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Agnieszka Kurzynska-Lipniewicz

Systemy ADR jako alternatywne sposoby
rozstrzygania sporow konsumenckich
w Polsce i w Unii Europejskiej

1. Wstep

Realizacja praw konsumenta wymaga zapewnienia realnej ochrony na wypadek ich naru-
szenia, stad coraz czg$ciej wskazuje sig, iz system rozstrzygania spraw konsumenckich
przez powszechne sady cywilne nie jest wystarczajacy; do wad tradycyjnego postgpowania
sadowego w tego typu sprawach zalicza si¢ przede wszystkim stosunkowo niska warto$¢
przedmiotu sporu w poréwnaniu z kosztami samego post¢powania, jego dtugotrwatosc¢, nie-
pewnos¢ rezultatu, a takze opory psychologiczne samych konsumentow'.'W zwiazku z tym,
ze rozstrzyganie sporéw przed sadami powszechnym nie zapewnia nalezytego poziomu
ochrony, alternatywa dochodzenia roszczen przez konsumentow staja si¢ postgpowania
pozasadowe — polubowne i arbitrazowe — przed konsumenckimi organami quasi sadowymi
poprzez rozwijanie pozasadowych procedur alternatywnych systemow pozasadowego roz-
strzygania sporéw konsumenckich (ang. Alternative Dispute Resolution — ADR).

2. Istota mechanizméow ADR

Cecha charakterystyczna pozasadowych systemow rozstrzygania sporow jest to, iz najczg-
Sciej powstaja na mocy porozumien migdzy organizacjami przedsigbiorcow i konsumentow
i oferuja mozliwos¢ rozwiazywania sporow cywilnoprawnych pomigdzy konsumentami
a przedsigbiorcami bez koniecznoséci angazowania sadu powszechnego, petnomocnikow
procesowych i ponoszenia kosztoéw sadowych.

Podkresla sig, iz pomimo Ze nazwa ADR wskazuje na alternatywnos¢ tych metod roz-
strzygania sporow w stosunku do postgpowania sadowego, to ich wprowadzenie nigdy
nie miato na celu zastapienia postgpowania sadowego, ale raczej stworzenie dodatkowych
metod, ktore sa bardziej wlasciwe 1 efektywne przy rozwiazywaniu okreslonych rodzajow
sporow — na przyktad w sprawach konsumenckich?.

Ze wzgledu na wlasciwo$¢ rzeczowa mozna wyrozni¢ systemy, w ramach ktorych
rozstrzygane sa spory jedynie w okreslonych branzach, np. telekomunikacji, ubezpiecze-
niach, i takie, ktore obejmuja swym zasiggiem wszystkie sprawy konsumenckie; migdzy

UE. Letowska, Prawo umdéw konsumenckich, Warszawa 2002, s. 571.
2 E.Gmurzynska, Kierunki rozwoju mediacji sadowej w sprawach cywilnych w USA i w Europie,
,,Europejski Przeglad Sadowy” 2006, nr 11, s. 14.
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poszczegdlnymi systemami wystgpuja rowniez zasadnicze rdznice co do mocy wiazacej
ich orzeczen. W niektorych przypadkach maja one forme¢ zalecen (np. model mediatora,
ombudsmana), w innych moc wiazaca dla przedsigbiorcy (np. arbitraz, komisja skargowa),
a w jeszcze innych wiaza obie strony (np. arbitraz).

Alternatywne metody rozstrzygania sporéw maja zatem charakter niejurysdykcyjny,
odrdzniajacy je od postepowan sadowych tym, iz nie prowadza do rozstrzygnie¢ w trybie
orzeczen podlegajacych przymusowemu wykonaniu?; jako ceche konstytutywna tych metod
wskazuje si¢ wigc ich dobrowolny charakter, przejawiajacy si¢ tym, iz samo wszczgcie postg-
powania, jak i jego przebieg uzaleznione sa od woli stron — postgpowanie trwa tak dtugo, jak
strony w nim uczestniczace sa zainteresowane jego kontynuowaniem®.

Do najczgsciej wykorzystywanych metod ADR w sprawach konsumenckich zalicza sig
przede wszystkim arbitraz, mediacj¢ i koncyliacje, ombudsmana oraz komisje skargowe.

Arbitraz jest metoda pozasadowego rozstrzygania sporéw najbardziej zblizona do pro-
cedur sadowych, wynika to z faktu, iz jest rodzajem procedury, w ramach ktorej strony
wybieraja jedna albo wigcej neutralnych osob, ktorym przedstawiaja sprawg w celu uzy-
skania ostatecznego i wiazacego prawnie rozstrzygnigcia. Arbitraz moze mie¢ charakter
jednorazowy (dorazny) badz zinstytucjonalizowany. W arbitrazu doraznym kazda ze stron
sporu wybiera wlasnego arbitra (lub arbitrow), ktérzy nastgpnie powoluja superarbitra — tak
wybrany sklad rozstrzyga spor w oparciu o uzgodnione wczesniej zasady. Natomiast arbitraz
instytucjonalny funkcjonuje najczesciej w ramach profesjonalnej organizacji zajmujacej si¢
arbitrazem. W niektorych modelach arbitrazu moze powsta¢ konieczno$¢ przeprowadzenia
dodatkowego postgpowania egzekucyjnego przed sadem powszechnym. Wyrazane sa przy
tym poglady, iz postgpowanie arbitrazowe wykazuje wigcej cech wspolnych z sadowym
postgpowaniem cywilnym niz z mediacja, aczkolwiek zastosowanie kryterium formalnego,
poprzez oceng statusu prawnego organu rozstrzygajacego w postepowaniu arbitrazowym
(inny niz organ panstwowy), przemawia za kwalifikowaniem arbitrazu jako ADR, obejmuja-
cego wszystkie sposoby pozasadowego rozstrzygania sporow prawnych’.

Druga z powszechnie uznawanych za metod¢ ADR — mediacj¢ — definiuje si¢ jako $rodek
majacy pomoc stronom w negocjacjach; niezalezny mediator uczestniczacy w spotkaniach
stron ufatwia stronom znalezienia satysfakcjonujacego ich rozstrzygniecia®. Mediator nie
narzuca zatem rozwigzania stronom sporu, ale dazy do tego, aby to strony samodzielnie
osiagnely kompromis — proponujac rézne warianty rozwigzan. Co istotne, w postgpowaniu
mediacyjnym (zwanym rowniez koncyliacyjnym) strony nie sa ograniczone przepisami
prawa materialnego i procesowego; trzecia strona (mediator) po wystuchaniu racji obu stron
stara sie zaproponowacé najlepsze dla nich rozstrzygniecie’. Metoda ta jest zatem pozbawiona
elementdéw procedury sadowej, ktore maja najbardziej uciazliwy charakter dla stron — nie

3J. Rajski, Regulamin ADR Miedzynarodowej Izby Handlowej z 2001 roku, ,,Przeglad Prawa
Handlowego” 2001, nr 11, s. 38.

4+ A.M 61, Pojecie i znaczenie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw (ADR), ,,Przeglad Prawa
Handlowego” 2001, nr 12, s. 29; strony maja rowniez wplyw na materialnoprawne elementy poste-
powania, wyznaczajace podmiotowi prowadzacemu postgpowanie ramy do podjgcia rozstrzygnigcia.

3 P.Sobolewski, Mediacja w sprawach cywilnych, ,,Przeglad Prawa Handlowego™ 2006, nr 2, s. 32.

¢ A.F.Acland, Resolving Disputes Without Going To The Court. A Consumer Guide to Alternative
Dispute Resolution, London 1995, s. 20.

7 Rozwiazanie sporu nie musi by¢ zatem oparte na konkretnej normie prawnej, lecz moze odwotywac
si¢ do zasad uczciwosci, stusznosci, lojalnosci lub dobrych obyczajow.
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powotuje si¢ swiadkoéw ani nie sklada dowoddéw w postaci dokumentéw — i ma charakter
catkowicie nieformalny, gdyz to strony ustalaja zasady post¢gpowania dostosowane do swo-
ich potrzeb®. W tym kontekscie P. Sobolewski wskazuje na trzy podstawowe cechy mediacji:
fakultatywno$¢, poufnos¢ i brak formalizmu®.

