Biuro Rzecznika Finansowego

Chcesz ztozy¢ wniosek o
dokonanie interwencji
przez Rzecznika
Finansowego?

Financial Ombudsman service



Skontaktuj sie z nami

www.financial-ombudsman.org.uk

Skontaktuj sie z nami
telefonicznie na numer;

0800 023 4567

Spoza terenu Wielkiej Brytanii
+44 20 7964 0500

E-mail

complaintinfo@financial-ombudsman.org.uk

Napisz do nas

Claims Management Ombudsman -
a Financial Ombudsman service
Exchange Tower

London E14 9SR

Jesli wolisz, mozemy porozmawiac z cztonkiem Twojej rodziny,
znajomym lub z inng osobg, ktérg poprosites 0 pomoc odnosnie
niniejszej skargi.

Poinformuj nas, jesli wolisz, abysmy uzyli innego jezyka lub innego
formatu lub jesli masz jakiekolwiek dolegliwosci zdrowotne, ktére
mogg mie¢ wptyw na to, jak bedziesz korzystac z naszych ustug.
Zrobimy wszystko, co w naszej mocy, by pomaoc.

Niniejsza ulotka dla konsumentow zawiera wytgcznie ogolne
wytyczne. Lecz, jesli skontaktujesz sie z nami, bedziemy mogli
wyjasni¢ wszelkie przepisy, ktore mogg miec zastosowanie w Twojej
sytuadcji.
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W jaki sposob
pomoc?

Czy miates problem z firmg, ktdra rozpatrywata wniosek o
roszczenie? Jesli jestes niezadowolony z powodu tego, jak
rozpatrzono Twojg skarge, mozesz nas poprosi¢, abysmy wkroczyli.

Nasze ustugi sq bezptatne, a nasze biuro powstato z inicjatywy
parlamentu, w celu rozpatrywania skarg. If we decide you've been
treated unfairly, we have the power to put things right.




Skargi, ktorym mozemy sie przyjrze¢ obejmuja:

- nieuzasadnione lub niejasne optaty

opdznienia w rozpatrywaniu wnioskow o roszczenia
niewtasciwe lub nieprawidtowe porady na temat wnioskow o
roszczenia

staba jakos¢ komunikacji lub obstugi klienta

niestosowanie sie do instrukgji

Poza skargami osob indywidualnych, mozemy takze przyjrzec sie
skargom niektorych firm i organizacji charytatywnych.

W Irlandii Pétnocnej majg zastosowanie inne przepisy. Jesli
przebywasz w Irlandii Pétnocnej lub masz do czynienia z firma
rozpatrujgcg wnioski o roszczenia, ktéra tam sie miesci, daj nam znac.




Ombudsman
Service

for small businesses
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Prowadze firme - czy
mogq Panstwo mi pomoc?

Jesli Twoja skarga dotyczy czegos, co miato miejsce przed 1
kwietnia 2019 r,, wowczas bedziemy mogli przyjrzec sie skardze
mikroprzedsiebiorstwa, tzn. firmy, ktora:

- miata roczne obroty lub roczny bilans w wysokosci
nieprzekraczajgcej dwoch miliondw euro |
- mniej niz 10 pracownikow.

Od dnia 1 kwietnia 2019 r. mozemy takze rozpatrywac skargi matych
firm, ktore:

- miaty roczne obroty w wysokosci nieprzekraczajacej 6.5 miliona
funtow (lub rownowartosc tej kwoty w jakiejkolwiek innej walucie)

| miaty albo:

- bilans w wysokosci nieprzekraczajacej 5 miliondw funtéw (lub
rownowartosc tej kwoty w jakiejkolwiek innej walucie), lub
- mniej niz 50 pracownikow.

Wiemy, ze sytuacja nie zawsze jest prosta. Skontaktuj sie z nami, a my
poinformujemy Cie, w jaki sposdéb mozemy pomaoc.



Kiedy
interweniowac?

