Biuro Rzecznika Finansowego w Wielkiej Brytanii (Financial
Ombudsman)

Financial
Ombudsman
Service

Organizacja ta zostata utworzona przez parlament na podstawie ustawy z 2000 roku
,Financial Services and Markets” (Ustawa o Ustugach Finansowych i Rynku Finansowym).
Powstata w celu pomocy przy rozstrzyganiu sporéw miedzy konsumentami, a firmami, ktére
Swiadczg ustugi finansowe, sg to miedzy innymi: banki, firmy ubezpieczeniowe, firmy

inwestycyjne, doradcy finansowi.

Jezeli klient zostat nieuczciwie potraktowany przez firme zajmujacy sie ustugami
finansowymi, rzecznik finansowy moze zainterweniowac w takiej sytuacji, zeby wyrzadzona
szkoda zostata naprawiona. Biuro rzecznika finansowego powstato jako nieformalna

i bezptatna alternatywa dla sadu. Sprawy rozwigzywane sg drogg telefoniczng, listowng lub

mailowa.
Z Fianancial Ombudsman Service skontaktowad sie mozna :

o telefonicznie : 0800 023 4567 (z Wielkiej Brytanii) lub +44 20 7964 0500 (spoza
Wielkiej Brytanii)

e mailowo: complaint.info@financial-ombudsman.org.uk

e poczta: Financial Ombudsman
Exchange Tower

London E14 9SR

Ponizszy wykres przedstawia liczbe skarg ztozonych oraz rozpatrzonych w ciggu ostatnich

dziesieciu lat.


mailto:complaint.info@financial-ombudsman.org.uk
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Zarzad

Na dzieA 31.03.2020r. Panel Rzecznikéw byt pod kierownictwem Caroline Wayman —
gtowny rzecznik praw obywatelskich i dyrektor naczelny. Gtéwny rzecznik wspierany jest

przez:

e dwdch dyrektoréw — rzecznikdw praw obywatelskich,

e szesciu gtéwnych rzecznikéw i dyrektoréw prowadzenia spraw,
e trzech gtéwnych rzecznikow,

e trzydziestu rzecznikéw - liderow,

e dwustu czterdziestu szesciu rzecznikdw menedzerdw,

e kierownika,

e dwdch starszych rzecznikéw,

stu trzech innych rzecznikéw praw obywatelskich.

Kazdy z cztondéw panelu mianowany jest przez zarzad zgodnie z ust. 4 i 5 zatgcznika 17
Ustawy o Ustugach i Rynkach Finansowych z 2000r. (Financial Services and Markets Act

2000).



Finansowanie

Korzystanie z ustug Rzecznika Finansowego w Wielkiej Brytanii jest bezptatne dla
konsumentdéw. Ustugi finansowane sg przez brytyjski sektor ustug finansowych. Firmy, a nie
ich klienci, ponoszg koszty reklamacji rozpatrywanych przez Rzecznika Finansowego.
Financial Ombudsman Service utrzymywany jest z réznego rodzaju optat, w tym wnoszonych
przez firmy, ktére obstuguje. Finansowanie nie zalezy od wyniku rozpatrywanych skarg.
Organ regulacyjny do spraw Ustug Finansowych pobiera co roku optaty. Firmy ptacg od 45 £
rocznie w przypadku matych firm, do nawet 1000000 £ rocznie w przypadku duzych
bankdw. Firmy, ktére majg mniej niz 25 zgtoszonych spraw w ciggu roku nie muszg wnosic¢
zadnej opfaty. Natomiast za kazdg nastepng sprawe, po rozpatrzeniu reklamacji, pobierana

jest optata.
Sktadanie skarg

Rzecznik finansowy moze pomdc w rozwigzaniu skarg dotyczgcych takich ustug jak:

e ubezpieczenia spfaty kredytu (PPI),

e ubezpieczenia domu, samochodu, podrézy i innych rodzajéw ubezpieczen,
e konta bankowe, ptatnosci i karty,

e dodatkowe ustugi bankowe, takie jak bankomaty, wptatomaty,

e pozyczkiiinne kredyty,

e egzekucja dtugdw i problemy z dokonywaniem spfat, kredyty hipoteczne,

e porady finansowe, inwestycje i emerytury.

Na stronie internetowej https://www.financial-ombudsman.org.uk/ dostepne sg formularze

reklamacyjne dostepne w kilku jezykach.