Za postgpowanie majace charakter ADR przyjmuje si¢ rowniez uprawnienia ombud-
smana (rzecznika) w rozstrzyganiu sporéw konsumenckich. Rzecznik jest jednoosobowa
instytucja powotana do rozstrzygania sporéw miedzy przedsigbiorcami a konsumentami,
a gwarancja rzetelnego prowadzenia spraw jest najczesciej wymdg, aby na stanowisko
ombudsmana powotywana byta osoba o wysokich kwalifikacjach merytorycznych, cieszaca
si¢ wysokim autorytetem i nieposzlakowana opinia. Z reguly ten typ ADR jest tworzony
z inicjatywy przedsigbiorcow z okreslonej branzy i stanowi jeden z instrumentow samoregu-
lacji. Pomimo ze ombudsman jest powolywany przez jedna ze stron sporu — przedsigbiorcow,
to zwykle wyposazany jest w instrumenty gwarantujace, iz w swoich rozstrzygnigciach moze
by¢ niezalezny. Ombudsman jest zazwyczaj kompetentny w wyznaczonym zakresie spraw
1 wypracowuje decyzje w oparciu o przepisy prawne, zasad¢ rownosci lub wytyczne przyjgte
w branzy, a jego decyzje sa wiazace dla przedsigbiorcy albo nie sa wiazace dla zadnej ze
stron.

Konsumenckie organizacje, stowarzyszenia przedsigbiorcow lub instytucje gospodar-
cze moga rowniez — wspoélnie lub niezaleznie — organizowa¢ komisje skargowe bazujace
na przepisach prawa powszechnego lub rozwiazaniach opartych na zasadzie samoregulacji
(tzw. soft-law); komisje maja charakter kolektywny z réwna reprezentacja Srodowiska kon-
sumentow i przedsigbiorcéw. Rozstrzygnigcia komisji sa najczgs$ciej niewiazace dla stron,
cho¢ w niektérych systemach wiaza one przedsigbiorcg, a nawet moga prowadzié sprawy
konsumenckie bez zgody przedsigbiorcy .

3. Zasady pozasadowego rozstrzygania sporow konsumenckich
w zaleceniach Komisji Europejskiej

Systemy ADR w sprawach konsumenckich nie zostaly jak dotad uregulowane w sposob
prawnie wiazacy w przepisach prawa wspolnotowego — Komisja Europejska (KE) opra-
cowala natomiast zalecenia odnoszace si¢ do pozasadowych mechanizmdéw rozstrzygania
sporéw konsumenckich w Unii Europejskiej. Pierwsze zalecenie Komisji wydane zostato
w dniu 30 marca 1998 roku i wskazuje na konieczno$¢ zagwarantowania zasad: niezawisto-
$ci (niezalezno$ci), jawnosci (transparencji), kontradyktoryjnosci (spornosci), efektywnosci
(skutecznoscei), legalnosci, wolnosci oraz reprezentacji'!. Natomiast w kolejnym zaleceniu
z 4 kwietnia 2001 roku KE rozwija i uzupetnia zasady wyrazone w pierwszym z wyda-
nych zalecen — podkres$lajac rolg zasad bezstronnosci, przejrzystosci, efektywno$ci oraz

$E.Gmurzynska, op. cit., s. 15.

°P.Sobolwski, op. cit., s. 33.

10.Zob. Rodzaje systeméw ADR, dostepne na: http://www.konsument.gov.pl/index.php?page=ro-
dzaje-systemow-adr&hl=pl

11 Zalecenie Komisji nr 98/257/EC z dnia 30 marca 1998 r. dotyczace zasad stosowanych przez
instytucje odpowiedzialne za pozasadowe rozstrzyganie sporo6w konsumenckich (Dz. Urz. UE L 115,
17.4.1998).
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uczciwosei 2. Zapewnienie niezawistosci podmiotu decyzyjnego przy rozstrzyganiu sporow
konsumenckich ma na celu zagwarantowanie bezstronno$ci jego dziatan, co ma szczegodlne
znaczenie w przypadku sporow rozstrzyganych jednoosobowo >,

Z kolei jawno$¢ procedury zapewnia dostarczenie kazdej osobie, na jej pro$be, informa-
cji na temat w szczegdlno$ci rodzajéw sporow, jakie mozna przekazywac do rozstrzygnig-
cia danemu organowi, oraz wszelkich istniejacych ograniczen co do zasiggu terytorialnego
1 warto$ci sporu, zasad proceduralnych, w tym zwlaszcza dotyczace pisemnego badz ustnego
charakteru postgpowania, osobistego stawiennictwa i jezykow, w jakich prowadzone jest
postgpowanie, szacunkowego kosztu postgpowania ponoszonego przez strony, mocy obo-
wiazujacej wydanej decyzji, srodkéw odwotawczych itp'4,

Realizacja zasady kontradyktoryjnosci przejawia si¢ w tym, iz procedura ADR powinna
pozwala¢ wszystkim zainteresowanym stronom na przedstawienie swego stanowiska wtasci-
wemu organowi oraz na zapoznanie si¢ z argumentami i dowodami przedstawionymi przez
druga strong oraz z wszelkimi o§wiadczeniami ekspertow.

Natomiast efektywnos$¢ procedury powinno zapewni¢ si¢ w szczegdlnosci poprzez
dostep konsumenta do procedury bez obowiazku korzystania z adwokata, bezptatno$¢ pro-
cedury lub umiarkowane optaty oraz krétki okres czasu dzielacy wystapienie do organu od
wydania postanowienia'’.

Zasada wolnosci oznacza, iz decyzja wydana przez dany organ moze by¢ wiazaca dla obu
stron tylko wowczas, gdy strony zostaly zawczasu poinformowane o jej mocy obowiazujacej
1 wyrazily na to jednoznaczna zgodg; korzystanie przez konsumenta z procedury pozasa-
dowej nie moze wynika¢ z poddania si¢ jej przed powstaniem sporu, jesli zobowiazanie
takie miatoby pozbawia¢ konsumenta przyshigujacego mu prawa wniesienia sprawy do sadu
w celu rozstrzygnigcia sporu. Podkresla sig, iz zasada ta wyznacza lini¢ graniczng migdzy
dozwolonym i pozadanym (w interesie szybkos$ci obrotu) dzialaniem na rzecz uproszczenia
sposobu dochodzenia praw w trybie pozasadowym a zakazem ograniczen prawa do sadu jako
podstawowego prawa jednostki'®.

Zasada legalnosci wymaga, aby decyzja podjgta przez organ rozstrzygajacy nie pro-
wadzila do pozbawienia konsumenta ochrony przewidzianej przez obowiazujace przepisy
prawa panstwa cztonkowskiego, na ktorego terytorium zostat utworzony dany organ'’.

12 Zalecenie Komisji nr 2001/310/WE z dnia 4 kwietnia 2001 r. w sprawie zasad dotyczacych orga-
néw pozasadowych uczestniczacych w polubownym rozstrzyganiu sporéw konsumenckich (Dz. Urz.
UE L 109, 19.04. 2001).

13 Gwarancja niezalezno$ci sa w szczegdlno$ci kwalifikacje osoby wyznaczonej do rozstrzygnigcia
sporu, a takze — w przypadku organu o charakterze instytucjonalnym — kadencyjnos¢ jej funkcji. W przy-
padku decyzji podejmowanych kolektywnie niezawisto$¢ podmiotu odpowiedzialnego za podjgcie
decyzji powinna by¢ zapewniona m.in. przez rowna reprezentacj¢ konsumentow i profesjonalistow
w takim ciele.

14 Wtaéciwy organ powinien rowniez wydawa¢ roczny raport wymieniajacy podjete decyzje, umoz-
liwiajacy oceng uzyskanych wynikéw i okreslenie charakteru rozpatrywanych spraw.

15 Wazne jest takze, aby decyzja wydana przez organ nie pozbawiata konsumenta ochrony przyznanej
mu ustawowymi przepisami panstwa, na ktorego terytorium organ powstat.

16 E. Letowska, op. cit., str. 591.

17 W przypadku sporéw transgranicznych decyzja podjeta przez dany organ nie musi prowadzi¢
do pozbawienia konsumenta ochrony przewidzianej przez obowiazujace przepisy stosowane w $wietle
prawa panstwa cztonkowskiego, w ktorym konsument zazwyczaj zamieszkuje.
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Z kolei zasada reprezentacji nakazuje, aby przyj¢ta dla rozstrzygnigceia sporu procedura
nie pozbawiala stron prawa do korzystania z reprezentacji lub pomocy osoby trzeciej na
wszystkich etapach postgpowania.