Jesli chcesz ztozy¢ skarge, daj najpierw szanse firmie rozpatrujgce;
wnioski 0 roszczenia na rozwigzanie sprawy. Przedstaw jej swoje
stanowisko oraz roszczenia.

Jesli nie jestes pewien, od czego zaczac, skontaktuj sie z nami i my Ci
w tym pomozemy.

Firma rozpatrujgca wnioski o roszczenia ma obowigzek udzielic
swojej ostatecznej odpowiedzi w sprawie skargi konsumenta w
Ciggu oSmiu tygodni.

Jesli nie bedziesz zadowolony z wyniku sprawy - lub nie otrzymasz
odpowiedzi od firmy rozpatrujgcej wnioski o roszczenia - skontaktuj
sie z nami.




mam na
ztozenie skargi?

Gdy sktada sie skarge, majg zastosowanie okreslone ramy czasowe.
Najlepiej zatem podjac dziatania tak szybko, jak tylko uswiadomisz
sobie, ze pojawit sie problem.

Rozpatrywaniem skarg nie zajmujemy sie:

- jezeli sprawa, ktorej dotyczy reklamacja, miata wiec miejsce ponad
6 lat temu lub

- jezeli zostata ona ztozona po uptywie trzech lat od momentu, kiedy
uswiadomites sobie (lub powinienes sobie uswiadomic), ze masz
powod do ztozenia reklamacji.

Ponadto, trzeba skontaktowac sie z nami w ciggu szesciu miesiecy od
otrzymania ostatecznej odpowiedzi od firmy rozpatrujgcej wniosek o
roszczenie.



Co sie stanie po

Bedziemy potrzebowali pewnych informacji na temat Ciebie i
Twojej sytuadcji, abysmy mogli zrozumiec, na czym polega problem
| jaki miat na nig wptyw.

Poprosimy takze firme rozpatrujgca skarge o udzielenie opinii na
temat tego, co sie stato.

Po uzyskaniu wszystkich niezbednych informacji, zbilansujemy
wszystkie czynniki i poinformujemy Cie, jak naszym zdaniem nalezy
rozwigzac skarge.




W jaki
moze naprawic sprawe?

Czasem dochodzimy do wniosku, ze firma rozpatrujgca skarge
uczynifa juz wystarczajgco w odpowiedzi na skarge. Gdy tak sie dzieje,
wyjasniamy dlaczego.

Jezeli jednak uznamy, ze potraktowano Cie nieuczciwie, zwrocimy
sie do danej firmy, aby naprawita wyrzadzong Ci szkode. Na
przyktad, mozemy poprosi¢ tg firme, aby uczynita jedng lub kilka z
nastepujgcych rzeczy:

- by przeprosita

- by wyptacita zadosc¢uczynienie za strate finansowa

- by dokonata zwrotu wszelkich optat, ktérymi konsument zostat
niestusznie obcigzony

- by wyptacita odszkodowanie za doznane przez konsumenta stres |
niedogodnosci

Prosze odwiedzi¢ naszg strone internetowg w celu uzyskania
szczegotowych informacji odnosnie wysokosci opfat, jakich mozemy
zazadac od firmy rozpatrujgcej wniosek o roszczenie w Twoim imieniu.




sie z
Panstwa odpowiedziami?

Nasz proces sktada sie zdwoch etapow.

Po pierwsze, jeden z naszych pracownikow dochodzeniowych
udzieli Ci odpowiedzi. Rozwigzujemy dziewiec na dziesiec skarg

Jednakze, jedli nie zgodzisz sie z naszg odpowiedzig, mozesz poprosic
jednego z naszych rzecznikdw o wydanie decyzji ostateczne;.

Jesli zaakceptujesz decyzje ostateczng rzecznika, firma rozpatrujaca
wnioski o roszczenia bedzie musiata uczynic to, czego zazada
rzecznik.

