Scenariusz zajeé do przedmiotu Postawy Przedsiebiorczosci

AUTOR: Sylwia Zmijewska-Kwireg
TYTUt: System ochrony praw konsumentéw na rynku finansowym.

CZAS TRWANIA: 45 minut (wersja minimum), 90 minut (wersja maksimum - éwiczenia
oznaczone ¥)

OBSZAR TEMATYCIZNY: rynek finansowy, ochrona praw konsumenckich
PRZEDMIOT: podstawy przedsiebiorczosci
ETAP EDUKACYJNY: szkota ponadpodstawowa

CELE ZAJEC

Celem ogdélnym zajec¢ jest wyjasnienie uczniom i uczennicom roli Rzecznika Finansowego w
systemie ochrony konsumenckiej.

CELE SZCZEGOLOWE
Po zajeciach uczen/uczennica bedzie umiat/a:

e wymieni¢ instytucje i organy systemu ochrony konsumenckiej (rzecznicy konsumentow,
Rzecznik Finansowy, Urzgd Ochrony Konsumentdw i Konkurencii, Komisja Nadzoru
Finansowego, Sad Najwyzszy, ministerstwa, ustawodawca) oraz wskazywac po jednym
przyktadzie ich dziatania/interwenciji;

e podac pojednym przyktadzie systemowych dziatahn UOKIK, KNF, SN w obszarze ochrony
konsumentdw;

o wskazac przyktady interwenciji i systemowego dziatania Rzecznika Finansowego;
o wyszuka¢ potrzebne informacije na stronach internetowych;

e wspdtpracowalé w grupie oraz dzieli¢ sie wiedzg w celu wykonania zespotowego
zadania.

METODY | TECHNIKI PRACY
e praca z tekstem
e jigsaw puzzle (praca w grupach)
e rozmowdad nauczajgca
e prezentacja potgczona z miniwyktadem

KLUCZOWE POJECIA

Rzecznik Finansowy

system ochrony praw konsumenta

Urzgd Ochrony Konsumentdw i Konkurencji
Komisja Nadzoru Finansowego

Sad Najwyzszy

rzecznik konsumentow

konsument

reklamacja
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MATERIALY POMOCNICZE

e Materiat pomocniczy nr 1. Ochrona praw konsumentdw na rynku finansowym — jigsaw

puzzle.

e Materiat pomocniczy nr 2. Ochrona praw konsumentéw na rynku finansowym - analiza
przypadku.

e Materiat pomocniczy nr 3. Schemat ochrony praw konsumentdw na rynku finansowym
- infografika.

e Materiat pomocniczy nr 4. Ochrona praw konsumentdw na rynku finansowym -
przeptyw informacji - uktadanka dla ucznidw.

e rzutnik, komputer, dostep do internetu

o fiszki, flamastry, flipchart

POWIAZANIE Z PODSTAWA PROGRAMOWA!
Szkota ponadpodstawowa

Podstawy przedsiebiorczosci

Podstawa programowa Pkt. Il Rynek Finansowy; Pkt. 2. Uczen: charakteryzuje waziniejsze
instytucje rynku finansowego w Polsce ([...], Rzecznik Finansowy [...]) oraz objasnia ich
znaczenie w funkcjonowaniu gospodarki narodowej, przedsiebiorstw i zyciu cztowieka;

UWAGI METODYCINE

W pracy z mtodziezqg osoba prowadzgca moze zastosowacd ,$wiatta”, czyli kazdemu uczniowi
i uczennicy nalezy rozdac po trzy kartki w kolorach czerwonym, z6ttym i zielonym. Nastepnie w
czasie lekcji po podaniu np. celdw, czy poleceh do poszczegdlnych aktywnosci mozna
sprawdzac poziom zrozumienia wg zasady: uczniowie podnoszg kartke zielong - ,,wszystko
rozumiem”, zéttqg ,,czesciowo rozumiem™, czerwonq ,nie rozumiem®.

Zastosowanie tej techniki pozwoli dostosowac tres¢ pytan i polecen do potrzeb ucznidw, tak
aby nie pojawity sie problemy komunikacyjne, a uczniowie doktadnie wiedzieli, co jest celem
zajec i jakie czynnosci bedq wykonywac, aby ten cel osiggngc.

Specijalistycznym zrédtem wiedzy w czasie lekcji moze byc¢ strona internetowa Rzecznika
Finansowego www.rf.gov.pl z umieszczonymi tam infografikami oraz opisami biezgcych spraw,
ktérymi zajmuje sie Rzecznik, a takze strony pozostatych instytucii tj. UKOIK i KNF, ktérych
dziatalnosci w obszarze ochrony praw konsumenta przyglgdajq sie uczniowie podczas zajec.

Warto zacheci¢ ucznidw do korzystania ze smartfonéw w celu prawidtowej realizacji Ewiczeh
w szkole i pracy domowe,.

MOZLIWOSC KONTYNUACJI ZAJEC W POSTACI PROJEKTU EDUKACYJNEGO

Uczniowie mogg — na zajeciach informatyki lub plastyki - przygotowad projekt edukacyjny,
ktéry bedzie skierowany tak do kolezanek i kolegdw ze szkoty, jak i do rodzicéw. W ramach
projektu uczniowie opracowujg plansze informacyjne i plakaty pokazujgce $ciezke i sposoby
kontaktowania sie z réznymi instytucjami chronigcymi konsumenta.

Ciekawym pomystem jest tez przygotowanie spektaklu teatru forum (z udziatem publicznosci),
w ktérym tylko sytuacja wyjsciowa jest zaplanowana (np. jakas historia, w ktérej dochodzi do
tamania praw konsumenta przez podmioty rynku finansowego), a rodzaj podjetego dziatania
nalezy do publicznosci, ktéra aktywnie wtqcza sie w przebieg (cigg dalszy) przedstawienia.

! Rozporzgdzenie Ministra Edukacji Narodowej z dnia 30 stycznia 2018 r. w sprawie podstawy programowej
ksztatcenia ogdlinego dla liceum ogdinoksztatcgcego, technikum oraz branzowej szkoty Il stopnia (Dz.U z 2018 ., poz.

