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Moj kredyt ,,frankowy”
Co moge zrobic?
Kto mi moze pomoc?

RZECZNIK PRAW
OBYWATELSKICH
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CZY MAM ZEBRANE WSZYSTKIE DOKUMENTY?

WARTO
. ZEBRAC WSZYSTKIE DOKUMENTY
. PRZECZYTAC UMOWE

* Pomoc specjalisty na nic sie nie przyda, jesli nie znamy
wtasnej umowy!
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JAKI JEST MOJ KREDYT?

?

* To taki kredyt, ktérego wartosc jest wyrazona w ztotowkach, ale raty
obliczane sg na podstawie kursu franka

* W umowie jest np. "Bank udziela kredytu na kwote 300000 zi.
W dniu wyptaty kwota kredytu jest przeliczana na CHF wg kursu
kupna z tabeli banku. Wysokosc rat jest wyrazana w walucie CHF.
Raty sg wptacane wg kursu sprzedazy CHF wg tabeli banku"

* To taki kredyt, w ktérym kwota kredytu jest od poczatku we frankach
(na podstawie przeliczenia ze ztotowek)

* W umowie zatem bedzie np. "Bank udziela kredytu na kwote 150000
CHF. Kredyt jest wyptacany w ztotych wg kursu kupna z tabeli banku
z dnia wyptaty. Wysokosc rat jest wyrazana w walucie CHF. Raty s3
wptacane wg kursu sprzedazy CHF wg tabeli banku".

Jesli to wiesz, to tatwiej znalez¢ zapisy umowy, ktore mozna
kwestionowac.
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CO CHCE OSIAGNAC?
JAKIE MAM NARZEDZIA ¢

« ADWOKAT, RADCA PRAWNY
— pomoc ptatna

« MOZNA PRZYSTAPIC PO POZWOW ZBIOROWYCH

* co jest tansze niz indywidualne prowadzenie sprawy przez
adwokata/radce prawnego, ale moze dtuzej trwac)

« RZECZNIK FINANSOWY (RF)
— pomoc bezptfatna

.
M PRAWO JEST DLA LUDZI STRONA 3




UNIEWAZNIENIE UMOWY?

« COTO ZNACZY?
« JAKIE SA KONSEKWENCJE?
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JAK ZNALEZC ADWOKATA?

* Tego nie powiemy na spotkaniu,
gdyz reklamowanie ustug prawniczych jest
w Polsce zakazane

Adwokat ma dostep do osobistych spraw klienta.

Dlatego szukac trzeba go samemu
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JAK SKORZYSTAC Z POMOCY RZECZNIKA FINANSOWEGO?

* Najpierw TRZEBA KONIECZNIE napisac

do banku

i poczekac na odpowiedz banku 30 dni

Whiosek skierowany bez reklamacji nie zostanie
rozpoznany przez RF (bo nie moze by¢)
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PROCEDURA REKLAMCYJNA Rzecznik

Warunek konieczny do podjecia dziatan przez Rzecznika Finansowego nansowy

www.rf.gov.pl

s Rzecznik Finansowy zajmie sie Twoja sprawa tylko wtedy, gdy ztozysz reklamacje do INSTYTUCJI
ZL0Z REKLAMACJE & FINANSOWEJ i nie zostanie ona rozpatrzona zgodnie z Twoimi oczekiwaniami.

DO INSTYTUCJI : I .. .
FI[I]\I ANSSOWlI!EJ ﬂ(;l;ﬁg:;gjgkresl swoje zastrzezenia | oczekiwania co do jej dziatania. To ufatwi naszq ewentualng

Jak nalezy sformutowa¢ reklamacje?

®  Nie ma koniecznosci precyzyjnego wyliczania wysokosci roszczenia. Wystarczg ogolne
sformutowania np. ,Kwestionuje zgodnosc¢ z prawem klauzul
przeliczeniowych/modyfikacyjnych/indeksacyjnych”; ,Uwazam, ze w umowie nie wpisano
Jjasnego 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.qov.pl/pdf/Raport RF_Kredyty walutowe.pdf

Nie trzeba sktadac¢ kilku reklamacji dotyczacych réznych zapisédw w umowie.
W jednej reklamacji mozna zawrzeé¢ wszystkie zastrzezenia do tresci umowyronaz


https://rf.gov.pl/pdf/Raport_RF_Kredyty_walutowe.pdf

PRZYKLADOWA REKLAMCJA

Rzecznik
. . i . ) Finansowy
Reklamacja moze by¢ napisana odrecznie, w prostych stowach
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PORADNICTWO Reocznik

Pierwsza pomoc w razie problemow

www.rf.gov.pl

OT RZYM AI’_Eé Nie zgadzasz si¢ ze stanowiskiem instytucji finansowej lub po prostu go nie rozumiesz?

STANOWISKO Zobacz, JAK SKONTAKTOWAC SIE zRzecznikiem Finansowym:
INSTYTUCI 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 22 333 73 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 s3
uprawnienia klienta, co warto napisa¢ w reklamacji i zachecamy do dalszej walki o swoje prawa.