Jesli jej nie zaakceptujesz, nasze zaangazowanie dobiegnie konca.
Jednakze, nadal bedziesz mie¢ prawo wniesc¢ swoja skarge do sadu.

W dowolnym momencie, mozesz nas poinformowac, ze nie
potrzebujesz juz naszej pomocy. Lecz jesli powiesz nam, czemu
jeste$ niezadowolony, postaramy sie znalez¢ rozwigzanie.



Jak dtugo

Okres oczekiwania na rozpatrzenie skargi zalezy od jej specyfiki.

Jezeli doszto jedynie do nieporozumienia, skarga moze zostac
rozpatrzona w ciggu kilku dni. Jezeli bedziemy potrzebowac wiecej
informacji, nasza interwencja moze zajac kilka tygodni lub nawet
miesiecy.

W przypadku bardziej ztozonych spraw, okres ten moze sie wydtuzyc.

Okres moze takze sie wydtuzyc, jesli konsument lub firma
rozpatrujgca skarge zwrdci sie do rzecznika o wydanie ostatecznej
decyzji.

Poinformuj nas jezeli twoja sprawa jest pilna - na przykfad,
w przypadku powaznej choroby lub powaznych trudnosci
finansowych.

Zawsze bedziemy na biezgco informowac Cie o przebiegu
postepowania, abys wiedziat, czego sie spodziewac.
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Czy wyglada

Nie, wyglada to zupetnie inaczej. Nasze biuro powstato, by stuzyc
jako nieformalna i bezptatna alternatywa dlasagdéw. Aby korzystac z
naszych ustug, nie ma koniecznosci wnoszenia sprawy osobiscie. Nie
ma takze przestuchania w ,krzyzowym ogniu pytan’, podczas ktérego
obie strony zadajg sobie pytania.

Rozwigzujemy sprawy drogg telefoniczng, mejlowg lub pocztowa, w
zaleznosci od tego, co danej osobie pasuje.

W przeciwienstwie do postepowania w sgdzie, zwykle nie ma
potrzeby, by ktokolwiek Cie reprezentowat. Jesli wolisz, mozemy
porozmawiac z cztonkiem Twojej rodziny, znajomym lub z inng
0s0bg, ktorg poprosites o0 pomoc odnosnie niniejszej skargi.

Czy moge nadal

Nie zajmujemy sie wszystkimi sprawami. W zaleznosci od tego, co
sie wydarzyto, lepszym rozwigzaniem moze byC wniesienie sprawy
do sadu. Na przyktad, mozesz udac sie do sadu, jesli sgdzisz, ze
strata, ktorg poniostes jest wyzsza niz dopuszczalna kwota, jakiej my
mozemy zazgdac¢ w Twoim imieniu od firmy rozpatrujgcej wniosek o
roszczenie.



/azwyczaj nie rozpatrujemy wnioskow, ktore wczesniej rozpatrzyt
juz sad. Natomiast, jesli konsument zaakceptuje ostateczng decyzje
wydang przez Rzecznika Finansowego, sad nie rozpatrzy tej same;
sprawy ponownie.

Jezeli konsument nie zaakceptuje ostatecznej decyzji rzecznika,
mozna udac sie ze swojg skargg do sagdu. Poniewaz procedury
rozpatrywania roznig sie od procedur obowigzujgcych w naszej
instytucji, decyzja sagdu moze byc inna.
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Skontaktuj sie z nami

www.financial-ombudsman.org.uk

Skontaktuj sie z nami

telefonicznie na numer:
0800 023 4567/

Spoza terenu Wielkiej Brytanii
+44 20 7964 0500

E-mail

complaintinfo@financial-ombudsman.org.uk

Napisz do nas

Claims Management Ombudsman -
a Financial Ombudsman service

Exchange Tower
London E14 9SR
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Registered as a limited company in England
and Wales. No 3725015. Z siedziba: Financial
Ombudsman Service Limited, Exchange
Tower, London, E14 9SR.