467), http://www.dziennikustaw.gov.pl [dostep 21.03.2019].
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Wiecej informacii o) teatrze forum znajduje sie na stronach
https://trudnytemat.ceo.org.pl/sites/trudnytemat.ceo.org.pl/files/teatr_forum. tekst merytory
czny.pdf i hitp://stop-klatka.org.pl/teatr-forum/.
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https://trudnytemat.ceo.org.pl/sites/trudnytemat.ceo.org.pl/files/teatr_forum._tekst_merytoryczny.pdf
https://trudnytemat.ceo.org.pl/sites/trudnytemat.ceo.org.pl/files/teatr_forum._tekst_merytoryczny.pdf
http://stop-klatka.org.pl/teatr-forum/

PRZEBIEG ZAJEC

Wprowadzenie

1. Kto chroni nasze prawa? (10 minut). Nauczyciel prosi ucznidw o podanie przyktadodw
instytucii/firm, ktére swiadczg nam uslugi, i z ktérymi niemal codziennie wchodzimy w relacje
konsumenckie (mogg to by¢ np. sklepy internetowe, banki, ubezpieczyciele, firmy
telekomunikacyjne itp.).

Przypomina definicje konsumenta oraz to, ze ochrona jego praw zagwarantowana jest przez
Konstytucje RP z 1997 r. Jesli to konieczne, wyjasnia, ze ochrona ta wynika z faktu, ze konsument
jest tzw. stabszq strong w relacji z podmiotami instytucjonalnymi. Wskazuje takze na réznice
miedzy ochrong praw konsumenta i ochrong praw obywatelskich.

Podkredla, ze podczas zaje¢ uczniowie bedq przygladaé sie przede wszystkim relacjom
konsumentdéw z podmiotami rynku finansowego. Prosi, by uczniowie podali przyktady znanych
im sporéw z bankami, ubezpieczycielami czy funduszami inwestycyjnymi (wtasne
dos$wiadczenie lub prasa).

Po wskazaniu przez ucznidéw kilku przyktaddw pyta, czy uczniowie wiedzq kiedy i do kogo
mozna sie w podanych przez nich przypadkach zwrécic o pomoc. Uczniowie
prawdopodobnie bedg obok innych instytucji czy organdw wymienia¢ Rzecznika Praw
Obywatelskich itp. Rolg nauczyciela jest wyjasnienie, dlaczego te instytucje nie zajmujq sie
podanymi przypadkami.

Nauczyciel zapowiada, jak uczniowie bedqg pracowad (uczenie sie we wspdtpracy) oraz
podaje cele ogdine zajeé. Podkresla, ze na zajeciach uczniowie poznajq instytucje, ktére m.in.
chronig interesy klientdw instytucji finansowych. Wypisuje je na tablicy w kolumnach
(zostawiajgc 2 puste kolumny) wg nastepujgcego schematu:

Rzecznicy Komisja Rzecznik Urzad Ochrony
Konsumentow Nadzoru Finansowy Konsumenta i
Finansowego Konkurenciji

Prosi o podniesienie rgk tych ucznidw, ktérzy styszeli cokolwiek o ktérejkolwiek z tych instytucii.

Rozwiniecie

2. Ochrona praw konsumentéw na rynku finansowym - jigsaw puzzle/grupy eksperckie (30
minut). Nauczyciel wyjasnia uczniom zasady pracy tqg metodqg (I - praca w grupach
eksperckich, Il - dzielenie sie wiedzqg z innymi, lll - sprawdzenie efektywnosci wspdlnego uczenia
sie) oraz znaczenie zaangazowania sie kazdego ucznia dla realizaciji celdw lekcii.

Dzieli klase na cztery grupy i prosi ucznidw, by usiedli w czterech oddalonych od siebie
miejscach. Rozdaje kazdej grupie teksty dotyczqce dziatalnosci jednej instytucji (Materiat
pomocniczy nr 1). Wazne jest, aby kazdy uczeh miat wtasng kartke z tekstem opisujgcym
wyznaczong instytucje.

W | etapie (10 minut) uczniowie samodzielnie czytajg tekst a nastepnie, w grupie eksperckigj,
zastanawiajq sie, ktére infromacje w nim zawarte sq najwazniejsze. W selekcji informacji
pomocne mogg by¢ pytania zamieszczone pod tekstem. Uczniowie mogg sobie robi¢ notatki,
np. w postaci mapy mysli (zapisy ustalajg wspdlnie, ale zapisujq indywidualnie, poniewaz za
chwile bedqg pracowacd poza swoimi macierzystymi grupami).

W Il etapie (15 minut) uczniowie z poszczegdlnych grup eksperckich tworzg grupy
czterosobowe - wspdlnie siadajg i w ciggu 15 minut muszq zaprezentowac wybrane w grupach
eksperckich najwazniejsze informacje dotyczgce poszczegdinych instytuciji (Uwagal 10 minut
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jest na catg grupe, czyli wypowiedzi wszystkich przedstawicieli grup eksperckich). Dzieki
zaangazowaniu kazdego ucznia wszyscy w krotkim czasie poznajg kazdq instytucje.

W Il etapie (10 minut) uczniowie wracajg do swoich grup eksperckich — to, czego dowiedziel
sie 0o wybranych instytucjach od kolegdw i kolezanek w Il etapie wykorzystajg do realizaciji
kolejnego zadania. Uczniowie analizujg jeden z przypadkdédw wymienionych wczesniej przez
ucznidw i zastanawiajg sie, jakg role w danej sprawie mogg petni¢ poznane przez nich
instytucje.

Nauczyciel weryfikuje odpowiedzi ucznidw. Podkresdlajgc, ze zdarza sie, ze nasze problemy w
relacjach z instytucjg finansowq nie wykraczajg poza np. rzecznika konsumentéw. Jednak w
przypadku bardziej skomplikowanych sytuacii (takich, jok ten omawiany na lekcji) tryb
dziatania jest bardziej ztozony i niejednokrotnie jedna sprawa moze ostatecznie uruchomic
dziatania kazdej z poznanych na poczatku lekcji instytucii.