Bezstronnos$¢ rozstrzygania sporéw w sprawach konsumenckich powinno osiagnac¢ si¢
poprzez zapewnienie, aby osoby rozstrzygajace spor byly wyznaczane na czas okreslony
oraz aby nie byto mozliwosci ich zwalniania z petnionych obowiazkéw bez sprawiedliwego
uzasadnienia ani zeby nie byly w ewentualnym lub rzeczywistym konflikcie intereséw z kto-
rakolwiek ze stron oraz aby udostgpniali informacje o swojej bezstronno$ci i wlasciwosci
obydwu stronom przed rozpoczgciem procedury.

Z kolei przejrzystos¢ procedury powinna zosta¢ zapewniona w ramach ADR przede
wszystkim poprzez nieskrgpowany i fatwy dostgp do informacji na temat szczegotow funk-
cjonowania i dostgpnosci procedury — tak aby strony mogly je uzyska¢ i dysponowa¢ nimi
przed rozpoczgciem sporu. W szczego6lnosci powinny by¢ udostgpniane informacje na temat:
dziatania procedury, rodzajow sporow, jakie moga by¢ rozstrzygane w ramach niej oraz
jakichkolwiek ograniczen w jej dziataniu; zasad regulujacych wszelkie wstgpne wymogi,
jakie strony powinny speti¢ oraz innych zasad proceduralnych (w szczegdlnosci tych doty-
czacych dziatania procedury oraz jezykdéw, w ktorych procedura bedzie prowadzona); kosz-
tow ponoszonych przez strony, jezeli sa przewidywane; wszelkich merytorycznych zasad,
jakie moga mie¢ zastosowanie (przepisy prawne, najlepsze praktyki handlowe, zasady
sprawiedliwosci, kodeksy postgpowania); a takze statusu (mocy wiazacej) uzgodnionego
rozwiazania.

Uzgodniony przez strony sposdb rozwiagzania sporu powinien zosta¢ zapisany na trwa-
tym no$niku informacji i zosta¢ udostgpniony obydwu stronom oraz wyraznie wskazywac na
podstawy, na ktorych si¢ opiera'®.

Istotng gwarancja, na ktora wskazuje Komisja, jest efektywnos$¢ procedury ADR, ktora
mozna zapewni¢ poprzez tatwos¢ dostgpu dla obydwu stron, np. poprzez mozliwos¢ wyko-
rzystania srodkéw elektronicznych umozliwiajacych kontaktowanie si¢ na odleglos¢. Efek-
tywno$¢ alternatywnego rozstrzygania sporéw konsumenckich wymaga, aby procedura byta
badz calkowicie bezptatna dla konsumentoéw, badz ewentualne niezbgdne koszty powinny
by¢ proporcjonalne do wartosci przedmiotu sporu. Ponadto strony powinny mie¢ dostep
do procedury bez obowiazku korzystania z prawnika, z jednoczesnym zagwarantowaniem
prawa do reprezentowania lub wspierania przez strong trzecia na kazdym etapie procedury.
Efektywno$¢ procedury to rowniez wymag, aby po przekazaniu sporu do rozstrzygnigcia
mocowanemu podmiotowi, powinien on zosta¢ rozpatrzony w najkrotszym mozliwym ter-
minie, a podmiot odpowiedzialny za procedurg powinien dokonywa¢ okresowego przegladu
swoich dzialan w celu zapewnienia, aby spory migdzy stronami byly rozpatrywane nie-
zwlocznie i odpowiednio!”.

18 Jawny charakter powinny mie¢ roéwniez informacje na temat dziatania danej procedury, w tym
informacje na temat liczby i rodzaju skarg wniesionych w ramach niej oraz ich wynikow, czasu przezna-
czonego na rozstrzygnigcie skarg, problemow wyniktych ze skarg oraz ewentualny zapis przestrzegania
uzgodnionych rozwiazan.

19 Postgpowanie stron powinno by¢ zatem kontrolowane przez organ odpowiedzialny za procedure
celem zapewnienia, aby dazyty one do poszukiwania wtasciwego, uczciwego i niezwtocznego rozstrzy-
gnigcia sporu; jezeli postgpowanie jednej ze stron nie jest zadowalajace, obydwie strony powinny by¢
o tym poinformowane celem umozliwienia im rozwazenia, czy warto dalej kontynuowac pozasadowa
procedurg rozstrzygania sporu.
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Wymég uczciwosci procedury pozasadowego rozstrzygania sporéw konsumenckich
przejawia¢ si¢ powinien w szczeg6lnosci tym, iz: strony powinny by¢ informowane o ich
prawie do odmowy uczestniczenia lub do wycofania si¢ z procedury oraz o dostgpnosci
innych alternatywnych postgpowan; strony powinny mie¢ mozliwo§¢ swobodnego i tatwego
przedstawienia wszelkich argumentow, informacji lub dowodéw majacych znaczenie dla ich
sprawy w trybie poufnym, chyba zZe strony wyraza zgodg na przekazanie takich informa-
cji drugiej stronie?’; strony powinny by¢ zachecane do petnej wspotpracy, w szczegdlnosci
poprzez przekazywanie wszelkich informacji niezbgdnych dla uczciwego rozwiazania sporu.

Ponadto konsument powinien by¢ informowany w jasny i zrozumialy sposob przed
wyrazeniem zgody na sugerowane rozwiazanie, iz: posiada wybdr odnos$nie tego, czy wyra-
zi¢ zgode, czy nie na sugerowane rozwiazanie; sugerowane rozwigzanie moze by¢ mniej
korzystne niz wynik orzeczony przez sad stosujacy normy ogolne; przed uzgodnieniem lub
odrzuceniem sugerowanego rozwigzania ma prawo do uzyskania niezaleznej porady.

Kraje cztonkowskie Unii Europejskie notyfikuja Komisj¢ Europejska w sprawie krajo-
wych podmiotéw pozasadowych spetniajacych kryteria minimalne okreslone w zaleceniach
Komisji Europejskiej. Informacje na temat notyfikowanych systeméw ADR sa gromadzone,
aktualizowane i udostgpniane przez Komisj¢ Europejska poprzez bazg¢ danych. Baza danych
wykorzystywana jest zwlaszcza w sporach ponadgranicznych, umozliwiajac konsumentom,
przedsigbiorcom i organizacjom konsumenckim okreslanie najwtasciwszej dostepnej poza-
sadowej metody rozwiazywania sporow?!. Dla przyktadu mozna wskaza¢, iz Niemcy noty-
fikowaty 203 ciata ADR, Wielka Brytania 24, Francja 19, a Dania 15?2, Polska notyfikowata
do bazy ADR trzy instytucje: Arbitra Bankowego, Rzecznika Ubezpieczonych oraz Inspek-
cje Handlowa.

4. Konsumenckie instytucje ADR w Polsce

Polski system sktada si¢ z dwoch mechanizméw ADR dziatajacych w oparciu o struktury
Inspekcji Handlowej (IH) — tzn. jednostki IH prowadzace mediacje oraz state polubowne
sady konsumenckie przy IH, ktére maja ogo6lny, wielosektorowy charakter. Ponadto funkcjo-
nuja sektorowe podmioty rozstrzygajace spory konsumenckie: Arbiter Bankowy, Rzecznik
Ubezpieczonych oraz Urzad Komunikacji Elektronicznej (UKE).

Obecnie w Polsce funkcjonuja trzy systemy ADR notyfikowane do Bazy ADR Komisji
Europejskiej. Sa to Arbiter Bankowy i Rzecznik Ubezpieczonych (obydwie instytucje naleza
do sieci FIN-NET??) oraz Inspekcja Handlowa.

20 Jezeli na jakimkolwiek etapie strona trzecia zasugeruje ewentualne rozwiazania dla rozstrzygnigcia
sporu, kazda strona powinna mie¢ mozliwos¢ przedstawienia swojego stanowiska oraz skomentowania
wszelkich argumentow, informacji lub dowodow przedstawionych przez druga strong.

