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ZAGADNIENIA GLOWNE

v Nowe przepisy vs
rozpatrywanie reklamacji

v" Pozycja konsumenta na rynku
finanséw

v" Powotanie nowej instytucji -
Rzecznik Finansowy

v' Rozpatrywanie reklamacji
w praktyce

v' Sankcje za naruszenie
praw klienta

v' Praktyczne aspekty
wdrozenia

v' Zasady obstugi skarg wedtug
najnowszych wytycznych
KNF

25 listopad 2015,
Golden Floor,
Warszawa

Arkadiusz Skrobich,
Putz | Skrobich
Kancelaria Prawna
Marta Bieniada,
Clifford Chance

Maciej Raczynski,
Raczynski Skalski &
Partners Kancelaria
Radcéw Prawnych

S 4 2l

Piotr Suski,
Markiewicz & Sroczynski
Kancelaria Radcow
Prawnych

zgloszenia@proability.pl



www. proability.pl

08:30 Rejestracja uczestnikow i poranna kawa

09:00 Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez

podmioty rynku finansowego

*  Wptyw nowej regulacji na funkcjonowanie
podmiotdw finansowych

» Adaptacja nowych przepisow do regulacji
wewnetrznych (np. regulaminow)

» Nowe regulacje a wzory uméw

Maciej Raczynski, Radca prawny, Partner, Raczynski

Skalski & Partners Kancelaria Radcow Prawnych

10:30 Przerwa kawowa

11:00 Mocniejsza ochrona konsumenta na rynku

finansow - nowelizacja ustawy o ochronie

konkurencji i konsumentéw

» Pozycja konsumenta w kontekscie niekorzystnych
zapisow umownych - nowy model kontroli
postanowien wzorcow umow

» Odpowiedzialnos¢ i kary za stosowanie
niekorzystnych zapisow umownych

* Nowe uprawnienia Prezesa UOKiK w zakresie
wykrywania i sankcjonowania naruszen zbiorowych
intereséw konsumentow na rynku finansow

Piotr Suski, Radca prawny, Markiewicz & Sroczynski

Kancelaria Radcow Prawnych

12:30 Lunch

25 listopad 2015,
@Iden Floor,
Warszawa

13:15 Powotanie nowej instytucji - Rzecznik
Finansowy

» Pojecie reklamacji

* Rozpatrywanie reklamacji

» Sankcje za naruszenie praw klienta

* Rzecznik finansowy - kompetencje

* Uprawnienia procesowe

» Pozasadowe rozstrzyganie sporow

Arkadiusz Skrobich, Radca prawny, Putz | Skrobich
Kancelaria Prawna

14:45 Zasady obstugi skarg wedtug najnowszych
wytycznych KNF

Informowanie klienta o mozliwosci ztozenia skargi
Zasady dotyczace udzielania odpowiedzi na skarge
Wprowadzenie Scistego terminu rozpatrywania
reklamacji

Kontrola i nadzor KNF nad procesem rozpatrywania
skarg

Marta Bieniada, Radca prawny, Clifford Chance

16:30 Zakonczenie warsztatu, wreczenie
Certyfikatow

zgloszenia@proability.pl
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Marta Bieniada,
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Raczynski
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Radcow

Prawnych

Marta Bieniada jest radca prawnym. Posiada ponad 14 lat
doswiadczenia w doradztwie na rzecz polskich i zagranicznych
klientow w zakresie prawa bankowego i finansowego oraz
prawa ubezpieczen. Przez kilka miesiecy byta oddelegowana
do departamentéw prawnych HSBC Bank Polska S.A. i Toyota
Bank Polska S.A. Doradzata miedzynarodowym instytucjom
bankowym i ubezpieczeniowym przy  rozpoczynaniu
dziatalnosci w Polsce (w tym na zasadzie licencji
europejskiej) oraz w kwestiach regulacyjnych, w tym w
zakresie bancassurance, outsourcingu, dokumentacji kredytow
i pozyczek detalicznych oraz kart kredytowych, produktow
ubezpieczeniowych, biezacego  zarzadzania  umowami
ubezpieczenia i ich wykonaniem, a takze kontaktow i
postepowan przed KNF, GIODO i UOKiK oraz uméw wspotpracy
z sieciami detalicznymi w zakresie wdrazania produktow

finansowych. Pracowata takze przy projektach
sekurytyzacyjnych oraz przy strukturyzowaniu programu
ubezpieczen  majatkowych dla  spotek z  sektora

energetycznego. Obecnie uczestniczy w kilku projektach
akwizycyjnych na polskim rynku ustug finansowych w zakresie
kwestii regulacyjnych (prawo bankowe i ubezpieczenia).

Maciej Raczynski, Radca prawny, Partner,
Skalski & Partners Kancelaria Radcow Prawnych
Doswiadczenie zawodowe zdobywat m.in. w grupie Getin
Holding, gdzie przez okres przeszto dwoch lat petnit
funkcje Dyrektora Departamentu Prawnego Grupy
Kapitatowej Tax Care S.A. (obejmujacej m.in. spotki Tax
Care S.A. oraz TC Doradcy Finansowi Sp. z 0.0. czy TC
Finance Sp. z 0.0.) oraz prokurenta spotki Tax Care S.A. a
nastepnie Gtownego Prawnika, a nastepnie Radcy
Prawnego w spotce Idea Leasing S.A. Obecnie praktyke
zawodowa kontynuuje w ramach kancelarii RSP Raczynski
Skalski & Partners Kancelaria Radcow Prawnych Sp.p. z
siedziba w Warszawie. Swiadczy ustugi doradztwa
prawnego w szczegdlnosci na rzecz podmiotéow sektora
finansowo-ubezpieczeniowego (posrednikow kredytowych,
bankéw,  instytucji  ptatniczych  oraz = zaktadow

Raczynski

ubezpieczen). Doradzat m.in. Grupie Aviva przy wejsciu
na rynek posrednictwa kredytowego oraz w zakresie
biezacej

angielskim.

obstugi prawnej. Biegle wtada jezykiem

Arkadiusz ~ Skrobich  kierowat
dziatem prawnym wroctawskiej
filii EY.