3. Ochrona praw konsumentdéw na rynku finansowym - przeptyw informacji* (30 minut).
Uczniowie, w grupach eksperckich analizujg przypadek z Materiatu pomocniczgo nr 2,
zastanawiajgc sie nad drogg konsumenta oraz dotykajgcego go problemu pomiedzy
poszczegdlnymi instytucjami i probujg narysowac schemat przeptywu informacji/realizaciji
sprawy.

Cwiczenie mozna uprosci¢, dajgc uczniom rozsypane elementy schematu (wg elementow
zaproponowanych w Materiale pomocniczym nr 4) - ich zadaniem bedzie wybranie
elementdw, utozenie ich we wtasciwym porzgdku, dodanie ewentualnie jakich$ wyjasnien lub
przyktaddw oraz potgczenie odpowiednimi strzatkami wskazujgcymi na relacje pomiedzy
poszczegdlnymi instytucjami czy etapami.

W swoim schemacie kazda grupa powinna uwzglednic:

e klienta/konsumenta i jego dziatania podejmowane w celu ochrony swojego interesu;

e instytucje zaangazowane w sprawe (podmioty rynku finansowego, instytucje ochrony
praw konsumenta) oraz ich kolejne dziatania/rekacje;

e inne podmioty, ktére wtgczajqg sie w rozwigzanie problemu (jesli dotyczy)

Opracowany graficznie przez grupy schemat powinien by¢ wskazéwkg: co, kto i kiedy
powinien zrobi¢, by dana sytuacja sporna zostata wtasciwie poprowadzona od jej zgtoszenia
do odpowiednich instytucji, az do rozwigzania problemu.

Jesdli uczniowie majg watpliwosci, mogg stawiaé znaki zapytania w swoim schemacie
przeptywu informaciji/komunikacji. Zadaniem nauczyciela lub innych grup jest pordwnanie i
zweryfikowanie przedstawionych schematdéw (pomocna w tym moze by¢ infografika z
Materiatu pomocniczego nr 3 — po zakohczeniu prezentacji uczniowskich warto jg wyswietli¢
na rzutniku).

W podsumowaniu tego ¢wiczenia nauczyciel powinien uporzgdkowad tryb komunikacyjny,
wskazujgc wtasciwg kolejno$¢ oraz adekwatnosc instytucji do sprawy. Kolejne kroki
przedstawiajqg sie nastepujgco:

¢ reklaomacja klienta do podmiotu finansowego i ewentualne odwotanie;

e kontakt z rzecznikami konsumentdw (miejskimi lub powiatowymi), ich wsparcie
eskperckie;

e wsparcie eksperckie Rzecznika Finansowego (trudniejsze przypadki);

e informacja RF lub konsumenta do KNF i UOKIK (jesli problem sie powtarza i dotyczy
wiekszej grupy konsumentow);

e informacja RF do Ministerstwa Finanséw lub innego wtasciwego Ministerstwa np.
Sprawiedliwosci (jedli zachodzi potrzeba zmian w prawie);

e wniosek RF o uchwate Sqdu Najwyzszego (jedli widac potrzebe rozstrzygniecia
rozbieznosci w orzecznictwie).

Podsumowanie
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4. Podsumowanie i praca domowa (5 minut). Nauczyciel pyta ucznidw, jokie jeszcze inne
instytucje/organy mozna wpisa¢ do tabeli zapisanej na tablicy joko te, ktdére uczestniczg
w systemie ochrony praw konsumentow, zwtaszcza w jego koncowych odstonach.

Uczniowie powinni odwotac sie zaréwno do wiedzy z Ewiczenia w grupach eksperckich, jak
réwniez do omawianego przypadku i wyswietlanych przez nauczyciela schematow (bedq to
Sad Najwyzszy oraz odpowiednie ministerstwa).

Nauczyciel uzpetnia tabele o te instytucje proszgc, by w domu chetni uczniowie indywidualnie,
wypisali w niej:

e najwazniejsze informacje dotyczqgce kazdej z tych instytucji (w zakresie ochrony
klientdw instytucii finansowych)

adresy internetowe przydatne dla konsumentéw

sposdb sktadania skarg lub wnioskdw do tych instytucii

typy podejmowanych przez nie dziatan (systemowe i biezgce)

wyszukane w internecie przyktady spraw zainicjowanych przez poszczegdine
instytucije i zakonczonych pozytywnym rozwigzaniem systemowym (1 przyktad na

instytucije).
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MATERIAL POMOCNICZY NR 1.
Ochrona praw konsumentéw na rynku finansowym - jigsaw puzzle

RZECZNIK FINANSOWY (grupa 1)

W Polsce dziata wiele instytucji uprawnionych do podejmowania dziatan w zakresie
zgtaszanych przez klientéw nieprawidtowosci w dziatalnosci podmiotdw rynku finansowego.

Instytucje te nie majg obowigzku zajmowania sie kazdg indywidualnie zgtoszong sprawq, lecz
po dokonaniu analizy sygnalizowanego problemu podejmujg decyzje o mozliwosci podjecia
dziatan, stosownie do posiadanych przez siebie kompetencii.

Do instytucji tych nalezg m.in.:

Komisja Nadzoru Finansowego (KNF)

Urzgd Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw (UOKIK)

Rzecznik Finansowy (RF)

miejscy i powiatowi rzecznicy konsumentdw oraz organizacje konsumenckie.

Rzecznik Finansowy (RF) 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 sytuaciji ma prawo do
tozenia reklamacji do instytuciji finansowej.

Jelli instytucja finansowa odrzuci reklamacije, mozna zgtosi¢ sie do RF po wsparcie. Jego
pomoc jest darmowa. Klient uzyskuje argumenty prawne np. w ramach porady eksperckiej,
postepowania interwencyjnego (na etapie przedsgdowym) czy istothego poglgdu (juz po
ztozeniu pozwu). Jest tez mozliwosé polubownego rozwigzania sporu z wykorzystaniem technik
mediacyjnych i koncyliacyjnych.

Aby uzyskac¢ pomoc RF wystarczy ztozyE pisemny wniosek na adres Biura RF lub e-mail. Mozna

—w zaleznosci od sytuaciji — wnioskowac o:

e postepowanie interwencyjne - RF zbiera argumenty prawne na korzys¢ klienta i
whnioskuje do instytuciji o zmiane stanowiska;
e postepowanie polubowne - celem RF jest ugoda pomiedzy klientem i instytucjqg.