2l www.gov.konsument.pl

22 http://ec.europa.eu

23 7 inicjatywy KE utworzono europejska sie¢ organdéw krajowych, ktérych wspélnym celem
jest utatwianie konsumentom dostgpu do procedur pozasadowych stuzacych rozstrzyganiu sporéw
transgranicznych w przypadku, gdy sprzedawca ma swoja siedzibg¢ w panstwie cztonkowskim innym
niz miejsce zamieszkania konsumenta. Sie¢ pozasadowego rozstrzygania sporow w dziedzinie ushug
finansowych FIN-NET taczy okoto trzydziesci organow krajowych wilasciwych do pozasadowego
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State polubowne sady konsumenckie przy wojewodzkich inspektoratach Inspekceji Han-
dlowej dzialaja na podstawie ustawy o Inspekcji Handlowej (dalej: ustawa o IH). Tworzone
sa na podstawie umow o zorganizowaniu takich sadéw zawartych przez wojewodzkich
inspektordw z organizacjami pozarzadowymi reprezentujacymi konsumentéw lub przed-
sigbiorcOw oraz innymi zainteresowanymi jednostkami organizacyjnymi. Obecnie w Polsce
funkcjonuje 16 stalych sadow i 15 o$rodkow zamiejscowych.

Do zakresu kognicji sadéw polubownych naleza spory o prawa majatkowe wynikle
z umow sprzedazy produktow i $wiadczenia ustug zawartych pomigdzy konsumentami
1 przedsigbiorcami. Szczegdtowo wewngtrzng organizacj¢ sadow i tryb ich funkcjonowania
okresla regulamin?*, Podkre$la sig, iz postepowanie przed statymi polubownymi sadami kon-
sumenckimi jest duzo szybsze, prostsze i tansze niz postgpowanie przed sadami powszech-
nymi; szczego6lnie dlugi czas trwania postgpowania sadowego i niepewnos¢ dla stabszej
strony kontraktu co do pozytywnego wyniku rozstrzygnigcia sporu stanowia ograniczenia
dla konsumentoéw — i to wtasnie polubowne sady konsumenckie zmniejszaja opory konsu-
mentow przed wejsciem w spdr z podmiotem profesjonalnym, ktéry z natury rzeczy posiada
przewage ekonomiczng i organizacyjna?.

W sktad stalego polubownego sadu konsumenckiego przy Wojewddzkim Inspektorze
Inspekcji Handlowej wchodza przewodniczacy oraz stali arbitrzy. Statych arbitrow wyzna-
czaja organizacje reprezentujace konsumentdw i organizacje reprezentujace przedsigbior-
céw; co najmniej jedna trzecia liczby stalych arbitrow powinny stanowi¢ osoby majace
wyzsze wyksztalcenie prawnicze. Arbitrow wpisuje si¢ na listg statych arbitrow i odbiera od
nich §lubowanie. Lista sktada si¢ z czg$ci A, na ktora wpisuje si¢ stalych arbitrow wyzna-
czonych przez organizacje reprezentujace konsumentdw, i z czgsci B, na ktora wpisuje sig
statych arbitrow wyznaczonych przez organizacje reprezentujace przedsigbiorcow?°. Kaden-
cja statych arbitréw trwa cztery lata, a jej przewodniczacy jest powolywany sposrod statych
arbitrow majacych wyzsze wyksztalcenie prawnicze na okres kadencji.

Whiosek o rozpatrzenie sporu przez sad polubowny moze by¢ ztozony zaréwno przez
konsumenta jak i przedsigbiorce. Przewodniczacy sadu dokonuje wstgpnego badania wniosku
o0 rozpatrzenie sporu przez sad, po czym, jezeli okaze sig, ze sprawie mozna nadac¢ dalszy bieg,
przewodniczacy podejmuje dalsze czynnosci. Sad orzekajacy rozpoznaje sprawg na rozpra-
wie w skladzie: superarbiter oraz dwoch arbitréw — rozprawa ma charakter jawny. Superarbi-
ter powinien sktania¢ strony do pojednania, zwlaszcza po wstgpnym wyjasnieniu stanowisk
stron?’; superarbiter zamyka rozprawe, gdy sad uzna sprawe za dostatecznie wyjasniona,

rozstrzygania sporow, ktore spetniaja wymogi zalecenia Komisji Europejskiej z 1998 roku. FIN-NET
pozwala konsumentom, ktorzy staja przed problemem zwiazanym z sektorem ustug finansowych (banki,
ubezpieczenia, inwestycje), na uzyskanie bezposredniego dostepu do srodka pozasadowego rozstrzygania
sporow., zob. www.konsument.gov.pl

24 Regulamin stanowi zatacznik do rozporzadzenia Ministra Sprawiedliwos$ci z 25 wrze$nia 2001 r.,
(Dz.U. 2001, nr 113, poz. 1214). W postgpowaniu przed sadami polubownymi w zakresie nieuregulo-
wanym ustawa o [H stosuje si¢ przepisy kodeksu postgpowania cywilnego.

2 R. Stefanicki, Ustawa o szczegblnych warunkach sprzedazy konsumenckiej w orzecznictwie
polubownych sqdow konsumenckich, ,,Glosa” 2007, nr 3, s. 72.

26 Lista powinna zosta¢ udostepniona do wgladu stronom na ich zadanie.

27'W przypadkach wymagajacych wiadomosci specjalnych z zakresu jakosci produktow lub ustug
sad po wystuchaniu wnioskow stron moze wezwac¢ w charakterze biegltego rzeczoznawcg z listy rze-
czoznawcow prowadzonej przez IH.
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jednakze przed zamknigciem rozprawy strony maja prawo do zaprezentowania swoich stano-
wisk — po zamknigciu rozprawy sad odbywa niejawna naradg, po ktérej wydaje wyrok.

Wyrok sadu polubownego ma taka sama moc jak wyrok sadu powszechnego — oznacza
to, ze moze by¢ przymusowo wykonany przez komornika, po uprzednim stwierdzeniu jego
wykonalnosci przez sad panstwowy. Od decyzji sadu polubownego nie przyshuguje odwo-
fanie, istnieje natomiast prawo do wniesienia skargi o uchylenie wyroku sadu polubownego
do sadu powszechnego w terminie trzech miesigcy od dorgczenia wyroku, z powoddéw okre-
slonych w kodeksie postgpowania cywilnego?®. Od wniosku o rozpatrzenie sprawy przez sad
konsumencki nie jest pobierana zadna optata, ewentualne koszty moga wynika¢ w szczeg6l-
nosci w przypadku koniecznosci powotania biegtych.

Inspekcja Handlowa prowadzi rowniez mediacje. Na podstawie art. 36 ustawy o IH, jezeli
przemawia za tym charakter sprawy, wojewodzki inspektor podejmuje dzialania mediacyjne
w celu polubownego zakonczenia sporu cywilnoprawnego migdzy konsumentem a przed-
sigbiorca. Postgpowanie mediacyjne wszczyna si¢ na wniosek konsumenta lub z urzedu,
jezeli wymaga tego ochrona interesu konsumenta, w toku postgpowania mediacyjnego woje-
wodzki inspektor zapoznaje przedsigbiorce z roszczeniem konsumenta, przedstawia stronom
sporu przepisy prawa majace zastosowanie w sprawie, oraz ewentualne propozycje polubow-
nego zakonczenia sporu. Wojewddzki inspektor odstgpuje od postgpowania mediacyjnego,
jezeli w wyznaczonym terminie sprawa nie zostala polubownie zakoficzona oraz w razie
o$wiadczenia co najmniej przez jedna ze stron, ze nie wyraza zgody na polubowne zakoncze-
nie sprawy. Mediacje¢ prowadzi si¢ na zasadach bezstronnosci, przejrzystosci, efektywnosci
i uczciwosci okreslonych w zaleceniu Komisji nr 2001/310.