Wazne! Nie jest mozliwe przestanie umowy do Rzecznika do analizy pod
katem abuzywnosci jej zapiséow bez uprzedniego wyczerpania
procedury reklamacyjnej. STRONA 9



KIEDY ZDECYDOWAC SIE NA REKLAMACJE? Ry
© Kiedy uwazamy, ze nasze prawa sg naruszane

®  Warto, by ztozenie reklamacji byto poprzedzone analizg wtasnej
sytuacji i wkasnej umowy.

@  Nie nalezy korzystaé z jakis szablonéw tekstéw reklamacji — chodzi o
to, zeby zawrze€ w niej informacje o wtasnej sytuacji i wkasnych
oczekiwaniach i potrzebach.

&  Skoncentrowanie sie na istocie problemu i okresleniu swojego
zgdania, zastrzezen wobec banku. Nie musi byC rozbudowanej
argumentacji prawnej — wyjatkiem jest sytuacja, w ktérej klientowi
zalezy na przerwaniu biegu przedawnienia.

Wystgpienie z reklamacjg nie moze by¢é podstawa np. do wypowiedzenia
umowy. Bank musi mie¢ jasne przestanki przewidziane w umowie!

STRONA 10



I CZEGO DOMAGAC SIE W REKLAMACJI? 1/2 Sranaowy

MOZLIWE ZADANIA

TYPOWO PRAWNE \

Ustalenie nowej Zadanie zwrotu nadptaconych
treéci umowy rat i innych optat z tytutu:
®  tzw. spreadow (np. sredni NBP)
@  Zakwestionowanie &  ustalania oprocentowania przez bank
indeksacji/denominaciji wedtug niejasnych zasad (przeliczyc¢

wg. LIBOR+marza)
&  ubezpieczenia niskiego wktadu
®  nie uwzgledniania ujemnego LIBOR-u

Kazde z tych zgdan moze w skrajnym przypadku doprowadzic¢ do
uniewaznienia catej umowy lub innych konsekwencji finansowych.

Wazne! Powyzsze zadania i argumentacja nie stanowig zamknietego katalogu.
Uwzgledniajg tylko postanowienia, ktore zostaly opisane w Raporcie
Rzecznika Finansowego, jako potencjalnie abuzywne. STRONA 11



I CZEGO DOMAGAC SIE W REKLAMACJI? 2/2 Sranaowy

Z CZYM MAMY PROBLEM?

Z abuzywnoscia CZY Wykonywaniem umowy w

postanowien takim ksztatcie

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

®@  tzw. spreadami @  Jestem po rozwodzie i chce

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

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

Wazne! Abuzywnos¢ postanowien moze utatwi¢ rozwigzanie rzeczywistych

roblemow zwiazanych z umowa.
p a y a STRONA 12



KLAUZULE ABUZYWNE - co to jest

* Jakie znaczenie majg klauzule abuzywne?

e Jak dziatajg?

SSSSSS



REJESTR KLAUZUL NIEDOZOWOLNYCH UOKIK Finansowy

https://uokik.gov.pl/rejestr_klauzul_niedozwolonych2.php

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

Ochrony Konkurencji i Konsumentow (SOKIK) przed 17.04.2016 r., czyli przed wejsciem w Zycie Al
znowelizowanej ustawy o ochronie konkurengji i konsumentow.

Obecnie, ze wzgledu na zmiane modelu kontroli abstrakcyjnej postanowien wzorcow umowy z sgdowej na
administracyjno-sadowg realizowang 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 sg 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



Klauzule abuzywne

<

JAK MOGE Z TEGO SKORZYSTAC?



CO ROBI UOKIK W SPRAWIE KREDYTOW | POZYCZEK HIPOTECZNYCH
WYRAZONYCH W WALUTACH OBCYCH

bada abuzywnosci klauzul umownych,

Analizuje odpowiedzi (chodzi o udzielanie
konsumentom nieprecyzyjnych informacji o
skutkach wpisania okreslonego postanowienia
wzorca umowy do rejestru)

prowadzi postepowan administracyjnych
w sprawie nieuwzgledniania przez banki ujemnej
stawki LIBOR

wydaje istotne dla sprawy poglady *na etapie
postepowania sgdowego (podobnie jak Rzecznik
Finansowy)




l. Postepowanie wyjasniajgce Prezesa UOKIK
w zakresie klauzul abuzywnych

17 kwietnia 2016 . NOWY System kontroli klauzul.

Teraz Prezes UOKiK rozstrzyga o niedozwolonym charakterze postanowien we wzorcu umowy
(a nie w umowach faktycznie zawartych z konsumentami). Nazywa si¢ to abstrakcyjng kontrola
postanowien wzorcéw umoéw.

Prezes UOKiK prowadzi postepowanie wyjasniajace, w ktorym
sprawdza, czy stosowane przez banki sposoby ustalania wysokosci
kursow walut moga byc¢ niedozwolone. Dziatania Urzedu dotycza:

» mBanku S.A.
> Powszechnej Kasy Oszczednosci Banku Polskiego S.A.
» Banku BPH S.A.