Jesli problem zgtaszany przez klientéw powtarza sie, RF podejmuje dziatania systemowe.
Informuje odpowiednie instytucje, takie jak Urzgd Ochrony Konkurencji i Konsumentéw czy
Komisja Nadzoru Finansowego oraz prosi o podjecie dziatan kontrolnych lub nadzorczych.

RF moze tez wnioskowaé do witasciwych ministerstw o wprowadzenie niezbednych
uregulowan prawnych. Wystepuje tez do Sqdu Najwyzszego o rozstrzygniecie rozbieznosci w
orzecznictwie.

Warto pamietaé!

o Eksperci RF nie pomagajqg przy pisaniu reklamacji. Dokumenty analizujg dopiero przy
inferwencijil

e RF podejmuje dziatania interwencyjne lub polubowne tylko gdy wyczerpie sie sciezka
reklamacyjna w instytucijil

e RF nie wydaje decyzji wigzgcych instytucje finansowq lub nakazujgcych jej zmiane
stanowiska.

Czy to sprawa dla Rzecznika Finansowego?

v' Przygotowujesz reklamacje do firmy ubezpieczeniowej lub banku. Szukasz prawnych
argumentéw i porady eksperta.

v Ubezpieczyciel odmawia wyptaty odszkodowania Ilub wyptaca nizsze niz
oczekiwaliscie. Odrzuca tez reklamacije.
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v Pozyczkodawca odrzuca reklamacje dot. umowy kredytowej. Zanim poéjdziesz do sqdu
mozesz podjg¢ prébe ugody, czyli polubownego rozwigzania sporu.

v" RF - dostrzegajgc wyrazne rdznice w ocenach sqgddéw powszechnych - moze
whnioskowac¢ o uchwate SN rozstrzygajgcg rozbieznosci w orzecznictwie.

v' Dzieki systemowym staraniom RF pojawity sie regulacje prawne chronigce interesy
konsumentéw (np. oséb, ktére miaty problem z odzyskaniem przelanych omytkowo
pieniedzy).

Wiecej informacii znajdziesz na stronie www.rf.gov.pl oraz profilu FB
https://www.facebook.com/RzecznikFinansowy/. Schemat sposobu dziatania Rzecznika
Finansowego ponize|.

] Rzecznik
JAK POMAGA RZECZNIK FINANSOWY ? E Finansowy
PORADNICTWO POSTEPOWANIE : WNIOSKI O UCHWALE SADU
INTERWENCYJNE 0 NAJWYZSZEGO
kontakt telefoniczny lub mailowy — _
tzw. ,pierwsza pomac” dla kligntow podejmowane po stronie klienta po skiadane w przypadku istoinych
odrzuceniu reklamacji przez podmiot & rozbieznosei w orzecznictwie
rynku finansowego :
POSTEPOWANIE POLUBOWNE ISTOTNE POGLADY E DZIALANIA SYSTEMOWE
prowadzone przez bezstronnych formutowane :  podejmowane w przypadku problemu
i niezaleznych ekspertéw w celu na etapie postgpowania powtarzajacego sig
zawarcia ugody sadowego : i dotyczacego wielu osdb

DZIALANIA
WSPIERAJACE OGOL KLIENTOW

MOZLIWA POMOC W INDYWIDUALNYM SPORZE KLIENTA Z PODMIOTEM
RYNKU FINANSOWEGO

Pytania pomocnicze:

1) Komu pomaga poznana przez was instytucja - osobom indywidualnym czy grupom oséb?

2) Jakie sq gtéwne kompetencje tej instytuciji?

3) Jakiego typu dziatania moze podejmowaé i kiedy (na jakim etapie sprawy/sporu)?

4) Czy instytucja ta bezposrednio posredniczy w sporze pomiedzy klientem a podmiotem finansowym?

5) Czy potrafisz wskazaé/wyszukaé dwa przyktady spraw z ostatniego okresu, ktérymi dana instytucja sie zajmowata?

6) Czy dana instytucja petni funkcje kontrolng/nadzorujgcq, doradczq czy inferwencyjng? Jesli tak, to wobec jakich
innych instytucji/podmiotéw?

7) Czy dana instytucja podejmuje dziatania prawotwércze? Jakie?
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KOMISJA NADZORU FINANSOWEGO (grupa 2)

W Polsce dziata wiele instytucji uprawnionych do podejmowania dziatah w zakresie
zgtaszanych przez klientéw nieprawidtowosci w dziatalnosci podmiotdw rynku finansowego.

Instytucje te nie majg jednak obowigzku zajmowania sie kazdq indywidualnie zgtoszong
sprawq, lecz po dokonaniu analizy sygnalizowanego problemu, podejmujg decyzje o
mozliwosci podjecia dziatan stosownie do posiadanych przez siebie kompetencii.

Do instytuciji tych nalezg m.in.:

Komisja Nadzoru Finansowego (KNF)

Urzgd Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw (UOKIK)

Rzecznik Finansowy

miejscy i powiatowi rzecznicy konsumentdw oraz organizacje konsumenckie.

Komisja Nadzoru Finansowego (KNF) sprawuje nadzér nad sektorem bankowym, rynkiem
kapitatowym, ubezpieczeniowym i emerytalnym, instytucjami ptatniczymi i biurami ustug
ptatniczych, instytucjami pienigdza elekironicznego oraz nad sektorem kas spétdzielczych.

KNF petni funkcje:
¢ licencyjnq tzn. wydaje zezwolenia na prowadzenie dziatalnosci;

¢ regulacyjng - jesli jakas praktyka budzi kontrowersje to KNF moze wydaé zaleceniq,
indywidualne dla danego podmiotu lub rekomendacje czy wytyczne, ktérych celem
jest oddziatywanie na caty sektor rynku finansowego;

e kontrolng;

o dyscyplinujgcq - w przypadku naruszenia obowiqzujgcych przepisow prawa moze
nakladaé kary finansowe i cofnqé zezwolenie na prowadzenie dzialalnosci przez
instytucje finansowq.