Postepowanie mediacyjne jest dobrowolne dla stron, zatem obydwie strony musza
wyrazi¢ zgodg na rozwiazanie zaistnialego sporu w taki sposob. W toku mediacji przed-
sigbiorca moze zaproponowac rozwiazanie sporu, ktére nie bedzie satysfakcjonowato kon-
sumenta — nie ma on obowiazku przyjmowania tej propozycji; jesli, zdaniem konsumenta,
mediacja nie przyniosta oczekiwanych skutkow lub gdy przedsigbiorca nie przystapit do
mediacji, lub podtrzymal swoje negatywne stanowisko, konsumentowi pozostaje dochodze-
nie swoich praw na drodze powodztwa sadowego przed sadem powszechnym. Przed skie-
rowaniem sprawy do sadu konsument moze ztozy¢ wniosek do statego polubownego sadu
konsumenckiego?. Postepowanie mediacyjne jest bezptatne zarébwno dla konsumenta, jak
i dla przedsigbiorcy. Uczciwo$¢ procedury mediacji jest gwarantowana poprzez prawo stron

28 Zgodnie z art. 1206 kodeksu postegpowania cywilnego sad powszechny moze uchyli¢ wyrok sadu
polubownego tylko wowczas, kiedy uzna, iz sad polubowny naruszyt przepisy prawa, w tym przepisy
proceduralne, tj. gdy: 1) brak byto zapisu na sad polubowny, 2) strona byla pozbawiona moznosci
obrony swoich praw przed sadem polubownym, 3) wyrok sadu polubownego dotyczy sporu nicobjgtego
zapisem na sad polubowny lub wykracza poza zakres takiego zapisu, 4) nie zachowano wymagan co do
sktadu sadu polubownego lub podstawowych zasad postgpowania przed tym sadem, 5) wyrok uzyskano
za pomocg przestgpstwa albo podstawa wydania wyroku byl dokument podrobiony lub przerobiony,
6) w tej samej sprawie migdzy tymi samymi stronami zapadt prawomocny wyrok sadu (powaga res
iudicata). Uchylenie wyroku sadu polubownego nastgpuje takze wtedy, gdy sad stwierdzil, ze wedtug
ustawy spor nie moze by¢ rozstrzygnigty przez sad polubowny albo ze wyrok sadu polubownego jest
sprzeczny z podstawowymi zasadami polskiego porzadku prawnego.

29 Zob. Informacja na temat zasad i trybu procedury mediacji prowadzonej przez Inspekcje Handlo-
waq, zmierzajqcq do polubownego zakonczenia sporu cywilnoprawnego miedzy konsumentem a przed-
sigbiorcq, http://wiih.ibip.wroc.pl/public/?id=70134.
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sporu w szczeg6lnosci do odmowy uczestniczenia lub do wycofania si¢ z procedury w kaz-
dym czasie, zlozenia pozwu do sadu powszechnego i1 prawo do ztozenia wniosku o rozpa-
trzenie sporu przez staty polubowny sad konsumencki na kazdym etapie procedury, o ile nie
sa zadowolone z przebiegu lub wynikéw procedury mediacji, swobodnego i fatwego przed-
stawienia wszelkich argumentow, informacji lub dowodéw majacych znaczenie dla sprawy,
przedstawienia swojego stanowiska, rozwazenia w rozsadnym czasie sugerowanego rozwia-
zania dla rozstrzygnigcia sporu, przed jego uzgodnieniem.

Skorzystanie z procedury mediacji nie ma wpltywu na mozliwo$¢ wniesienia sporu do
sadu powszechnego lub wniosku o rozpatrzenie sporu przez staty polubowny sad konsu-
mencki przy wojewoddzkim inspektorze Inspekcji Handlowej. Rozwigzanie sporu uzgod-
nione przez strony w wyniku procedury mediacji ma charakter dobrowolny i nie podlega
egzekucji administracyjnej ani sadowej, jak tez nie shuzy od niego odwotanie.

Przyktadowo liczba wnioskoéw ztozonych do Statego Polubownego Sadu Konsumenc-
kiego we Wroctawiu w 2008 roku wyniosta 39, a laczna warto$¢ roszczen — 67 816,91 zt.
Dwadziescia cztery wnioski pozostawiono bez rozpatrzenia, z czego 13 z powodu odmowy
zapisu na sad polubowny, natomiast pozostate 11 — z powodu milczenia strony; w postgpo-
waniu sadowym wydano 3 wyroki oraz zostato zawartych 7 ugod.

Druga z instytucji ADR w sprawach konsumenckich jest arbiter bankowy — w razie
sporu migdzy bankiem a konsumentem istnieje mozliwo$¢ uruchomienia postgpowania
arbitrazowego przed arbitrem bankowym; konsument moze wigc dochodzi¢ swoich rosz-
czen przed sadem powszechnym, ale ma takze alternatywna mozliwos¢ — Bankowy Arbitraz
Konsumencki?.

Dziatalnos$¢ Arbitra Bankowego datuje si¢ od poczatku 2002 roku; dziata on przy Zwiazku
Bankow Polskich, a powoluje go Zarzad Zwiazku Bankéw Polskich. Zasady postgpowania
przed Arbitrem zawiera Regulamin bankowego arbitrazu konsumenckiego®' (dalej: Regula-
min). Arbiter rozstrzyga spory migdzy bankami zrzeszonymi w Zwiazku Bankéw Polskich
(do Zwiazku nie naleza SKOK-i ani para-banki) a konsumentami — klientami banku (tylko
osoby fizyczne, ktore zawieraja umowe z bankiem w celu niezwigzanym z dziatalnoscia
gospodarcza); ponadto Regulamin przewiduje takze mozliwos¢ rozstrzygania przed Arbi-
trem sporow migdzy konsumentem a bankiem, ktory nie jest wprawdzie cztonkiem Zwiazku,
ale ktory ztozy o$wiadczenie o poddaniu si¢ rozstrzygnigciom Arbitra.

Wskazuje si¢ w tym konteks$cie, iz konstrukcja arbitrazu przyjgta przez Zwiazek Bankow
Polskich powoduje, iz instytucja ta nie powinna by¢ kwalifikowana jako sad polubowny
w rozumieniu przepiséw kodeksu postgpowania cywilnego, lecz jako organ o charakterze
rozjemczym?2,

30 Spory bankowe nie sa natomiast rozstrzygane przez polubowne sady dziatajace przy Inspekcji
Handlowe;.

31 Dnia 1 lipca 2001 roku weszta w zycie uchwata XII Walnego Zgromadzenia Zwiazku Bankow
Polskich w sprawie przyjecia Regulaminu bankowego arbitrazu konsumenckiego, obecnie Arbiter dziata
w oparciu o Regulamin stanowiacy Zatacznik do Uchwaty nr 15 XVII Walnego Zgromadzenia ZBP
z dnia 26 kwietnia 2006 r. — w sprawach nieuregulowanych w Regulaminie stosuje si¢ odpowiednio
przepisy kodeksu postgpowania cywilnego.

2 K. Marczynska, Dochodzenie roszczen przez konsumenta w praktyce orzeczniczej Arbitra
Bankowego [w:] Ochrona prawna konsumenta w obrocie bankowym. Nowe rozwiqzania prawne — spra-
wozdanie z Ogolnopolskiej Konferencji Naukowej (11.5.2007 r., WPAIE Uniwersytetu Wroctawskiego),
,,Monitor Prawniczy” 2008, nr 23 (dodatek).
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Przedmiotem postgpowania przed Arbitrem moga by¢ tylko spory, ktore tacznie speniaja
nastegpujace przestanki: dotycza roszczen pienigznych z tytulu niewykonania lub niewtasci-
wego wykonania przez bank zobowiazania na rzecz konsumenta, powstatego po 1 lipca 2001
roku, w ktérym warto$¢ przedmiotu sporu nie przekracza 8 tys. zt. Wszczgcie postgpowania
przed Arbitrem nastepuje na pisemny wniosek konsumenta; nalezy podkresli¢, iz postgpowa-
nie przed Arbitrem moze rozpoczaé tylko konsument — nigdy bank*. Arbiter, po wniesieniu
przez konsumenta wniosku i uiszczeniu stosownej oplaty, podejmuje badz decyzje o skiero-
waniu sprawy do rozpoznania, badz o zwrocie wniosku.

Postgpowanie moze zosta¢ zawieszone na wniosek konsumenta albo zgodny wniosek obu
stron — 0 zawieszeniu post¢gpowania Arbiter bankowy zawiadamia konsumenta i bank. W razie
zawieszenia postgpowania na wniosek konsumenta lub na zgodny wniosek konsumenta
1 banku postgpowanie nie podjgte przez ktdrakolwiek ze stron w ciagu roku zostaje umorzone.
Konsument moze — w kazdym czasie — wycofa¢ wniosek o rozpoznanie sprawy przed Arbi-
trem, czego skutkiem jest umorzenie postgpowania. Postgpowanie przed Arbitrem ma na celu
polubowne zalatwienia sprawy — ugoda jest zakonczeniem najbardziej pozadanym; Arbiter
bankowy powinien zatem w kazdym stadium postgpowania naklania¢ konsumenta i bank do
polubownego rozwiazania sporu poprzez zawarcie ugody. Gdy porozumienie mi¢dzy konsu-
mentem a bankiem jest niemozliwe, Arbiter sam rozstrzyga spor na posiedzeniu niejawnym.
W wyjatkowych wypadkach — ze wzgledu na charakter sporu — Arbiter wyznacza rozprawe,
na ktora wzywa konsumenta i bank, a postgpowanie konczy wydanie przez Arbitra orzeczenia.