» Banku Polskiej Kasy Opieki S.A.




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

Prezes UOKIiK prowadzi 6 postqpowaﬁ W Sprawie O uzhanie
postanowien wzorcow umow za niedozwolone (w zwigzku
ze stosowaniem klauzul, ktore moga byc abuzywne).

dotycza sposobu okreslania wysokosci kursow walut obowigzujacych
w bankach,

sg ustalane przez banki w dowolny sposob,

ods()j/t&ija konsumentow do trudnych lub niemozliwych do zweryfikowania
Zzrode

moga wprowadzac razaca dysproporcje praw i obowiazkow stron, przyznajac
jedynie bankowi uprawnienie do dowolnego ustalania kryteriow
wptywajacych na wysoko$¢ $wiadczen stron, przy jednoczesnym odebraniu
konsumentowi mozliwosci weryfikowania poprawnosc1 dziatania silniejszej
strony umowy.




Bank Millennium S.A.

A. ,Kurs wymiany walut obcych, na podstawie ktorego przeliczane sg na ztote
polskie zobowigzania Kredytobiorcy wyrazone w walucie obcej, podawany jest w
Tabeli Kursow Walut Obcych Banku. Podstawa do ustalenia kursow kupna i
sprzedazy zawartych w Tabeli Kursow Walut Obcych Banku jest kurs bazowy,
stanowiacy srednig arytmetyczng z ofert kupna i ofert sprzedazy tej waluty
oferowanych przez profesjonalnych uczestnikéw rynku walutowego i podanych
na stronie serwisu Reuters w chwili tworzenia Tabeli Kursow Walut Obcych.

Wartosci kursu kupna i wartosc kursu sprzedazy z Tabeli Kursow Walut Obcych
moga odbiegac od kursu bazowego o nie wiecej niz 10%”,

w zwiazku z:

B. ,,Tabela Kursow Walut Obcych Banku tworzona jest przynajmniej raz dziennie
kazdego dnia roboczego. Pierwsza Tabela Kursow Walut Obcych Banku tworzona
best pomledzy %odzmq 8. OO a godzing 10.00 danego dnia. Tabela kursow Walut
blikowana jest kazdorazowo na stronie

www bankmlllenmum pl




Il. Bank Zachodni WBK S.A.

A. ,1. Bank ustala wysoko$¢ obowiazujacych w Banku kurséw kupna i sprzedazy dewiz w oparciu o kurs
sredni Banku. Stosowane przez Bank kursy walutowe publikowane sa w Tabeli kursow Banku.

2. Kurs sredni Banku (publikowany w Tabeli kursow Banku) ustalany jest w nastepujacy SCE)Qséb: jest to sredni
kurs walutowy dla Eoszczegol,nych walut na rynku miedzybankowym, stanowiacy srednia awtr_ne,tycznqkz
ofert kupna 1 ofert sprzedazy danej walutel, oferowanych przez +)rofe§ onalnych uzytkownikow rynku
walutowego, obliczany jest w oparciu o aktualny w chwili" publikacji Tabeli kurs kupna oraz kurs sprzedazy,

zgodnie z wzorem: [kursS kupna + kurs sprzedazy] /2.

3. Kursy walutowe na rynku miedzybankowym dla poszczegdlnych walut sak prezentowane na stronje
internetowej Reuters. Wartosc kursu sredniego Banku publikowanego w Tabeli, o ktorej mowa w ust. 1, moze
odbiega¢ 0 nie wiecej niz 1% od kursow prezentowanych na stronie internetowej Reuters. Jesli z
jakiejkolwiek przyczyny kursy walutowe na stronie Reuters przestana bycC dostepne” np. w zwiazku z
zaniechaniem przéz Reuters swiadczenia tej ustugi, Bank powiadomi o tym Kredytobiorce/Pozyczkobiorce i
przekaze informacje o innym zrodle danych, ktore bedzie prezentowac kursy walut na rynku
miedzybankowym.

5. Kurs kupna dewiz liczony jest wedtug wzoru [Kurs Sredni Banku - potowa spreadu walutowego
publikowanego w Tabeli kursow Banku]. Kurs sprzedazy dewiz liczony jest wedtug wzoru [Kurs sredni Banku +
potowa spreadu walutowego publikowanego w Tabeli kursow Banku].”

B. ,Informacja o wysokosci obowiazujacych w Banku kursow kupna i .sprzedazg dewiz oraz o wysokosci
sredniego kursu Banku i spreadu walutowego walutowego prezentowana jest w Tabeli, o ktorej mowa w ust.
1. Tabela ta publikowana jest w kazdy dzien roboczy, co najmniej raz dziennie i dostepna jest w oddziatach
Banku, na stronie internetowej Banku'i w ustugach bankowosci elektronicznej”,

w zwiazku z:

,Sptata rat kapitatowo-odsetkowych z rachunku prowadzonego w PLN jest dokonywana po

uprzednim_przeliczeniu rat kapitatowo-odsetkowych wedtug kursu sprzedazy dewiz dla ... publikowanego
w ostatniej Tabeli kursow Banku, obowigzujacej w dniu sptaty




I1l. Bank BGZ BNP Paribas S.A.