KNF na biezqgco andlizuje raporty przesytane przez instytucje finansowe oraz ocenia, czy
wypetniajg one okreslone przepisami prawa wymogi kapitatowe. Do zadan Komisji nalezy
ponadto:

e podejmowanie dziatan stuzgcych prawidtowemu funkcjonowaniu rynku finansowego,
jego rozwoju i konkurencyjnosci;

e podejmowanie dziatan edukacyjno-informacyjnych w zakresie funkcjonowania
rynku finansowego;

e udziat w przygotowywaniu projektéow aktéow prawnych w zakresie nadzoru nad rynkiem
finansowym;

o stwarzanie mozliwosci polubownego i pojednawczego rozstrzygania sporéw miedzy
uczestnikami rynku finansowego.

Warto pamietaé!

e Dziatania nadzorcze sqg podejmowane przez KNF z urzedu, nie na wniosek klienta czy
jakiegokolwiek innego indywidualnego uczestnika rynku finansowego.

e KNF nie rozpatruje zgtaszanych zarzutéw i nie zajmuje stanowiska w indywidualnej
sprawie przedstawionej w korespondenciji kierowanej do organu nadzoru.

e Sygnaly o nieprawidtowosciach wraz z zawartymi w nich danymi osobowymi mogq
zostaé wykorzystane w ramach prowadzonych dziatan nadzorczych, w tym mogq
zostaé przekazane do podmiotu podlegajgcego nadzorowi KNF, kiérego dotyczy
zgltoszona sprawa.
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Czy to sprawa dla Komisji Nadzoru Finansowego?

¢ Bank notorycznie odmawia klientom przeformutowania kilku kredytéw na jeden
konsolidacyjny - chcesz o tym poinformowaé urzad nadzorujagcy dziatania banku.

o Pofrzebne sq dalsze rekomendacje, kitdre uregulujg kwestie dotyczqce liczenia
zdolnosci kredytowej przez bankowcéw oraz uniemozliwienia dostepu do kolejnych
kredytéw najbardziej zadtuzonym klientom bankéw.

e Chcesz zgtosi¢ zastrzezenia do jakosé obstugi twojego rachunku oraz vdzielanych
kredytéw hipotecznych w celu wypracowania dalszych rekomendacii dla banku.

Wiecej informacji znajdziesz na stronie www.knf.gov.pl

Pytania pomocnicze:

1) Komu pomaga poznana przez was instytucja - osobom indywidualnym czy grupom oséb?

2) Jakie sq gtéwne kompetencje tej instytucji?

3) Jakiego typu dziatania moze podejmowaé i kiedy (na jakim etapie sprawy/sporu)?

4) Czy instytucja ta bezposrednio posredniczy w sporze pomiedzy klientem a podmiotem finansowym?

5) Czy potrdfisz wskazaé/wyszukaé dwa przyktady spraw z ostatniego okresu, ktérymi dana instytucja sie zajmowata?

6) Czy dana instytucja petni funkcje kontrolng/nadzorujgcq, doradczq czy interwencyjnq? Jesli tak, to wobec jakich
innych instytucji/podmiotéw?

7) Czy dana instytucja podejmuje dziatania prawotwdércze? Jakie?
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URZAD OCHRONY KONKURENCJI | KONSUMENTOW (grupa 3)

W Polsce dziata wiele instytucji uprawnionych do podejmowania dziatah w zakresie
zgtaszanych przez klientéw nieprawidtowosci w dziatalnosci podmiotdw rynku finansowego.

Instytucje te nie majg jednak obowigzku zajmowania sie kazdg indywidualnie zgtoszong
sprawq, lecz po dokonaniu analizy sygnalizowanego problemu, podejmujg decyzje o
mozliwosci podjecia dziatan stosownie do posiadanych przez siebie kompetencii.

Do instytuciji tych nalezg m.in.:

Komisja Nadzoru Finansowego (KNF)

Urzgd Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw (UOKIK)

Rzecznik Finansowy

miejscy i powiatowi rzecznicy konsumentdw oraz organizacje konsumenckie.

Gtéwnym celem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw jest ksztattowanie polityki
antymonopolowej i ochrony konsumentéw (w tym klientow rynku finansowego).

Do kompetencii Urzedu w zakresie ochrony konsumentéw nalezg m.in.:

e prowadzenie postepowanw sprawach praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy
konsumentéw - mogq sie one zakonhczyé nakazem zaniechania kwestionowanych
dziatan, nakazem usuniecia trwajgcych skutkdw naruszenia a takze natozeniem kary
pienieznej;

e prowadzenie postepowan w sprawach o uznanie postanowien wzoru umowy za
niedozwolone, poniewaz ksztaltujgce interesy konsumentéw w sposdb sprzeczny z
prawem lub dobrymi obyczajami;

e podawanie do publicznej wiadomosci ostrzezen konsumenckich w sytuacji, gdy
istnieje szczegdlnie uzasadnione podejrzenie, ze przedsiebiorca dopuszcza sie praktyki
naruszajgcej zbiorowe interesy konsumentéw, a takze bezptatnych komunikatéw
dotyczqgcych zjawisk, ktére mogq zagrazac interesom konsumentow;

e wyrazanie (przed sgdem powszechnym) istotnego poglgdu w sprawie dotyczqcej
ochrony konsumentdéw, jesli przemawia za tym interes publiczny — w ten sposdb UOKIK
dzieli sie z sgdami wiedzg i dorobkiem orzeczniczym z zakresu prawa ochrony
konsumentdw;

o korzystanie z instytucji tajemniczego klienta, ktéra pozwala na uzyskanie dowoddw w
prowadzonym postepowaniu;

e opiniowanie ustaw i innych aktéw prawnych oraz inicjowanie zmian legislacyjnych
zmierzajgcych do zapewnienia stabszym uczestnikom rynku mozliwie petnej ochrony.

Warto pamietaé

e UOKIK podejmuje wytgcznie dziatania w przypadku naruszenia zbiorowych interesow
konsumentéw, czyli wtedy, gdy bezprawna praktyka przedsiebiorcy dotyka pewnej
grupy lub nieograniczonej liczby konsumentdw zagrazajgc interesom kazdego
konsumenta bedgcego lub mogqgcego by¢ kontrahentem przedsiebiorcy.

e UOKIK wspétpracuje z rzecznikami konsumentéw oraz organizacjami pozarzgdowymi,
udzielajgcymi pomocy prawnej w sprawach indywidualnych.