Orzeczenia Arbitra bankowego sa dla banku ostateczne. Bank obowiazany jest wyko-
na¢ orzeczenie Arbitra bankowego nie pdzniej niz w terminie 14 dni od dnia otrzymania
wypisu orzeczenia**. Natomiast konsument niezadowolony z rozstrzygniecia moze skiero-
wac sprawg na drogg post¢gpowania sadowego.

Trzecia z instytucji ADR w sprawach konsumenckich jest polubowny sad konsumencki
dziatajacy przy Prezesie UKE — pozwalajacy konsumentom uniknaé dtugotrwatego oczeki-
wania na rozstrzygnigcie sporow z przedsigbiorcami telekomunikacyjnymi lub operatorami
pocztowymi.

Podstawe prawna dla dziatalnosci sadu stanowi ustawa z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo
telekomunikacyjne®. Zgodnie z art. 110 tej ustawy state polubowne sady konsumenckie
przy Prezesie UKE tworzone sg na podstawie umow o zorganizowaniu takich sadow, zawar-
tych przez Prezesa UKE z organizacjami pozarzadowymi reprezentujacymi konsumentow,
przedsigbiorcow telekomunikacyjnych lub operatoréw pocztowych. Do wlasciwosci sadu
naleza sprawy: o prawa majatkowe wynikle z umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyj-
nych, w tym o zapewnienie przytaczenia do publicznej sieci telekomunikacyjnej, zawartych
pomigdzy konsumentami i przedsigbiorcami telekomunikacyjnymi oraz o prawa majatkowe
wynikle z umow o $wiadczenie ustug pocztowych. Prawo dochodzenia roszczen w tym
postgpowaniu wynikajacych ze stosunkdéw z operatorami telekomunikacyjnymi i poczto-
wymi, przystuguje konsumentowi po wyczerpaniu drogi postgpowania reklamacyjnego.

33 Bank, chcac dochodzié swoich roszczen od konsumenta, musi wytoczy¢ powodztwo przed sadem
powszechnym.

34 W przypadku przegranej bank zobowiazany jest do zwrotu konsumentowi uiszczonej optaty i do
poniesienia kosztow postgpowania; natomiast w przypadku zawarcia ugody nie ustala si¢ w ogole kosztow
postgpowania przed Arbitrem, a konsument uzyskuje zwrot potowy uiszczonej optaty.

35 Dz.U. 2004, nr 171, poz. 1800 z pozn. zm.
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Szczegdtowo organizacje i tryb funkcjonowania sadu okresla regulamin stanowiacy
zalacznik do rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwos$ci z dnia 21 grudnia 2004 roku w spra-
wie okreslenia regulaminu organizacji i dziatania statych polubownych sadow konsumenc-
kich przy UKE?,

W sktad statego polubownego sadu konsumenckiego przy Prezesie UKE wchodza: prze-
wodniczacy oraz arbitrzy. ArbitrOw wyznaczaja organizacje pozarzadowe reprezentujace
konsumentow oraz organizacje reprezentujace przedsigbiorcéw telekomunikacyjnych lub
operatorow pocztowych, ktére sa stronami umowy o zorganizowaniu sadu polubownego.
Arbitrem moze by¢ osoba, ktéra posiada wyksztatcenie wyzsze, posiada petna zdolnos¢ do
czynno$ci prawnych, korzysta z pelni praw publicznych, nie byla prawomocnie skazana za
przestgpstwo umysine, w ciagu ostatnich 5 lat nie zostata skre§lona z listy arbitrow z powodu
razacego naruszenia obowiazkow arbitra. Przy rozpatrywaniu sprawy arbiter jest bezstronny
1 nie reprezentuje zadnej ze stron postgpowania ani Prezesa UKE. Kadencja arbitrow trwa
cztery lata. Prezes UKE skresla arbitra z listy przed uptywem kadencji w przypadku utraty
ktérego$ z warunkéw niezbednych do pelnienia funkcji arbitra (utraty lub ograniczenia
zdolnos$ci do czynnos$ci prawnych, utraty pelni praw publicznych, prawomocnego skaza-
nia za przestgpstwo umyslne), a takze w sytuacji razacego naruszenia obowiazkow arbitra,
odmowy zlozenia §lubowania czy w koncu w razie ztozenia przez arbitra wniosku o skresle-
nie z listy.

Przewodniczacego powotuje i odwoluje Prezes UKE. Przewodniczacy jest powolywany
sposrod arbitrow majacych wyzsze wyksztalcenie prawnicze na okres kadencji. Kieruje
sadem i reprezentuje go na zewnatrz.

Podkresli¢ nalezy, ze warunkiem rozpoznania sprawy przez sad polubowny jest zgoda
obu stron — i konsumenta, i operatora; jesli jedna ze stron nie wyrazi zgody na prowadzenie
postgpowania przed sadem polubownym w swojej sprawie, pozostaje jedynie postgpowanie
przed sadem powszechnym.

Postepowanie moze by¢ wszczgte na wniosek konsumenta, operatora telekomunikacyj-
nego lub operatora pocztowego. Jezeli w wyniku wstgpnego badania wniosku okaze sig,
ze sprawie mozna nada¢ dalszy bieg, przewodniczacy dorgcza odpis wniosku stronie prze-
ciwnej i wzywa ja, aby zlozyla na piSmie odpowiedz na wniosek wraz z o§wiadczeniem,
czy zgadza si¢ na rozstrzygnigcie sporu przez sad polubowny. W przypadku gdy w ciagu
14 dni od dnia dorgczenia wezwania strona wezwana o§wiadczy, iz zgadza si¢ na rozstrzy-
gnigcie sprawy przez sad polubowny, podejmowane sa czynnos$ci przygotowujace rozprawe.
Gwarancja obiektywnosci orzeczen sadu jest trzyosobowy sktad orzekajacy sktadajacy sig
z superarbitra oraz dwoch arbitréw, przy czym jeden z nich reprezentuje organizacje kon-
sumenckie, drugi za$ reprezentuje organizacje przedsigbiorcéw. Superarbiter, wyznaczany
przez przewodniczacego sadu polubownego, przewodniczy rozprawie.

Rozprawa odbywa si¢ w ten sposob, ze po wywolaniu sprawy superarbiter udziela glosu
stronom, najpierw wnioskodawcy, a potem stronie przeciwnej, ktore zglaszaja ustnie swe
zadania 1 wnioski oraz przedstawiaja twierdzenia i dowody na ich poparcie. W razie nie-
obecnos$ci strony lub stron na rozprawie superarbiter przedstawia ich wnioski, twierdze-
nia i dowody znajdujace si¢ w aktach sprawy. Nastepnie, stosownie do okolicznosci, sad
przeprowadza postgpowanie dowodowe, tj. przestluchuje $wiadkéw i powotuje biegltych.