A. ,1. Stosowane przez Bank kursy kupna i sprzedazy walut obcych, zwane dalej ,, Kursami walut”, ustalane sg w
oparciu o Srednie rynkowe kursy poszczegdlnych walut obcych obowigzujace na miedzybankowym rynku
walutowym, publikowane — z zastrzezeniem ust. 2 — w serwisie informacyjnym Thomson Reuters, zwane dalej
yorednimi rynkowymi  kursami walut”, oraz ustalone w Banku spready walutowe, zgodnie z zasadami
okre$lonymi w ust. 3.

[...]
3. Kursy walut ustalane sg w Banku z zachowaniem nastepujgcych zasad:

1) kurs sprzedazy walu'gl obcej zwany dalej ,Kursem sprzedazy”, ustalany jest jako Sredni rynkowy kurs waluty
powiekszony o spread walutowy ustalony dla sprzedazy walut?/, zwany dalej ,Spreadem walutowym
sprzedazy”, ktory obliczany jest w nasteaoujacy sposob: Spread walutowy sprzedazy = Sredni rynkowy kurs
waluty x Wspoétczynnik Korygujacy Sprzedazy

2) kurs kupna waluty obcej, zwany dalej , Kursem Kupna”, ustalany jest jako Sredni rynkowy kurs waluty
pomniejszony o spread walutowy ustalony dla kupna waluty, zwany dalej , Spreadem walutowym kupna”, ktor
obliczany jest w nastepujacy sposob: Spread walutowy kupna = Sredni rynkowy kurs waluty x Wspétczynni
Korygujacy Kupna

o]

[

aLwartos’é Wslpé’rczynnika Korygujgcego Kupna oraz Wspotczynnika Korygujacego Sprzedazy, o ktérych mowa w
pkt 1i 2, ustalana jest przez Bank w zaleznosci od zmiennosci kursow na rynku miedzybankowym, ptynnosci
poszczegllnych walut oraz konkurencyjnosci oferowanych klientom kurséw walut, przy czym wysokos¢
ustalonych przy zastosowaniu tych wspotczynnikdw: Spreadu walutowego sprzedazy lub Spreadu walutowego
kupna nie moze by¢ wyzsza ni¢ 5% Sredniego rynkowego kursu waluty, natomiast

b) Spreadu walutowego nie moze by¢ wieksza niz 10% Sredniego rynkowego kursu waluty, z zastrzezeniem,
iz wysokos¢ tych wspodtczynnikdw moze ulec zmianie nie czesciej niz raz w miesigcu kalendarzowym”,

B. ,,8. Niezaleznie od godzin okre$lonych w ust. 7, Bank moze sporzadzi¢ nowg Tabele kurséw walut Banku, jesli
w okresie pomiedzy tymi godzinami nastgpita — w odniesieniu do co najmniej jednej waluty wymienionej w
Tabeli kurséw walut Banku — zmiana Sredniego rynkowego kursu waluty o co najmniej potowe wartosci
Spreadu walutowego sprzedazy lub Spreadu walutowego kupna w odniesieniu do obowigzujgcej tabeli”




V. Getin Noble Bank S.A.

A. ,,Bank okresla wysokosc¢ kursu kupna i sprzedazy waluty indeksacji Kredytu, ktory ma zastosowanie do przeliczenia kwoty
uruchamianego kredytu i obliczania naleznosci z tytutu rat Kredytu i odsetek w nastepujacy sposob:

a) Kurs kupna i sprzedazy waluty indeksacyjnej obowigzujgcy w Banku w dniu wymagalnosci raty ustalany jest na
podstawie kursu rynkowego wymiany walut dostepnego w serwisie Reuters w momencie sporzgdzania ,Tabeli kursow
walut dotyczgcej kredytéw hipotecznych udzielonych przez Noble Bank (dawniej Metrobank) przed dniem 04 stycznia
2010 r” z godziny 16:30 z dnia roboczego poprzedzajgcego dzien wymagalnosci raty.

b) Kurs kupna i sprzedazy waluty indeksacyjnej obowazwacy w Banku w pozostate dni robocze ustalany jest na podstawie
kursu rynkowego wymiany walut dostepnego w serwisie Reuters w momencie sporzadzania ,Tabeli kurséw walut
dotyczacej kredytow hipotecznych udzielonych przez Noble Bank (dawniej Metrobank) przed dniem 04 stycznia 2010 r”
z godziny 9:30 z tego dnia.

c) Ustalenie kursu kupna waluty indeksacyjnej w Banku polega na odjeciu od kursu rynkowego dostepnego w serwisie
Reuters spreadu walutowego w wysokosci 5%.

d) Ustalenie kursu sprzedazy waluty indeksacyjnej w Banku polega na dodaniu do kursu rynkowego dostepnego w serwisie
Reuters spreadu walutowego w wysokosci 5%.