W trakcie swojej kilkunastoletniej
kariery ~ zawodowej doradzat
najwiekszym polskim
przedsiebiorstwom,  korporacjom
zagranicznym oraz firmom
z branzy finansowej. Wielokrotnie
przeprowadzat audyty prawne
podmiotow  gospodarczych  pod
kierunkiem ochrony danych
osobowych. Jest  compliance
officerem w towarzystwie
ubezpieczeniowym oraz
specjalista w ochronie danych
osobowych

Arkadiusz
Skrobich,
Putz | Skrobich
Kancelaria
Prawna

25 listopad 2015,
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Piotr Suski - Radca prawny, Counsel w Kancelarii
Markiewicz & Sroczynski. Doktorant na Wydziale
Prawa i Administracji Uniwersytetu
Jagiellonskiego. Specjalizuje si¢ w prawie
konkurencji, prawie konsumenckim, prawie
energetycznym oraz  ochronie  wtasnosci
intelektualnej. Posiada bogate doswiadczenie w
zakresie postepowan w sprawach
antymonopolowych i regulacyjnych, sporow
sadowych dotyczacych odwotan od decyzji
Prezesa UOKIiK, zwalczania nieuczciwej
konkurencji oraz ochrony wtasnosci
intelektualnej, a takze analizy i
przygotowywania umow i wzorcow umownych.
Prelegent na licznych  konferencjach i
szkoleniach poswieconych m. in. prawu ochrony

Piotr Suski,
Markiewicz &

konkurencji i konsumentow, prawu Sroczynski
energetycznemu i telekomunikacyjnemu. Kancelaria
Absolwent studiow prawniczych na Wydziale Radcow

Prawa i Administracji Uniwersytetu
Jagiellonskiego oraz Szkoty Prawa
Amerykanskiego prowadzonej przez The Catholic
University of America, Columbus School of L

we wspotpracy z Uniwersytetem Jagielloniskim. LN

Prawnych
. .

zgloszenia@proability.pl
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ORGANIZATOR:

ProAbility specjalizuje sie w organizacji praktycznych
warsztatow merytorycznych o tematyce twardej oraz
szkolen z doskonalenia umiejetnosci migkkich.
Przygotowujemy dla Panstwa:

» spotkania otwarte, ktore sa doskonata mozliwoscia
skonfrontowania wtasnego dziatania z
doswiadczeniami innych praktykow
i uznanych ekspertow

» spotkania zamkniete jako indywidualnie dopasowane
programy szkoleniowe. Ta forma gwarantuje
mozliwos¢ przedyskutowania wewnetrznych zagadnien
firmy, ktore sa specyficzne dla danej organizacji

ProAbility to zespot ludzi dziatajacych

Z pasja - dzieki wieloletniemu doswiadczeniu w
organizacji wydarzen biznesowych, przygotowujemy
praktyczne warsztaty spetniajace oczekiwania Naszych
Klientow.

KORZYSCI Z UCZESTNICTWA:

W sierpniu br. Prezydent podpisat ustawe o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego i Rzeczniku Finansowym. W
praktyce oznaczac to bedzie dodatkowe obowiazki instytucji
finansowych w kontekscie procedury reklamacyjnej wzgledem klienta,
z ktorym zawiera umowe. Ponadto nowa regulacja wprowadza nowy
podmiot - Rzecznik finansowy, ktory bedzie uprawniony do wytoczenia
powodztwa na rzecz i w imieniu klienta. Regulacja skierowana jest do
bankow, firm pozyczkowych, posrednikow, SKOK-6w, ubezpieczycieli i
funduszy inwestycyjnych. Te podmioty, ktére nie zdaza z udzieleniem
odpowiedzi na reklamacje przekraczajac ustawowe terminy lub nie
uzasadnia wtasciwie decyzji moga poniesc¢ w tego tytutu spore koszty.
Ustawa nie jest doprecyzowana, co zapewne rodzi¢ bedzie duze
problemy natury praktycznej. Pewne jest to, ze zdecydowanie
polepszy sie sytuacja konsumentow...ale co z ustugodawca na rynku
finansow?

Na te i wiele innych watpliwosci odpowiedza zaproszeni przez nas
Eksperci na warsztacie 25 listopada 2015r. pt. Nowe zasady
reklamacji w swiecie finansow.

WIECEJ INFORMACJI:

Magda Janas
m.janas@proability.pl
22 7875912

MIEJSCE WARSZTATOW:

Centrum Konferencyjne Golden Floor
Al. Jerozolimskie 123A, 02-037 Warszawa

Warsztaty kierujemy instytucji finansowych

a w szczego6lnosci do:

»  Pracownikow dziatow prawnych oraz compliance

»  Pracownikow i kierownictwa dziatow: reklamacji, jakosci oraz
serwisu

» 0Osob pracujacych w Biurze Obstugi Klienta oraz w Contact Center

» Rzecznikow klienta i rzecznikow konsumenta

» 0Osob odpowiedzialnych za komunikacje z klientem

Jak réwniez:
» Kancelarii prawnych A
* Firm doradczych :