¢ Decyzje UOKIiK-u sg wigzgce dla podmiotdw rynku finansowego.
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http://www.uokik.gov.pl/rzecznicy_konsumentow.php
http://www.uokik.gov.pl/sprawy_indywidualne.php

Czy to sprawa dla UOKiK?

Przedsiebiorca w sposdb nierzetelny (nieprawdziwy i niepetny) przekazuje wazne dla
konsumenta informacje w zakresie realizowanych ustug, naruszajgc tym samym
zbiorowy interes grupy konsumentow.

Bank proponuje tobie (a prawdopodobnie takze i innym klientom) nabycie ustug
finansowych, ktére nie odpowiadajg ustalonym wczedniej zdiagnozowanym
potrzebom (co moze Swiadczy¢ o wykorzystywaniu przez bank informacji innych niz te,
na ktore sie zgodzite$/as).

Dana firma ma tak skonstruowany system obstugi klienta, ktéry w praktyce uniemozliwia
reklamowanie kwestionowanej ustugi.

Wiecej informacji znajdziesz na stronie www.uokik.gov.pl

Pytania pomocnicze:

1) Komu pomaga poznana przez was instytucja - osobom indywidualnym czy grupom osob?

2) Jakie sq gtéwne kompetencje tej instytucji?

3) Jakiego typu dziatania moze podejmowaé i kiedy (na jakim etapie sprawy/sporu)?

4) Czy instytucja ta bezposrednio posredniczy w sporze pomiedzy klientem a podmiotem finansowym?

5) Czy potrdfisz wskazaé/wyszukaé dwa przyktady spraw z ostatniego okresu, ktérymi dana instytucja sie zajmowata?

6) Czy dana instytucja petni funkcje kontrolng/nadzorujgcq, doradczq czy interwencyjnq? Jesli tak, to wobec jakich
innych instytucji/podmiotéw?

7) Czy dana instytucja podejmuje dziatania prawotwércze? Jakie?

Rzecznik i CE -l

Finansowy

CENTRUM EDUKAC]I
OBYWATELSKIE]

www.rf.gov.pl


http://www.uokik.gov.pl/

RZECZNICY KONSUMENTA (grupa 4)

W Polsce dziata wiele instytucji uprawnionych do podejmowania dziatah w zakresie
zgtaszanych przez klientéw nieprawidtowosci w dziatalnosci podmiotdw rynku finansowego.

Instytucje te nie majg jednak obowigzku zajmowania sie kazdg indywidualnie zgtoszong
sprawq, lecz po dokonaniu analizy sygnalizowanego problemu, podejmujg decyzje o
mozliwosci podjecia dziatan stosownie do posiadanych przez siebie kompetencii.

Do instytuciji tych nalezg m.in.:

Komisja Nadzoru Finansowego (KNF)

Urzgd Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw (UOKIK)

Rzecznik Finansowy

miejscy i powiatowi rzecznicy konsumentdw oraz organizacje konsumenckie.

W sprawach indywidualnych pomoc prawng konsumenci mogqg uzyska¢ u miejskiego lub
powiatowego rzecznika konsumentdw lub jednej z finansowanych przez budzet Panstwa
organizacji konsumenckich (np. Federacji Konsumentéw).

Rzecznicy $wiadczg bezptatng pomoc prawnika, konsultacje w czasie dyzuréow telefonicznych
ekspertéw — takze w zakresie ustug finansowych $wiadczonych przez banki, ubezpieczycieli i
inne instytucje finansowe (ale tylko w prostych sprawach). Ponizszy wykres pokazuje, jakimi
sprawami w wiekszo$ci zajmujg sie rzecznicy konsumentow.

Porady udzielane
przez rzecznikow
konsumentow

w 2016r.

porady dotyczqee uslug

porady dotyczqee uméw zawartych poza lokalem
przedsigbiorstwa i na odleglodé

Do ich kompetenciji nalezy:

e zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesdw konsumentow;

o skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesdw konsumentow;
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udzielanie przedsiebiorcom prowadzgcym dziatalno$¢ z naruszeniem prawa
stosownych pouczen i wyjasnien;

wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesdw
konsumentow z wezwaniem do zaprzestania dziatan naruszajgcych interesy i prawa
konsumentdw lub wnioskami o ugodowe zatatwienie spraw spornych;

wspotdziatanie z wtasciwymi  delegaturami Urzedu  Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

wytaczanie powddziwa na rzecz konsumentow oraz wstepowanie, za ich zgodq, do
toczqcego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentdw.

Rzecznik konsumentdw - w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow -
jest oskarzycielem publicznym w rozumieniu przepisdéw Kodeksu postepowania.

Warto pamietaé!

Rzecznicy Konsumentdw wspdtpracujg z innymi instytucjami i organami:

przekazujgc sobie informacje o niekorzystnych dla konsumentdéw zjawiskach i
praktykach rynkowych przedsiebiorcéw naruszajgcych prawa konsumentow;

wymieniajg informacije i doSwiadczenia w zakresie jednolite] interpretacii przepiséw
prawa;

przekazujg do UOKIK zawiadomienia o podejrzeniu naruszenia zbiorowych interesdéw
konsumentdw.

Czy to sprawa dla rzecznika konsumentéw?

Masz trudnosci z odstgpieniem od umowy zawartej z operatorem telefonii stacjonarne;j,
komorkowej lub telewizji kablowe;.

Nie zgadzasz sie na nieprawidtowo naliczony abonament lub obcigzanie optatami
wyréwnawczymi z tytutu przedterminowego rozwigzania.

Masz zastrzezenia do sposobu (wybiérczego) informowania o warunkach ofert
promocyjnych, wprowadzania w btgd lub nierzetelnego informowania co do
wysokos$ci oprocentowania i optat.

Chcesz wykazac¢ zaniedbania banku w dostarczaniu klientom informacji o zmianach
umaow i regulamindw.

