyzowane oczekiwania. Jest

gotowy do aktywnego udziatu w
postepowaniu. Umie podejmowac
wigzgce decyzje.

Chce unikngc¢ procedury sgdowe,;.
Jego celem jest rozwigzanie sporu i
jest gotowy do ustepstw.

®  Ma Swiadomos¢, ze prowadzacy

postepowanie jest bezstronny i
niezalezny.
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POSTEPOWANIE POLUBOWNE

Podstawy prawne:

v Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i Rzeczniku Finansowym (Dz.U. 2017, poz. 2270) (dalej:
ustawa o Rzeczniku Finansowym) — w szczegolnosci Rozdziat 4,

v' Rozporzadzenie Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r. w
Sprawie pozasgdowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym
(Dz.U. 2017, poz. 313) (dalej: Rozporzadzenie) — przepisy wykonawcze
wydane na podstawie delegacji zawartej w art. 43 ustawy o Rzeczniku
Finansowym,

v Ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich (Dz.U. 2016, poz. 1823) (dalej: ustawa ADR)— w zakresie
nieuregulowanym w Rozdziale 4 ustawy o Rzeczniku Finansowym (art. 35a
ust.1)

** Rozporzgdzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia
21 maja 2013 r. w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporow
konsumenckich oraz zmiany rozporzgdzenia (WE) nr 2006/2004 | dyrektywy
2009/22/WE (rozporzgdzenie w sprawie ODR w sporach konsumenckich)
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zecznik
POSTEPOWANIA POLUBOWNE
Najwazniejsze roznice w stosunku do ,.klasycznego”
postepowania ADR:

v Udziat podmiotu rynku finansowego w postepowaniu jest obowigzkowy

v Postepowanie moze polegaé wytgcznie na umozliwieniu zblizenia
stanowisk stron w celu rozwigzania sporu przez jego strony Ilub
przedstawieniu stronom propozycji rozwigzania sporu — Rzecznik
Finansowy nie ma uprawnienia do rozstrzygniecia sporu |
narzucenia stronom jego rozwigzania

v Spor moze by¢ prowadzony miedzy przedsiebiorcami

v'W przypadku braku polubownego zakonczenia postepowania, Rzecznik
sporzgdza opinie, w ktorej zawiera w szczegolnosci ocene prawng stanu
faktycznego (art. 40 ustawy o Rzeczniku Finansowym),

v Protokét z przebiegu postepowania stanowi dokument urzedowy w
rozumieniu art. 244 k.p.c. (art. 41 wust. 2 ustawy o0 Rzeczniku
Finansowym)

v Strony oraz inne osoby biorgce udziat w postepowaniu sg obowigzane
zachowac w tajemnicy wszelkie informacje uzyskane w jego trakcie (art.
39a ustawy o Rzeczniku Finansowym)
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POSTEPOWANIE POLUBOWNE

Zasada niezaleznosci i bezstronnosci

Zasady niezaleznosci i1 bezstronnosci realizowane s poprzez sposob organizacji Biura RF, jak
I na poziomie osob prowadzacych postepowanie

v'  Ustawowe gwarancje niezaleznosci Rzecznika Finansowego — kadencyjnosc,
sposob finansowania (niezalezny od budzetu panstwa oraz woli podmiotow
rynku finansowego)

v' Utworzenie odrebnego wydziatu odpowiedzialnego wytgcznie za postepowania
ADR

v" Ograniczona mozliwos¢ wymiany informacji pomiedzy wydziatami
v' Upowaznienia osdb do prowadzenia postepowan od 6 miesiecy do 3 lat

v' Zasady majgce na celu unikanie konfliktu interesow
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POSTEPOWANIE POLUBOWNE

Zasada niezaleznosci i bezstronnosci

Zasady niezaleznosci i1 bezstronnosci realizowane s poprzez sposob organizacji Biura RF, jak
I na poziomie osob prowadzacych postepowanie

v'  Ustawowe gwarancje niezaleznosci Rzecznika Finansowego — kadencyjnosc,
sposob finansowania (niezalezny od budzetu panstwa oraz woli podmiotéw rynku
finansowego)

v' Utworzenie odrebnego wydziatu odpowiedzialnego wytgcznie za postepowania
ADR

v" Ograniczona mozliwos¢ wymiany informacji pomiedzy wydziatami
v' Upowaznienia osdb do prowadzenia postepowan od 6 miesiecy do 3 lat

v' Zasady majgce na celu unikanie konfliktu interesow
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POSTEPOWANIE POLUBOWNE Finansowy
@ Osoby prowadzace postepowania