36 Dz.U. 2004, nr 281, poz. 2794; w sprawach nieuregulowanych w regulaminie stosuje si¢ odpo-
wiednio przepisy kodeksu postgpowania cywilnego.
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Superarbiter moze wylaczy¢ jawnos¢ rozprawy ze wzgledu na ochrong prywatnosci osoby
fizycznej lub tajemnicy przedsigbiorcy. Po wstepnym wyjasnieniu stanowisk stron superar-
biter podejmuje czynnosci sklaniajace strony do zawarcia ugody i zamyka rozprawe, gdy sad
uzna sprawg za dostatecznie wyjasniona; przed zamknigciem rozprawy superarbiter zobo-
wiazany jest do udzielenia glosu stronom. Po zamknigciu rozprawy sad odbywa niejawna
naradg, po ktdrej wydaje wyrok. Co warte podkreslenia, wyrok sadu polubownego ma taka
sama moc jak wyrok sadu powszechnego — oznacza to, ze moze by¢ przymusowo wykonany
przez komornika, po uprzednim stwierdzeniu jego wykonalno$ci przez sad panstwowy. Od
decyzji sadu polubownego nie przystuguje odwotanie — dopuszczalne jest natomiast prawo
do wniesienia skargi o uchylenie wyroku sadu polubownego do sadu powszechnego w ter-
minie trzech miesigcy od dorgczenia wyroku (art. 1206 k.p.c.). Zgodnie z przepisami ustaw
Prawo telekomunikacyjne i Prawo pocztowe konsument moze wystapi¢ do Prezesa Urzedu
Komunikacji Elektronicznej z wnioskiem o przeprowadzenie postgpowania mediacyjnego
w sprawie zaistnialego sporu z operatorem. Prawo dochodzenia roszczen w tym postgpo-
waniu wynikajacych ze stosunkéw z operatorami telekomunikacyjnymi i pocztowymi przy-
shuguje konsumentowi po wyczerpaniu drogi postgpowania reklamacyjnego. Zgodnie z art.
109 ustawy Prawo telekomunikacyjne dzialania mediacyjne prowadzi Prezes UKE na wnio-
sek konsumenta lub z urzedu, jezeli wymaga tego ochrona interesu konsumenta. W toku
postgpowania mediacyjnego Prezes UKE zapoznaje operatora z roszczeniem konsumenta,
przedstawia stronom przepisy prawa majace zastosowanie w sprawie oraz ewentualne pro-
pozycje polubownego zakonczenia sporu. Prezes UKE odstgpuje od postgpowania media-
cyjnego, jezeli w wyznaczonym terminie sprawa nie zostata polubownie zakonczona oraz
w razie oswiadczenia co najmniej jednej ze stron, ze nie wyraza ona zgody na polubowne
zakoficzenie sprawy. Zblizone regulacje zawiera ustawa Prawo pocztowe’’. Droga poste-
powania mediacyjnego jest mozliwa tylko w przypadku, gdy wystgpuje o mediacj¢ konsu-
ment — operator nie ma mozliwosci jej uruchomienia. Warunkiem prowadzenia przez Prezesa
postgpowania mediacyjnego jest zgoda obu stron — tj. konsumenta i operatora — na taki tryb
rozwiazania sporu. W toku postgpowania mediacyjnego Prezes UKE zapoznaje operatora
telekomunikacyjnego lub pocztowego z roszczeniem konsumenta, ewentualnie przedstawia
stronom sporu przepisy prawa majace zastosowanie w sprawie, oraz przekazuje operatorowi
oczekiwania wnioskodawcy co do sposobu zakonczenia sporu. Prezes UKE moze rowniez
wyznaczy¢ stronom termin do zakonczenia mediacji. Postgpowanie mediacyjne moze nie
przynie$¢ oczekiwanego rezultatu. W szczegodlnosci operator moze nie uznaé roszczenia
konsumenta. Prezes UKE odstgpuje od postgpowania mediacyjnego, jezeli w wyznaczonym
terminie sprawa nie zostanie polubownie zakonczona oraz w razie o§wiadczenia co najmnie;j
jednej ze stron, ze nie wyraza ona zgody na polubowne zakonczenie sprawy. Wtedy pozo-
staje dochodzenie roszczen przed sadem polubownym lub powszechnym. Postgpowanie

37 Zgodnie z art. 62a ustawy Prawo pocztowe spor cywilnoprawny miedzy konsumentem a ope-
ratorem $wiadczacym ustugi pocztowe moze by¢ zakonczony polubownie w drodze postgpowania
mediacyjnego, ktore prowadzi Prezes UKE na wniosek konsumenta lub z urzedu, jezeli wymaga tego
ochrona interesu konsumenta. W toku post¢gpowania mediacyjnego Prezes UKE obowiazany jest zapoznaé
operatora z roszczeniem konsumenta, przedstawia stronom sporu przepisy prawa majace zastosowanie
w sprawie oraz ewentualne propozycje polubownego zakonczenia sporu. Prezes UKE moze wyznaczy¢
stronom termin polubownego zakonczenia sprawy. Ponadto Prezes UKE odstapi od post¢gpowania me-
diacyjnego, jezeli w wyznaczonym terminie sprawa nie zostata polubownie zakonczona oraz w razie
o$wiadczenia co najmniej jednej ze stron, ze nie wyraza ona zgody na polubowne zakonczenie sprawy.
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mediacyjne nie jest prowadzone drugi raz w tej samej sprawie ani w przypadku res iudicata
— tzn., jesli spor zostat juz rozstrzygniety przez sad powszechny lub sad polubowny3*

Sad polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych zostal utworzony w celu realizacji
dyrektyw wspolnotowych naktadajacych na panstwa czlonkowskie Unii Europejskiej obo-
wiazek stworzenia instrumentéw zapewniajacych konsumentom ustug finansowych mozli-
wos¢ rozstrzygania sporow na drodze polubownej, m.in. poprzez arbitraz. Podstawe prawna
jego dziatania stanowi ustawa o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku
Ubezpieczonych. Zgodnie z art. 20 tej ustawy do zadan Rzecznika nalezy podejmowanie
dziatan w zakresie ochrony osob, ktorych interesy reprezentuje, w szczegdlnoSci poprzez
stwarzanie mozliwo$ci polubownego i pojednawczego rozstrzygania sporow.

Nie jest to sad jedynie konsumencki, do jego wlasciwosci nalezy rozstrzyganie sporow
pomigdzy ré6znymi podmiotami (w szczegdlnosci ubezpieczonym moze by¢ tez przedsig-
biorca), a wniosek o uruchomienie postgpowania moze wnies¢ kazdy podmiot, ktdrego spory
majatkowe z umowy ubezpieczenia poddano pod wlasciwos¢ sadu polubownego. Niemniej
jednak daje on réwniez konsumentom mozliwos¢ pozasadowego rozstrzygnigcia sporu
wyniklego z umowy ubezpieczenia. Szczegétowo organizacje i tryb dziatania sadu okresla
regulamin sadu polubownego przy Rzeczniku Ubezpieczonych®.

Siedziba sadu polubownego jest Warszawa, a w jego sktad wchodzi nie mniej niz 20
arbitrow, z ktérych co najmniej potowa musi posiada¢ wyksztatcenie prawnicze. Arbitrow
powotuje bezterminowo Rzecznik Ubezpieczonych sposrdd osob wyrdzniajacych si¢ wiedza
oraz do§wiadczeniem zawodowym w zakresie ubezpieczen gospodarczych lub zabezpiecze-
nia spotecznego, dajacych rgkojmig nalezytego wykonywania obowiazkéw arbitra. Arbiter
w zakresie orzekania jest niezalezny. Funkcja arbitra wygasa z mocy prawa w przypadku
$mierci, ztozenia rezygnacji lub skazania prawomocnym wyrokiem za przestgpstwo. Arbiter
moze by¢ takze odwotany w sytuacji dlugotrwatej choroby lub innych okoliczno$ci unie-
mozliwiajacych arbitrowi wykonywanie obowiazkow, naruszenia prawa badz razacego nie-
wypelniania obowiazkow arbitra. Arbitrzy wpisywani sa na liste arbitréw, ktéra ma charakter
jawny; sposrod arbitrow wybierany jest Prezes sadu, ktory reprezentuje sad polubowny na
zewnatrz oraz kieruje jego pracami.

Warunkiem przeprowadzenia rozprawy jest wyrazenie zgody przez strong pozwana (np.
zaklad ubezpieczen, towarzystwo emerytalne) na rozstrzygnigcie sporu przez sad polubowny.
Jezeli strona przeciwna nie wyrazi zgody na rozstrzygnigcie sporu przez sad polubowny,
postepowanie to nie moze si¢ odby¢.

Sad polubowny orzeka w sporach o prawa majatkowe wynikajace ze stosunku ubez-
pieczenia®®, ktorych warto$¢ przedmiotu sporu wynosi co do zasady co najmniej 1000 zi.

3% Informacje na temat postepowania mediacyjnego pochodza ze strony internetowej Urzedu: www.
uke.gov.pl

39 Zarzadzenie Rzecznika Ubezpieczonych z 25 marca 2004 roku w sprawie utworzenia sadu oraz
nadania regulaminu sadu moéwi, ze w przypadku braku szczegdtowej regulacji regulaminu w postgpo-
waniu przed sadem polubownym przy Rzeczniku Ubezpieczonych stosuje si¢ odpowiednio przepisy
kodeksu postgpowania cywilnego.

