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Rzecznik Finansowy pomaga indywidualnym klientom w sporach z podmiotami rynku
finansowego np.: bankami, firmami ubezpieczeniowymi czy pozyczkowymi. Spory te dotyczg
oferowanych przez te instytucje ustug i ich realizacji. Kazdy w takiej sytuacji ma prawo do
ztozenia reklamacji do instytucji finansowe;j.

6 Jak zlozy¢ reklamacje?

o telefonicznie
e ustnie w placowce
e napismie

e mailem lub przez formularz na stronie (o ile precyzuje to regulamin)

Co powinno znalez¢ si¢ w reklamacji?
e dane osobowe
e dane dotyczace umowy (np. ustugi bankowej czy ubezpieczenia)
o data
e szczegOlowy opis zastrzezen dotyczacych dziatania instytucji
e wysoko$¢ roszczenia

e podpis

Pamietaj! Reklamacji nie musisz pisa¢ w prawniczym jezyku. Opisz swoimi stowami zaistniaty
problem oraz okresl swoje oczekiwania wobec instytucji finansowej. Obowigzkiem firmy, do
ktorej sktadasz reklamacje, jest udzielenie odpowiedzi w okre§lonym terminie (do 30 dni, a w
wyjatkowych wypadkach do 60 dni).

Jesli instytucja finansowa odrzuca reklamacj¢, mozna zglosi¢ si¢ do Rzecznika Finansowego
po wsparcie. Jego pomoc jest darmowa, tylko wybranym formom towarzysza symboliczne
optaty. Klient uzyskuje argumenty prawne np. w ramach porady eksperckiej, postepowania
interwencyjnego czy istotnego pogladu. Jest tez mozliwos¢ polubownego rozwigzania sporu,
z wykorzystaniem technik mediacyjnych i koncyliacyjnych.

Aby uzyska¢ pomoc Rzecznika wystarczy ztozy¢ pisemny wniosek na adres Biura Rzecznika
lub e-mail: biuro@rf.gov.pl.

Mozna — w zaleznos$ci od sytuacji — wnioskowac o:



Edukacji Obywatelskiej CENTRUM EDUKAC!
i Rzecznika Finansowego Lt

www.rf.gov.pl

3 Material opracowany zostal
Rzecznik : —
Finansowy przy wspélpracy Centrum ~( :EO"

e postepowanie interwencyjne - Rzecznik zbiera argumenty prawne na korzy$¢ klienta
1 wnioskuje do instytucji o zmiang¢ stanowiska.

e postepowanie polubowne - celem Rzecznika jest ugoda pomiedzy klientem i instytucja
- stronami gotowymi na ustepstwa.

Na Facebooku Rzecznika Finansowego znajdziesz film, ktory wyjasnia, kiedy wnioskowa¢
o interwencje, a kiedy — o postegpowanie polubowne.

https://www.facebook.com/RzecznikFinansowy/

Jesli problem zglaszany przez klientow powtarza si¢, Rzecznik podejmuje dzialania
systemowe. Informuje odpowiednie instytucje, takie jak Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentow (UOKiK) czy Komisja Nadzoru Finansowego (KNF) i prosi o podjecie
odpowiednich dziatan kontrolnych lub nadzorczych.

Rzecznik moze tez wnioskowaé do wlasciwych ministerstw o wprowadzenie niezbednych
uregulowan prawnych. Wystepuje tez do Sadu NajwyZszego o rozstrzygniecie
rozbieznosci w orzecznictwie.

A

Warto pamig¢tac!

Eksperci Rzecznika nie pomagaja przy pisaniu reklamacji. Dokumenty analizuja
dopiero przy interwencji!

Rzecznik podejmuje dzialania interwencyjne lub polubowne tylko gdy wyczerpie sie¢
sciezka reklamacyjna w instytucji!

Rzecznik nie wydaje decyzji wiazacych instytucj¢ finansowg lub nakazujacych jej
zmiang stanowiska.

Kiedy i jak pomaga Rzecznik Finansowy?

. @

Przygotowujesz reklamacj¢ do firmy ubezpieczeniowej albo banku i szukasz prawnych
argumentow? Zadzwon lub napisz do ekspertéow Rzecznika Finansowego.

Wasz rodzinny samochod zostat uszkodzony w wypadku drogowym? Ubezpieczyciel
odmowil wyplaty odszkodowania lub wyptacit nizsze odszkodowanie niz oczekiwali§cie?
Z16zcie reklamacje do tej instytucji. Jesli nadal odmoéwi ona pelnego odszkodowania
zawnioskuj o interwencje¢ Rzecznika Finansowego.
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v' Twoi rodzice majg kredyt i zareklamowali warunki umowy kredytowej. Pozyczkodawca
odrzucit ich reklamacj¢. Zanim pojda do sadu, moga podjac probe ugody przy wsparciu
Rzecznika Finansowego.

v' Syn twoich sgsiadow po wypadku samochodowym porusza sie na wozku. Jego rodzicom
nie udato si¢ uzyskaé oczekiwanego zadoscuczynienia i wkroczyli na droge sadowa? Na
tym etapie Rzecznik Finansowy moze ich wesprze¢ istotnym pogladem.

v" Twoi rodzicie maja kredyt ,frankowy”? Rzecznik Finansowy dostrzegt, ze sady
powszechne rdéznie oceniajg uczciwos$¢ postanowien umownych. Dzieki niemu Sad
Najwyzszy podjal uchwale rozstrzygajaca rozbieznosci w orzecznictwie w sprawach
dotyczacych kredytow ,,frankowych".

v Korzystasz z bankowoSci elektronicznej i podczas zakupdéw internetowych omytkowo
przekazate§ pewna kwote na inny rachunek bankowy? Nie mogle§ odzyskaé tych
pieniedzy? Dzieki systemowym staraniom Rzecznika Finansowego pojawily sie
regulacje prawne chronigce interesy osob, ktore miaty problem z odzyskaniem
przelanych omytkowo pieni¢dzy.

Wigcej informacji znajdziesz na stronie www.rf.gov.pl oraz profilu na Facebooku
https://www.facebook.com/RzecznikFinansowy/.

JAK POMAGA RZECZNIK FINANSOWY ? ‘E Pty
PORADNICTWO POSTEPOWANIE 9 WNIOSKI O UCHWALE SADU
INTERWENCYJNE : NAJWYZSZEGO
kontakt telefoniczny lub mailowy —
tzw. ,pierwsza pomoc” dla klientow podejmowane po stronie Kiienta po sktadane w przypadku istotnych
odrzuceniu reklamacji przez podmiot rozbieznosci w orzecznictwie

rynku finansowego

POSTEPOWANIE POLUBOWNE ISTOTNE POGLADY f DZIALANIA SYSTEMOWE
prowadzone przez bezstronnych formutowane : :  podejmowane w przypadku problemu
i niezaleznych ekspertow w celu na etapie postepowania : B  powtarzajacego sie
zawarcia ugody sadowego O i dotyczacego wielu 0sdb
MOZLIWA POMOC W INDYWIDUALNYM SPORZE KLIENTA Z PODMIOTEM : E DZIALANIA
RYNKU FINANSOWEGO H - WSPIERAJACE OGOL KLIENTOW

Opr. Sylwia Zmijewska-Kwireg

Zrédla: strona Www.rf.qov.pl, materialy nadestane z Biura Rzecznika Finansoweg
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