Ubezpieczyciel zaniza warto$¢ szkody lub odmawia uznania roszczeh o odszkodowanie
w catosci lub w czesci.

Pytania pomocnicze:

1) Komu pomaga poznana przez was instytucja - osobom indywidualnym czy grupom oséb?

2) Jakie sq gtéwne kompetencije tej instytuciji?

3) Jakiego typu dziatania moze podejmowaé i kiedy (na jakim etapie sprawy/sporu)?

4) Czy instytucja ta bezposrednio posredniczy w sporze pomiedzy klientem a podmiotem finansowym?

5) Czy potrafisz wskazaé/wyszukaé dwa przyktady spraw z ostatniego okresu, kitérymi dana instytucja sie
zajmowata?

6) Czy dana instytucja petni funkcje kontrolng/nadzorujqcq, doradczq czy interwencyjng? Jesli tak, to wobec
jakich innych instytucji/podmiotéw?

7) Czy dana instytucja podejmuje dziatania prawotwércze? Jakie?

Uczniowie z tej grupy mogqg dosta¢ réwniez zadanie polegajace na odnalezieniu w
wyszukiwarce na stronie UOKIK wtasciwego dla swojego miegjsca zamieszkania Rzecznika
Konsumentow: https://www.uokik.gov.pl/pomoc.php Mozna zasugerowacé, zeby dane
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kontaktowe do takiego Rzecznika zostaty zapisane np. na tablicy tak, zeby kazdy uczeh mdogt
zapisac je sobie do zeszytu. Alternatywnie —w zalezno$ci od tego ile czasu pozostanie — mozna
poprosi¢ wszystkich ucznidw, zeby korzystajgc ze smartfondw znalezli wtasciwego rzecznika
konsumentow.
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MATERIAL POMOCNICZY NR 2.
Ochrona praw konsumentéw na rynku finansowym - analiza przypadku

Klienci jednego z zaktaddw ubezpieczen skarzyli sie na ograniczanie ich prawa do
wypowiedzenia jednej umowy OC komunikacyjnego. Chodzito o przypadki osdb, ktére majgc
takie ubezpieczenie na dany rok, zawieraty umowe na kolejne 12 miesiecy, a nie ztozyty
oficjalnego wypowiedzenia dotychczasowej umowy. W praktyce powinno to oznaczagd, ze
umowe OC komunikacyjnego zwartg na kolejny okres - nawet przez wyrazenie takiej woli w
czasie spotkania z agentem czy rozmowy telefonicznej ze sprzedawcq - nalezato uznawacd za
zwartg w frybie tzw. automatyzmu (zgodnie z art. 28A ust. 1 ustawy o ubezpieczeniach
obowiqgzkowych). Ma on zastosowanie w sytuaciji, gdy klient nie wypowie dotychczasowej
umowy OC komunikacyjnego nie pdzniej niz na jeden dzieh przed uptywem jej waznosci. Takie
zaklasyfikowanie umowy ma duze praktyczne znacznie dla klientdw. Umowe zawartg w trybie
tzw. automatyzmu mozna wypowiedzie¢ w dowolnym momencie jej trwania i uzyskac zwrot
sktadek za niewykorzystany okres ubezpieczenia. Z tej mozliwosci chcieli korzystac niektorzy
klienci, ktérzy - juz po zawarciu takiej umowy z danym ubezpieczycielem znajdowali tanszqg
oferte uinnego ubezpieczyciela iz nim podpisaliumowe OC komunikacyjnego na 12 miesiecy.
Jednak wspominany ubezpieczyciel odmawiat im takiego prawa twierdzgc, ze podpisanie
umowy jeszcze przed wygasnieciem dotychczasowej, oznacza zwarcie nowej umowy w trybie
ofertowym.

Klienci zwracali sie najpierw do Rzecznikdw Konsumentdw. Ci pomagali im w sformutowaniu
reklamaciji, przytaczajgc argumenty prawne. Niestety zaktad ubezpieczeh konsekwentnie
odrzucat te reklamacije i nie zmieniat stanowiska. W zwiqzu z tym rzecznicy konsumentéw mogli
odestac klientéw do Rzecznika Finansowego, zeby ztozyli do niego wniosek o przeprowadzenie
postepowania interwencyjnego.

Ubezpieczyciel - mimo interwencji Rzecznika Finansowego — podirzymywat swoje stanowisko.
Rzecznik Finansowy nie ma mozliwosci wydania decyzji wigzgcej instytucje finansowq lub
nakazujgcych jej zmiane stanowiska. Na skutek jego interwencji klienci otrzymywali petng
informaje nt. argumentdw prawnych $wiadczgcych na ich korzy$¢. Mogli witedy podjgcé
decyzje o toczeniu sporu przed sgdem lub podjeciu préby polubownego rozwigzania sporu
przy Rzeczniku Finansowym. W przypadku sporu sgdowego Rzecznik Finansowy mogty
wspierac klientéw tzw. istotnym poglgdem. Jednak w praktyce, ze wzgledu na niskie kwoty
roszczenia klienci nie decydowali sie na takie postepowanie.

Taka sytuacja oznaczataby, ze ubezpieczyciel mégtby kontynuowad ten proceder. Diatego
Rzecznik Finansowy wystgpit do UOKIK o zbadanie sprawy i podjecie dziatah. Przestat przy tym
dokumenty ze swoich tzw. postepowan interwencyjnych. Zawieraty one zardwno reklamacje
klientdow, argumentacje Rzecznika oraz odpowiedzi ubezpieczyciela. Analizujgc dostarczong
przez Rzecznika Finansowego dokumentacije z UOKIK uznat, ze praktyka ubezpieczyciela moze
ogranicza¢ prawo konsumenta do wypowiedzenia automatycznie przedtuzonej umowy. Z
decyzji UOKIK wynika, ze ubezpieczyciel uniknat kary finansowej, poniewaz zobowiqgzat sie do
zmiany zakwestionowanej praktyki i zobowiqzat sie do:

e uUznania wypowiedzenia umdw przez konsumentdw az do trzech lat wstecz, jezeli
konsumenci nadal bedg chcieli wypowiedzie¢ umowy,

e oddania proporcjonalnej cze$¢ sktadki pobrane] wtedy, gdy konsument miat
podwdjne ubezpieczenie OC. Aby z tego skorzystaé, nalezy wystac do ubezpieczyciela
pismo z numerem rachunku do przelewu,

e umoZliwiania konsumentom wypowiadania przez nich umdw, ktére zostaty
automatycznie przedtuzone, gdy bedq posiadali w tym samym czasie OC u innego
ubezpieczyciela.
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MATERIAL POMOCNICZY NR 3.
Ochrona praw konsumentéw na rynku finansowym (infografika)