Jak zapewni¢ profesjonalizm prowadzenia postepowan? - eksperci

Zgodnie z ustawg o Rzeczniku Finansowym do prowadzenia postepowania moze
by¢ upowazniona osoba posiadajgca co najmniej piecioletni staz pracy, w tym co
najmniej trzyletnie doswiadczenie zawodowe w zakresie funkcjonowania rynku
finansowego i regulacji prawnych tworzgcych jego otoczenie.

Dodatkowo, powyzsze kryteria uzupetnione zostalty w Rozporzgadzeniu, ktore
wskazuje, iz osoba prowadzgca postepowanie powinna:

v' posiadac¢ wyzsze wyksztatcenie prawnicze lub ekonomiczne;

v' posiada¢ wiedze w zakresie sgdowego lub pozasgdowego rozwigzywania
sporow;

v wyrdznia¢ sie wiedzg w zakresie umow zawieranych pomiedzy klientem a
podmiotem rynku finansowego.
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POSTEPOWANIE POLUBOWNE Fenansowy

www.rf.gov.pl

Przebieg postepowania

02

Postepowanie RF

01

Ztozenie kompletnego wniosku.

03

Postepowanie  konczy sie
protokotem potwierdzajgcym
przebieg postepowania

* 90 dni i moze by¢
przedtuzone

* napi$mie lub mailem
» okreslenie swoich oczekiwan,

zadan « Forma prowadzenia Brak Ugody
» uzasadnienie i zalgczenie postepowania: na pismie, Sporzadza sie protokot, a
dokumentéw telefonicznie lub mailowo takze opinie z oceng prawng

«  Dokumentacja w formie
elektronicznej

* Posiedzenia — jezeli to

konieczne

»  Dwa etapy oceny wniosku
»  Przerwanie biequ
przedawnienia

stanu faktycznego sprawy

Precyzyjne okreslenie oczekiwan juz na etapie sktadania wniosku i ztozenie
dokumentow potwierdzajacych zasadnos¢ 1 wysokos$¢ roszczen, moze pozwoli¢
na polubowne zakorczenie sporu juz na etapie wymiany dokumentow. STRONA 11



POSTEPOWANIE POLUBOWNE

Jak konczy sie postepowanie

1. Jezeli strony osiggnety porozumienie, osoba prowadzgca postepowanie
sporzgdza protokdt, w ktorym potwierdza ustalenia | wnioski z
postepowania. Protokot jest dokumentem urzedowym, ktoéry moze byc¢
wykorzystany jako dowod w sagdzie.

2. Jezeli strony nie osiaggnelty porozumienia osoba prowadzgca
postepowanie przygotowuje dodatkowo opinie, ktora:

« zawiera ustalenia stanu faktycznego — o ile to ustalenie byto mozliwe
e Zawiera ocene prawng sprawy

« wskazuje na przepisy oraz orzecznictwo

« wskazuje na ryzyka procesowe dla stron

 opinia nie jest wigzaca dla stron

Obowigzkowy udziat podmiotu w postepowaniu - niewigzace dla stron
rozwigzanie
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POSTEPOWANIA POLUBOWNE ;‘gy
Praktyczne zalety 1/2 o

Osoby prowadzace postepowania sg praktykami z wiedzg oraz
doswiadczeniem procesowym lub mediacyjnym.

Pozwala to rozwigzywa¢ czesto bardzo skomplikowane spory, a takze
ukierunkowuje postepowanie na efekt w postaci porozumienia stron.

v' Przy zachowaniu bezstronnosci i niezaleznosci, mogg sugerowaé¢ odejscie od
argumentacji prawnej np. przywotywania przez strony bogatego i réznorodnego
orzecznictwa, tworzenia skomplikowanych konstrukcji prawnych

v' Moga sugerowac rezygnacje z kontynuacji spierania sie o okolicznosci zdarzenia.
Dzieki temu nie ma koniecznosci np. powotywania biegtego, ktory wydaje opinie.