Ponizsza tabela zawiera dane dotyczace ilosci otrzymanych skarg w okresie 2019/2020

z podziatem na kategorie:


https://www.financial-ombudsman.org.uk/

PRODUKT LUB  USLUGA SPODZIEWANE OTRZYMANE SPODZIEWANA LICZBA %
FINANSOWA SKARGI SKARGI LICZBA ROZWIAZANYCH  UZNANYCH
ROZWIAZANYCH  ZAZALEN SKARG (1)
ZAZALEN
UBEZPIECZENIA SPLATY | 250000 122153 270000 123380 17%
KREDYTU(PPI)
OGOLNE SPRAWY 210000 146627 240000 171195 44%
W TYM:
BANKOWOSC | KREDYTY 151500 103070 177200 124783 50%
Z CZEGO:
RACHUNKI BANKOWE | 10000 6368 10000 6554 15%
) POZYCZKI | 50000 25526 60000 45040 71%
KROTKOTERMINOWE
UBEZPIECZENIE (Z | 43000 32637 45200 35165 30%
WYLACZENIEM PPI)
INWESTYCJE | EMERYTURY 15500 10920 17600 11247 29%
SKARGI MSP 1300 648 1300 444 28%
INNE - 2688 - 1021 26%
REKLAMACIE DOTYCZACE | 1600 1558 1600 1116 42%
cMCS
W SUMIE 460000 273026 510000 296712 32%

(1) Jest to odsetek skarg, ktére zostaty rozpatrzone korzystnie na rzecz konsumenta.

W powyzszej tabeli mozemy zauwazy¢, ze az 45% wszystkich otrzymanych skarg dotyczyto

Ubezpieczen Sptat Kredytu (PPI).

Na wykresie ponizej przedstawiona zostata liczba tych skarg w podziale na kwartaty.




Liczba reklamacji Ubezpieczenia sptaty kredytu (PPI)

w okresie 2019/2020
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s Reczywista liczba skarg e SpOdziewane skargi

Skargi mogg sktadac nie tylko przez osoby indywidualne, rzecznik zajmuje sie rowniez

skargami niektérych matych firm oraz instytucji charytatywnych.

Przed ztozeniem skargi do rzecznika finansowego powinno sie najpierw ztozy¢ skarge

bezposrednio do firmy finansowej. Na rozpatrzenie skargi firma ma maksymalnie 8 tygodni.

Jezeli reklamacja nie zostanie rozpatrzona zgodnie z oczekiwaniami, dopiero wtedy nalezy

zgtosic sie do rzecznika finansowego.

Po otrzymaniu skargi rzecznik finansowy kontaktuje sie z dang firma, zeby przedstawita

swoje stanowisko w sprawie. Nastepnie przedstawia mozliwosci rozwigzania danej skargi.

Moze uzna¢, ze w tej spawie dana firma zrobita juz wystarczajgco. Jednak jesli rzecznik uzna,

ze konsument zostat potraktowany nieuczciwie moze woéwczas poprosi¢ firme o wykonanie

jednej lub kilku z ponizszych czynnosci:

e przeproszenie klienta,

e wyptacenie zados¢éuczynienia za strate finansows,

e dokonanie zwrotu wszelkich optat, ktérymi konsument zostat niestusznie obcigzony,

e wyptacenie odszkodowania za doznane przez konsumenta stres i niedogodnosci.

W 2019 roku rzecznik finansowy mogt w imieniu konsumenta, zgdac od firmy maksymalnie

350000 £. Kwota zmienia sie w zaleznosci od inflacji. W latach 2020/2021 bedzie to

355000 £.



Etapy rozpatrywania skarg

Pierwszym etapem w rozpatrywaniu skarg jest udzielenie odpowiedzi na skarge przez
jednego z pracownikéw dochodzeniowych. W ten sposdb zostaje zakoriczonych 9 na 10

skarg.

Jezeli natomiast konsument nie zgodzi sie z odpowiedzig, moze poprosi¢ rzecznika o wydanie
ostateczniej decyzji. Jesli zaakceptuje ostateczng odpowiedz rzecznika, instytucja finansowa

bedzie musiata wykonad to, czego zazadat rzecznik.

Jezeli konsument nadal nie zaakceptuje decyzji, zaangazowanie rzecznika dobiega konica,
a konsument moze ztozy¢ skarge do sgdu. Jezeli konsument zaakceptowat ostateczng decyzje

rzecznika finansowego, sad nie rozpatrzy ponownie tej samej sprawy.

Ponizsza tabela przedstawia jak szybko rozwigzywane byty sprawy przez Financial

Ombudsman Service w ciggu ostatnich pieciu lat.

ROZWIAZANE W ROZWIAZANE W ROZWIAZANE W ROZWIAZANE W

CIAGU 3 CIAGU 6 CIAGU 9 CIAGU 12
MIESIECY [%] MIESIECY [%] MIESIECY [%] MIESIECY [%]

2015/16 38 53 62 69

2016/17 65 79 84 87

2017/18 | 50 65 70 74

2018/19 60 80 87 90

2019/20 56 74 84 90
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