e) W przypadku wzrostu albo spadku kursu rynkowego waluty indeksacyjnej dostepnego w serwisie Reuters, w ciggu
jednego dnia roboczego, w wysokosci rownej co najmniej poziomowi aktualnego spreadu walutowego, odpowiednio dla
kursu kupna albo sprzedazy tej waluty, Bank zastrzega sobie prawo do zmiany kurséw kupna i sprzedazy tej waluty w ciggu
dnia. Po publikacji tak ustalonego nowego kursu waluty, bedzie on obowigzywat w Banku w tym dniu. Do ustalania kursu
waluty odpowiednio stosuje sie zasady ustalania kurs waluty indeksacyjnej ustalone we wczesniejszych punktach”

Oraz klauzule posiadajgcg tozsama tres¢ normatywna.




V. Raiffaisen Bank Polska S.A.

.87 8. Kurs kupna i sprzedazy walut, jak rowniez wysokos¢ spreadu walutowego wyznaczane sg
z uwzglednieniem ponizszych zasad:

8.1. Kurs kupna i sprzedazy walut zamieszczany w Tabeli ustalany jest na podstawie:

1. Kurséw Srednich Miedzybankowych (KSM) czyli kwotowan kupna i sprzedazy walut na rynku
miedzybankowym, prezentowanych w serwisie informacyjnym Reuters o nazwie EIKON |lub kazdej innej
ktora jg zastgpi lub zmieni, dostepnych na moment ustalania Tabeli

2. Kursu Sredniego Bankowego (KSB) wyznaczanego na podstawie Kurséw Srednich Miedzybankowych
3. Indeksu Marzowego Banku (IMB)”

w zwigzku z:

.87 [...] 6. Kursy kupna i sprzedazy walut stosowane do uruchomienia, sptaty lub Przewalutowania
Kredytu publikowane sg w Tabeli Kurséw, dostepnej w Oddziatach Banku, na stronie internetowe;j
Banku. Informacje o aktualnych kursach walut mozna rowniez uzyskac¢ za posrednictwem Centrum
Telefonicznego [...]”




V1. Deutsche Bank Polska S.A.

A. ,Kursy wymiany walut w Tabeli Kursdw ustalane sg przez Bank w kazdym Dniu Roboczym w oparciu o $redni kurs z rynku walutowego (FOREX), ustalany
najpdzniej do godziny 9.30 czasu obowigzujgcego w Polsce (,Kurs Bazowy”). Kurs kupna ustalany jest w oparciu o wzér: Kurs Kupna = 2*Kurs
Bazowy/(2+Spread Walutowy wyrazony w procentach), a kurs sprzedazy w oparciu o wzor: Kurs Sprzedazy = Kurs Bazowy + (Spread Walutowy wyrazony
w procentach*Kurs Kupna)/2. Warto$¢ Spreadu Walutowego wyrazonego w procentach na dzie zawarcia Umowy wynosi dla waluty CHF: [...], Euro: [...], USD:
[..], GBP: [...] i moze ona ulec zmianie w drodze jednostronnego oswiadczenia Banku na zasadach okreslonych w punkcie 5.4 ponizej. Spread Walutowy
wyrazony w procentach jest réwny stosunkowi spreadu walutowego wyrazonego kwotowo, stanowigcego réznice pomiedzy kursem sprzedazy a kursem kupna
waluty obcej okreslanych w Tabeli Kurséw (,,Spread Walutowy”) do kursu kupna”.

W ZW. Z:

[5.4] B. ,Bank jest uprawniony do zmiany — nie czesSciej niz raz w miesigcu kalendarzowym — wysokosci Spreadu Walutowego wyrazonego w procentach na
podstawie przestanek okreslonych w punkcie 4.7. Regulaminu Produktowego, o wartos¢ wyrazonej w punktach procentowych zmiany okreslonych w tym
postanowieniu podstaw”,

[4.7] ,,Poza okoliczno$ciami przewidzianymi w pozostatych Warunkach Kredytu oraz przy uwzglednieniu postanowien pkt 1.4.2.3. Regulaminu Kredytowego,
Bank jest uprawniony do zmiany — nie czesciej niz raz w miesigcu kalendarzowym — wysokosci Optat i Prowizji okreslonych Tabeli Prowizji i Optat na podstawie i
w stosunku do:

1. Wzrostu inflacji w stopniu ogtaszanym przez GUS, co najmniej 0 0,1%,

2. Zmiany wskaznika cen débr inwestycyjnych publikowanych przez GUS, co najmniej o 0,1%,

3. Wazrostu rzeczywistych kosztow obstugi danej ustugi na skutek niezaleznych od Banku czynnikéw zewnetrznych, w szczegdlnosci: wzrostu cen optat
pocztowych i telekomunikacyjnych, rozliczen miedzybankowych koniecznych do wykonania danej ustugi, energii, wejscie w zycie nowych regulacji prawnych
powodujgcych wzrost kosztéw swiadczonej ustugi o co najmniej 1%,