SYSTEM OCHRONY PRAW KONSUMENTOW

NA RYNKU FINANSOWYM
Organy tworzace ramy prawne = al >
glaaochrony onsumentow SeIm R
PODMIOTY
DZIALAJACE Prezes Urzedu Ochrony
JA Centralny organ wha$ciwy w sprawach Konkurencji
w‘gﬁTz:ﬁle ochrony ko“sumentéw | Konsumentow
MENTOW

Regulator rynku odpowiedzialny takze
za ochrong nieprofesjonalnych
uczestnikow rynku

Sad rozstrzygajacy w sprawach niedoz- Sad Ochrony
wolonych postanowiein wzorcéw umow Konkurencji
i odwotlan od decyzji Prezesa UOKiK i Konsumentow

Naczelny organ wiadzy sagdowniczej
sprawujacy nadzor nad dziatalnoscia
sadow powszechnych (nadzér Sad Najwyzszy
instancyjny) i rozstrzyﬁaiqcy zagadnienia
prawne (ujednolicenie orzecznictwa)

Panstwowa osoba prawna reprezentujaca
klientéw podmiotéw rynku finansowego
w sprawach indywidualnych i inicjujaca

dziatania na rzecz ogolu klientow
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praw konsumentéw —*
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Zrédto: Opracowanie wtasne NIK

Rzecznik e C’?ET -
Finansowy
www.rf.gov.pl CENTRUM EDUKACJ[

OBYWATELSKIE]



MATERIAL POMOCNICZY NR 4.
Ochrona praw konsumentéw na rynku finansowym - przeptyw informacji (uktadanka dla
uczniéw)

Przeanalizujcie omawiany wczesniej przypadek, zastanawiajgc sie nad drogg konsumenta
oraz dotykajgcego go problemu pomiedzy poszczegdlnymi instytucjami i sprobuijcie
narysowac schemat przeptywu informacii/realizacjisprawy.

Wasz schemat mozecie przygotowac wykorzystujgc ponizsze elementy (nalezy je porozcinac),
dodajgc ew. wtasne propozycije zapisdbw w pustych polach. Mogg to by¢ wyjasnienia,
przyktady, inne typy dziatanh, o ktérych dowiedzieliscie sie podczas wczesniejszych Ewiczen.

Potgczcie bloczki strzatkami sugerujgcymi relacje, kierunek dziatania oraz kolejnosé
podejmowanych krokdw. Pamietajcie, ze do poszczegdlnych elementdw mozna doprowadzi¢
kilka strzatek z réznych zrédet.

W swoim schemacie uwzglednijcie:

¢ klienta/konsumenta i jego dziatania podejmowane w celu ochrony swojego interesu;

¢ instytucje zaangazowane w sprawe (podmioty rynku finansowego, instytucje ochrony
praw konsumenta) oraz ich kolejne dziatania/rekacje;

¢ inne podmioty, ktdre wlgczajq sie w rozwigzanie problemu (jesli dotyczy).

Opracowany graficznie przez grupy schemat powinien by¢ wskazéwkg: co, kto i kiedy
powinien zrobié, by dana sytuacja sporna zostata wtasciwie poprowadzona od jej zgtoszenia
do odpowiednich instytucji, az do rozwigzania problemu.

Jesdli macie watpliwosci, mozecie stawiac znaki zapytania w swoim schemacie przeptywu
informaciji/komunikacii.
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REKLAMACJA DO PODMIOTU RYNKU
FINANSOWEGO

PORADA PRAWNA

PORADA EKSPERCKA

ODWOLANIE OD REKLAMACII

SKARGA DO UOKIK

INFORMACJA DO KOMISJI
NADZORU FINANSOWGO

WEZWANIE DO ZMIANY ZAPISOW W
UMOWIE

WEZWANIE DO ZAPRZESTANIA
PRAKTYK

POUCZENIE

DZIALANIA NADZORCIZE

WNIOSEK DO SADU NAJWYZSZEGO

KARA FINANSOWA

TAJEMNICZY KLIENT

ISTOTNY POGLAD

OPINIOWANIE USTAW

FINANSOW/SPRAWIEDLIWOSCI

WNIOSEK O POLUBOWNE INTERWENCJA WNIOSEK O INTERWENCJE
ROZWIAZANIE SPORU
RZECINIK FINANSOWY UOKIK RZECZNIK KONSUMENTOW
KOMISJA NADZORU FINANSOWEGO MINISTERSTWO SAD NAJWYZSZY

PROWADZENIE SPRAWY W SADLIE
POLUBOWNYM

ZAWIADOMIENIE DO UOKIiK/KNF

WSZCZECIE POSTEPOWANIA

INFORMACJA DO DELEGATURY
UOKiK/POWIATOWEJ INSPEKCJI
PRACY

PUBLICZNY KOMUNIKAT

OSTRZEZENIE

ZAWIADOMIENIE

USTAWA SEJMOWA

SKIEROWANIE SPRAWY DO SADU
POLUBOWNEGO

WNIOSEK O UCHWALE SADU
NAJWYISZIEGO

WYTYCZINE DLA PODMIOTOW RYNKU
FINANSOWEGO

ZAWIADOMIENIE O NIEUCZYCIWYCH
PRAKTYKACH NARUSZAJACYCH
INTERESY ZBIOROWE KONSUMENTOW

WNIOSEK O ZMIANE PRAWA
MIEJSCOWEGO

POUCZENIE PODMIOTOW
NAUSZAJACYCH PRAWA
KONSUMENTA

WNIOSEK DO FIRMY O UGODOWE
ZALATWIENIE SPRAWY

UDZIAL W POSTEPOWANIU
ADMINISTRACYJINYM
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