Prowadzacy postepowanie koncentrujg sie na pomocy w
znalezieniu rozsgdnego rozwiazania konfliktu, wskazujac
stronom ryzyka zwigzane z dalszym prowadzeniem Sporu. | smonai13



POSTEPOWANIA POLUBOWNE Finansowy
Praktyczne zalety 2/2 ot s

-

ZNACZENIE | KOSZTY BIEGLEGO W PROCESIE SADOWYM

Na koszty postepowania zasadniczy wplyw miato rowniez przeprowadzenie
dowodéw z opinii biegtych. W zdecydowanej wiekszosci badanych spraw (ok. 80%)
zaangazowano co najmniej jednego biegtego, przy czym w 3 sprawach bylo to az 5
biegtych]...]

[...] Przecietnie wynagrodzenie biegtych w jednej
sprawie wyniosto ok. 1275 zt, a mediana ok. 1107 zt. Najnizsze wynagrodzenie to
252 zt, a najwyzsze 9340 zt. [...]

[...] Prowadzi to do wniosku, Zze konieczno$¢ przeprowadzenia

dowodu z opinii biegtego jest uznawana za regute w badanych postepowaniach. Jak
sie¢ wydaje, koniecznosci tej trudno jest uniknac. |...]

Zrédto: Analiza Instytutu Wymiaru Sprawiedliwosci ,Szkoda w mieniu wynikajqca z wypadkéw komunikacyjnych” STRONA 14

http://www.iws.org.pl/pliki/files/IWS Krajewski%20M. Szkoda%20na%20mieniu%20wynikaj%C4%85ca%202%20wypadk%C3%B3w%20komunikacyjnych.pdf



http://www.iws.org.pl/pliki/files/IWS_Krajewski M._Szkoda na mieniu wynikaj%C4%85ca z wypadk%C3%B3w komunikacyjnych.pdf

POSTEPOWANIA POLUBOWNE PRZY RF a INNE FORMY
ROZWIAZYWANIA SPOROW

Arbitraz T Polubowne
- ediacja rzy Rzeczniku
T 121 (np. KNF) pFi¥1:;msow m
Bankowy) y
- e, Kient lubinstytucia Klient Klient lub instytucja
Kto wnioskuje? SO Es (wymagana zgoda obu  (instytucja musi (pozwany musi
A s stron) przystagpic) przystgpic)
Komunikacja stron pisemna intensywna intensywna brak
Poufnosé petna petna petna ograniczona
Kto decyduje? arbiter strony strony sedzia

Rezultat sukces/przegrana sukces obu stron sukces obu stron sukces/przegrana



POSTEPOWANIE POLUBOWNE Rzecznik
Statystyki et

Dynamika wptywu wnioskoéw w roku 2016
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POSTEPOWANIE POLUBOWNE Rzecznik
Statystyki et

Podziat wptywu wnioskow w 2016 roku
ze wzgledu na rodzaj podmiotow rynku finansowego

B Banki ®Zaktady Ubezpieczenn ®Inne Podmioty
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POSTEPOWANIE POLUBOWNE

Statystyki
Postepowania zakonczone w 2016 r.
Cofnigcie I Umm;zenie
whniosku 4%
3%
Pozostawienie/
whiosku bez

rozpoznania
10%

Rzecznik
Finansowy

www.rf.gov.pl
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Finansowy
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NAJWAZNIEJSZE WYZWANIA
dla systemu ADR z perspektywy Rzecznika Finansoweqo

v Poprawa skionnosci uczestnikbw rynku — zaréwno konsumentéw
(klientéw) jak i przedsiebiorcow (podmiotow rynku finansowego) do
odejscia od prezentowanych zgdan i argumentéw na rzecz szybkiego,
taniego | definitywnego rozwigzania sporu nawet za cene ustepstw

v Zwiekszenie zaufania przedsiebiorcow (podmiotéw rynku finansowego)
do podmiotéw uprawnionych do prowadzenia postepowania w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporow — odejscie od traktowania tych
podmiotow jak ,rzecznikow konsumentéw”

v Uswiadomienie = konsumentom  (klientom) rzeczywistego  celu
postepowania jakim jest zawarcie ugody

v Uswiadomienie uczestnikom postepowania wagi poufnosci
postepowania

v Zwiekszenie aktywnosci uczestnikow postepowania — sktonienie do
przyjecia odpowiedzialnosci za spor i jego przebieg
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| DZIEKUJE ZA UWAGE

@ www.rf.gov.pl

@ biuro@rf.gov.pl

f facebook.com/RzecznikFinansowy