4. Zmiany stop procentowych kredytéw udzielanych bankom przez Narodowy Bank Polski o co najmniej 0,01%,
5. Zmiany poziomu rezerw obowigzkowych ustalonych przez Narodowy Bank Polski lub wysokosci ich ewentualnego oprocentowania, co najmniej o 0,01%,

6. Zmiany stawek oprocentowania lokat na rynku miedzybankowym (miedzybankowych stép referencyjnych, wywotana czynnikami regulacyjnymi), co najmniej
00,01%,

7. Zmiany wysokosci obowigzkowych optat wnoszonych przez banki na rzecz Bankowego Funduszu Gwarancyjnego, co najmniej o 0,01%,

8. Zmiany rentownosci instrumentdéw rynku pienieznego i kapitatowego (w tym np. bondéw skarbowych i obligacji Skarbu Panstwa), co najmniej o 0,01%”

U-((

Urzgd Ochrony Kenkuranciii Konsumantéw



Jak UOKIK reaguje na to,
co banki piszag w odpowiedzi
na reklamacje

<

JAK MOGE Z TEGO SKORZYSTAC?



l. Postepowanie wyjasniajgce prowadzone przez Prezesa UOKIK w
zakresie odpowiedzi na reklamacje

mBank S.A. - UNWW

Postepowanie wyjasniajace 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 kosztdéw ubezpieczenia niskiego wktadu
wtasnego, a zamieszczonego W rejestrze postanowien wzorcoOw umowy uznanych za
niedozwolone pod humerem 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.




Il. 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 oséb
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 wprowadzaé¢ 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 zarowno na drodze sadowej, a takze
na drodze pozasagdowego rozstrzygania sporow.




Problem nieuwzgledniania przez

banki ujemnej stawki bazowej
LIBOR

<




2015 -2016

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

Banki:
zawieraty w umowach postanowienia dotyczgce 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 kredytéw ujemnej stawki bazowej LIBOR CHF.

W decyzjach zobowigzujgcych Prezes UOKiK natozyt na banki nastepujgce obowigzki:

uwzgledniania ujemnego oprocentowania,

zwrotu klientom kwoty wynikajgcej z roznicy miedzy wczesniejszym oprocentowaniem, a tym,
ktore w petnym zakresie uwzgledniato ujemny LIBOR.




Decyzje dotyczgce omawianej praktyki

Decyzje zobowigzujgce

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

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

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

6. BNP Paribas Bank Polska S.A. DDK-13/2016 (z dnia 2 czerwca 2016 r.)
7. Raiffeisen Bank Polska S.A. DDK-24/2016 (z dnia 30 grudnia 2016 r.)

Decyzja stwierdzajaca stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentdw i nakazujgca zaniechanie
jej stosowania

8. mBank S.A. DDK-20/2015 (z dnia 28 grudnia 2015 r.) — na bank natozono kare w wysokosci ponad 6,5 mIn zt (6
585 493 zt) oraz obowigzek zwrotu klientom kwoty wynikajgcej z przeliczenia oprocentowania przyjmujacego
wartos¢ ujemng




— KIEDY SKORZYSTAC?

e Jesli potrzebuje potwierdzenia, ze w mojej umowie
sg postanowienia, ktére mozna podwazyc.

* Chce uzyskac informacje, jakie konkretnie
argumenty moge podnosi¢ w sporze z bankiem.

Wazne! Dopiero na etapie tzw. postepowania interwencyjnego
(czyli po przejsciu etapu reklamacji) eksperci Rzecznika
Finansowego mogg przeanalizowac konkretng umowe.
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INTERWENCJE Rzecanik

Tryb postepowania o

Zt0Z WNIOSEK DO RZECZNIKA FINANSOWEGO
0 PRZEPROWADZENIE POSTEPOWANIA INTERWENCYJNEGO.
ODRZUCILA TWOJA Wazne! Eksperci przygotowuja argumentacje, ktéra moze przekonaé instytucje

REKLAMACJE? finansowg do zmiany stanowiska. Rzecznik Finansowy nie ma jednak mozliwosci
wydania decyzji wigzacej dla podmiotu rynku finansowego.

INSTYTUCJA F
FINANSOWA

Dopiero na tym etapie postepowania, eksperci Rzecznika Finansowego
szczegotowo analizujg umowe kredytowa i1 w piSmie przedstawiaja
argumenty za uznaniem niektorych postanowien za abuzywne. 1 7 000

@ 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 podjaé, zeby pozna¢ zastrzezenia
ekspertow Rzecznika Finansowego do umowy.
Postepowanie interwencyjne polecamy osobom, ktére nie sg w stani€smrona 32
uzyskaé wsparcia profesjonalnego petnomocnika.



INTERWENCJA RF OKAZALA SIE NIESKUTECZNA? CO
DALEJ?

* ide do
adwokata / radcy prawnego
albo

* decyduje sie na postepowanie polubowne
u Rzecznika Finansowego (za 50 zt)

Jaki cel sobie wybratem na poczgtku?
Co chce 0siggnac?
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ALBO IDE DO ADWOKATA...

* To on ustala dalsza strategie i bierze za to
odpowiedzialnosc.

* Przydadzg mu si¢ dokumenty od Rzecznika Finansowego
(argumenty przytoczone w postepowaniu interwencyjnym

lub specjalnie prz gotowany istotny poglad na etapie
postepowania sagdowego)

* Jesli skieruje sprawe do sadu, to Rzecznik Finansowy albo
UOKIK moze przygotowac dIa mojej umowy tzw. istotny
Eoglad To "szyta na miare" fachowa opinia dotyczaca

nkretnej umowy. Dla s3du jest bardzo powaznym
argumentem w sprawie.

Dalsze kroki ustalam ze SWOIM adwokatem
(nie kopiuje ustalen innych osob
z ICH prawnikami).
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ALBO DECYDUJE SIE
NA U RF

. ?kgadfz);\m swOj wniosek o postepowanie polubowne
50z

» dodaje nastepnie swoje stanowisko (czego sie
domagam, najlepiej konkretnie, a takze jakie s3 moje
oczekiwania co do sposobu zakoAczenia sporu)

* RF pyta o stanowisko bank

* RF prowadzi postgpowanie z uzyciem technik mediacji
| koncyliacji — celem jest doprowadzenie
do ugody.
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CZY MOZNA ZATRZYMAC
BIEG PRZEDAWNIENIA?

e Tak

* Bieg przedawnienia przerywa juz samo ztozenie
(znaczenie ma data otrzymania wniosku

przez RF) wniosku o postepowanie polubowne
przez Rzecznika Finansowego

* Drugim sposobem jest wystgpienie do sadu
Z zawezwaniem do proby ugodowej

Jesli jednak sprawa trafi do sadu, to on zdecyduje,
czy do przedawnienia rzeczywiscie doszto.

Uzna to badajac, czy cztowiek chciat sie porozumiec, czy tylko
udawat (dziatanie w dobrej wierze)
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POSTEPOWANIA POLUBOWNE Finansowy
Czy zawsze przerwie bieg przedawnienia?

Bieg przedawnienia przerywa juz samo ztozenie wniosku o postepowanie
polubowne przez Rzecznika Finansowego.

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

Bedzie przy tym oceniat, czy:

&  Doszto do wszczecia postepowania. Nie mozna bedzie tego zrobi¢ bez
spetnienia wymogow formalnych i dostarczenia kompletu informaciji (np.
przeprowadzenie procedury reklamacyjnej w instytucji finansowej)

© Czy sktadajgcy wniosek miat wole osiggniecia 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
skutkowac przerwaniem biegu przedawnienia. Czy do przerwania na
pewno dojdzie to moze zaleze¢ od decyzji sadu.
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POSTEPOWANIA POLUBOWNE Rzecznik

; . . L e Finansowy
Nowe uprawnienie, IStotne roznice

www.rf.gov.pl

1. POREKLAMACYJNE POSTEPOWANIE INTERWENCYJNE:

Postepowanie jest bezptatne.

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

Jesli sg do tego podstawy prawne w petni popiera Twoje oczekiwania wobec instytucji finansowe;.

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¢ swiadomos¢ réznic w miedzy
tymi trybami. STRONA 38



REKLAMACJA | CO DALEJ? Finansowy
POSTEPOWANIE POLUBOWNE

®  Celem postgpowania jest ugoda, wigc kazda ze stron musi by¢ gotowa na
ustepstwa. Tu nie sprowadzamy sie wytgcznie do argumentow typowo
prawnych, mozna przedstawiac argumenty zwigzane np. z sytuacje zyciowg
(wysokosc raty, koniecznosSc sprzedazy mieszkania, chwilowy brak ptynnosci
finansowej, Smierc¢ jednego kredytobiorcy)

©@ Potgczenie najlepszych cech mediacji i koncyliacji w ramach postepowania -
najpierw nastepuje proba zblizenia stanowisk stron sporu (jak w mediacji), 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 sprawdzajgce sie w sgdzie, w
postepowaniu polubownym nie zdaje egzaminu. Tu potrzebne jest
podejscie koncyliacyjne, nastawione na porozumienie.
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Finansowy
[

Rzecznik
I JAK DZIALAMY W POSTEPOWANIU POLUBOWNYM?

Gtowne 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 zupetnie inny charakter niz istotny poglad. Jej wykorzystanie np. w "
procesie sgdowym nie zawsze musi by¢ korzystne dla klienta. STHONA



BRAK POROZUMIENIA Rzecanik

Co dalej?

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

§&  WNIOSEK MUSI BYC ODRECZNIE PODPISANY.
A KONIECZNIE ZALACZ DO NIEGO:
& Kopie dokumentacji procesowej (t). pozew, odpowiedz na
pozew, pisma procesowe itp.).
Dotychczasowa korespondencje z podmiotem rynku
PRZYGOTUJ WNIOSEK 4 fnna¥|sowego o?az umgwe, regtilam‘i)n, OWU, zalg:zniki, aneksy
O ISTOTNY POGLAD itp. (jesli Rzecznik nie zajmowat sie wczesniej sprawa).

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

H PO PIERWSZEJ
WYMIANIE PISM
PROCESOWYCH,

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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Istotne poglady UOKiK
w sprawach

JAK MOGE Z TEGO SKORZYSTAC? '




ll. Istotny poglad w sprawie

Istotny poglad w sprawie to pisemne stanowisko Prezesa UOKIK,

w ktorym przedstawia argumenty i poglady wazne dla danego sporu,

opierajgc sie na okreslonym stanie faktycznym i prawnym.

Przestanki:

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

- wystepuje interes publiczny

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

Podstawa prawna: Art. 31d uokik

»Prezes Urzedu, jezeli uzna ze przemawia za tym interes publiczny, przedstawia sadowi istotny dla sprawy poglad w
sprawach dotyczacych ochrony konkurencji i konsumentéw”




Whiosek o wydanie przez Prezesa UOKiK istotnego pogladu jESt bez pfatnv.

Whiosek nalezy przestaé na pismie do UOKIK.
Do wniosku nalezy dotaczyc¢:

informacje o stronach postepowania, sgdzie, przed ktérym toczy sie postepowanie oraz
sygnaturze sprawy,

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

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

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

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

Wydane do tej pory poglady sg dostepne na stronie internetowej UOKIK:

https://uokik.gov.pl/istotny_poglad_w_sprawie.php




Najczesciej poruszane zagadnienia w ipws

» Prezes UOKiK wydat dotychczas kilkadziesiat ipws,

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

« abuzywnosc¢ klauzul dotyczacych sposobu przeliczania kwoty kredytu i poszczegdlnych
rat kredytu w oparciu o kurs CHF,

« abuzywnosc klauzul odnoszacych sie do UNWW,

« abuzywnosc¢ klauzul okreslajacych przestanki zmiany oprocentowania.

> W ocenie Prezesa UOKiK abuzywnos¢ niektorych z ww. postanowien moze wptywac na
waznos¢ catej umowy.




POMOC RZECZNIKA FINANSOWEGO Reecanit

J a k Z*Ozyé Wn iose k? www.rf.gov.pl

Wszystkie wnioski mozna skiadac na adres:

& Biuro Rzecznika Finansowego Mail musi zawierac odrecznie podpisany skan wniosku
Al. Jerozolimskie 87, 02-001 Warszawa lub podpis elektroniczny.
(@  1ub e-mailem: biuro@rf.gov.pl Rozmiar zataczanych dokumentow nie moze przekraczaé € 20 MB (max)

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

AN

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

http:/lwww.rf.gov.pl/serwis-prawny/wzory-pism STRONA 46



PERSPEKTYWY — NA CO LICZYC?

* Jakie sg szanse powodzenia?
* Jak moze sie zmienic sytuacja?

STRONA 47
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Whioski o interwencje sygnatem do dziatan

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

2%

(1

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
.rf.gov.pl

www.rf.gov.p
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POLISY Z UFK — studium przypadku 2/4 Rzeczmk

Systemowe znaczenie Raportéw Rzecznika Finansowego nansowy

Grudzien 20712 - | Raport Rzecznika Finansowego dotyczacy polis z UFK

&  Dziatania UOKIK: ponad 50 min zt kar i dwie serie ,,ugdéd”
ograniczajgcych wysokosé optat likwidacyjnych

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

@ Zmiany w ustawie o dziatalnosci ubezpieczeniowej

@ Proby samoregulacji pod auspicjami Polskiej 1zby 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 podstawa do zasygnalizowania problemu i podjecia szeregu
dziatan systemowych. STRONA 49



POLISY Z UFK — studium przypadku 3/4 Rzecznik

Istotne poglady wspierajg roszczenia klientow w sgdach

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
2013 r. - 6

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

Finansowy
Presja w sgdach zwieksza 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.

®  Powtarzalno$é i duza liczba pozwala na wypracowanie schematow
dotyczgcych mozliwych rozwigzan.

® Na tej podstawie prowadzone sg indywidualne negocjacje

Konfrontacyjne nastawienie sprawdzajace sie w sadzie, w postepowaniu
polubownym nie zdaje egzaminu. Tu potrzebne jest podejscie koncyliacyjne,
nastawione na porozumienie. Celem postepowania jest ugoda, a to oznacza
ustepstwa obu stron. STRONA 51



PODSUMOWANIE Reecanik

Jak walczy¢ o swoje prawa przy wsparciu Rzecznika Finansowego

www.rf.gov.pl

Reklamacja sktadana do Whniosek o

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
reklamacije itp.
Formutujg argumenty
na korzysc¢ klienta.

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

Whiosek o istotny
poglad RF -
sktadany dopiero
na etapie
postepowania
sgdowego.
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infolinia obywatelska
L8 800 676 676

RZECZNIK PRAW
OBYWATELSKICH

Rzecznik
Finansowy

www.rf.gov.pl

| DZIEKUJEMY ZA UWAGE

| \——

@& www.rf.gov.pl

f facebook.com/RzecznikFinansowy