40 Stosunek ubezpieczenia podlegajacy zakresowi kompetencji sadu to stosunek pomiedzy:1) ubez-
pieczajacymi, ubezpieczonymi, uposazonymi lub uprawnionymi z umowy ubezpieczenia a zaktadem
ubezpieczen, 2) podmiotami posiadajacymi uprawnienie do dochodzenia roszczen o odszkodowanie
lub $wiadczenie od Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego a Ubezpieczeniowym Funduszem
Gwarancyjnym, 3) podmiotami, ktéorym przyshuguje roszczenie o odszkodowanie lub $wiadczenie od
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Wstepne badanie wniosku o rozpatrzenie sporu przez sad polubowny shuzy ocenie wiasci-
wosci sadu, a takze kompletnosci wniosku; wniosek, ktory zostat ztozony prawidlowo lub
gdy jego wady zostaly usunigte, skutkuje tym, iz sekretarz sadu polubownego zwraca si¢
do drugiej strony z pytaniem o zgode na poddanie sporu pod rozstrzygnigcie sadu polu-
bownego — w razie odmowy poddania sporu pod rozstrzygnigcie sadu polubownego, badz
w razie bezskutecznego uptywu terminu, postgpowanie umarza si¢, o czym niezwlocznie
powiadamia si¢ wnioskodawce. Natomiast wyrazenie przez druga strong sporu zgody na
uczestnictwo w postgpowaniu polubownym przed sadem (lub istnienie wcze$niejszego
zobowiazania strony do poddawania wszystkich sporéw, w ktérych wlasciwy jest sad polu-
bowny pod jurysdykcja tego sadu) skutkuje uruchomieniem kolejnego etapu postgpowa-
nia — kazda ze stron ma prawa wskaza¢ jednego arbitra z listy arbitrow sadu polubownego™!.
Sad polubowny co do zasady orzeka w sktadzie trzyosobowym: superarbitra przewodnicza-
cego sktadowi orzekajacemu, oraz dwoch arbitrow wskazanych przez strony. Postgpowanie
polubowne moze by¢ prowadzone na rozprawie lub na posiedzeniu niejawnym. Superar-
biter zamyka rozprawe, gdy zespot orzekajacy w $wietle postgpowania dowodowego uzna
sprawe za dostatecznie wyjasniong. Strony moga w kazdym stadium postgpowania zawrze¢
ugodg, z wyjatkiem sytuacji, gdy sad polubowny uzna zawarcie ugody za niedopuszczalne,
ze wzgledu na jej sprzecznos¢ z prawem lub zasadami wspotzycia spolecznego, a zwlasz-
cza razace naruszenie interesu ubezpieczajacego, ubezpieczonego, uprawnionego z Umowy
ubezpieczenia, czlonka funduszy emerytalnych lub uczestnika pracowniczych programow
emerytalnych. Po zakonczeniu wlasciwego postgpowania polubownego zespol orzekajacy
po niejawnej naradzie wydaje wyrok, ktory zapada wigkszoscia glosow*2. Wyrok sadu polu-
bownego oraz ugoda przed nim zawarta maja moc prawna na rowni z wyrokiem sadu pan-
stwowego lub ugoda zawarta przed takim sadem, po stwierdzeniu przez sad panstwowy ich
wykonalnosci. Kazda ze strona moze zada¢ uchylenia wyroku sadu polubownego przez sad
powszechny w terminie trzech miesigcy od dorgczenia wyroku, jezeli zajda okoliczno$ci
przewidziane w art. 1206 k.p.c.

Z postgpowaniem przed sadem polubownym wiaze si¢ konieczno$¢ poniesienia okreslo-
nych kosztow, t j. optata rejestracyjna, wynagrodzenie arbitrow czy koszty opinii biegtych®.

Kazdy z podmiotéw uprawnionych do wszczgcia postgpowania przed sadem polubow-
nym moze rowniez zwrocic si¢ do sadu polubownego z wnioskiem o przeprowadzenie postg-
powania mediacyjnego. Gdy wniosek o mediacj¢ zostat ztozony prawidtowo, sekretarz sadu
polubownego dorgcza go drugiej stronie i wzywa ja do ztozenia os§wiadczenia w przedmiocie
wyrazenia zgody na wzigcie udziatu w postgpowaniu mediacyjnym. W przypadku wyrazenia

Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych a Polskim Biurem Ubezpieczycieli Komunikacyj-
nych, 4) cztonkami otwartych funduszy emerytalnych lub osobami uprawnionymi do otrzymania $rod-
koéw na wypadek $mierci cztonka otwartego funduszu emerytalnego a Powszechnymi Towarzystwami
Emerytalnymi, 5) uczestnikami pracowniczych programow emerytalnych lub osobami uprawnionymi do
otrzymania srodkow na wypadek $mierci uczestnika pracowniczego programu emerytalnego a podmiotami
prowadzacymi pracownicze programy emerytalne, 6) ubezpieczajacymi, ubezpieczonymi, uposazonymi
lub uprawnionymi z uméw ubezpieczenia a agentami ubezpieczeniowymi 7) ubezpieczajacymi, ubez-
pieczonymi, uposazonymi lub uprawnionymi z uméw ubezpieczenia a brokerami ubezpieczeniowymi.

4l Stronom przyshuguje jednorazowe prawo sprzeciwu co do osoby arbitra wskazanego przez strong
przeciwna.

4 Wyrok sadu polubownego jest wiazacy, nie przyshuguje od niego odwotanie.

43 Taryfe oplat za czynnosci sadu polubownego stanowi zatacznik do regulaminu sadu polubownego.
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zgody druga strona uiszcza potowg optaty mediacyjnej w terminie 30 dni od dnia dorgczenia
wniosku; po uptywie terminu postgpowanie mediacyjne ulega zakonczeniu*.

Po wyrazeniu przez druga strong sporu zgody na postgpowanie mediacyjne sad zawiada-
mia o tym wnioskodawcg. Strony wspolnie wyznaczaja mediatora z listy arbitrow sadu polu-
bownego. W braku zgody co do osoby mediatora wyznacza go prezes sadu polubownego.
Mediator wyznacza termin i przeprowadza spotkanie pojednawcze, podczas ktérego, po
zapoznaniu si¢ ze stanowiskiem stron, przedstawia im propozycj¢ polubownego rozwiaza-
nia sporu. Przed spotkaniem pojednawczym mediator moze porozumiewac si¢ ze stronami,
a takze zwracac si¢ do nich o przedstawienie swojego stanowiska na pismie.

Postepowanie mediacyjne powinno si¢ zakonczy¢ na pierwszym spotkaniu, chyba ze
strony i mediator postanowia inaczej. Jezeli okolicznosci sprawy tego wymagaja, mediator,
za zgoda stron, moze wlaczy¢ do postgpowania innego arbitra z listy arbitrow.

W razie akceptacji przez strony sporu warunkéw ugody przedstawionych przez media-
tora tre§¢ ugody umieszcza si¢ w protokole, ktory podpisuja strony i mediator. W przypadku
niedoprowadzenia do zawarcia ugody mediator sktada do akt sadu polubownego odpowied-
nie oswiadczenie na pismie.

Wszelkie o§wiadczenia, wyjasnienia i propozycje stron ztozone w trakcie postgpowa-
nia mediacyjnego w zwiazku z mozliwoscia ugodowego zakonczenia sporu moga by¢ za
zgoda stron powolywane i brane pod uwagg w postepowaniu polubownym. W razie zawar-
cia ugody w postgpowaniu mediacyjnym prezes sadu polubownego wskazuje arbitra wta-
Sciwego do wydania wyroku zatwierdzajacego ugodg. Do ugody zawartej w postgpowaniu
mediacyjnym stosuje si¢ odpowiednio przepisy dotyczace ugody zawartej w postgpowaniu
polubownym.

Odnoszac si¢ do powyzszego, ocena mechanizmoéw pozasadowych rozstrzygania sporow
w Polsce powinna bra¢ pod uwage rowniez rozwiazania prawne obowiazujace w panstwach,
gdzie systemy ADR w sprawach konsumenckich stanowia wykorzystywana w praktyce
alternatywe dla sadowego dochodzenia roszczen — na szczego6lna uwage zastuguja w tym
wypadku regulacje przyjete przez Republike Federalna Niemiec.

5. Instytucje ADR w Niemczech

Podstawowymi alternatywnymi sposobami rozwiazywania sporéw w Niemczech sg: arbi-
traz, postgpowanie rozjemcze (pojednawcze) oraz mediacja; kazda z tych procedur moze
by¢ stosowana jako uzupetienie innej, przy czym zachowuja one swoj odrebny charakter®.
Szczegblna rolg odgrywa arbitraz, a kompetentne w ramach tej procedury sady arbitra-
zowe sa instytucjami usytuowanymi poza strukturg panstwowego wymiaru sprawiedliwosci;
powotywane sa bowiem przez strony na mocy umowy o arbitraz. Zatem sad arbitrazowy
rozstrzyga sprawe ostatecznie w zastepstwie sadu powszechnego.

4§ Kaczorowska, A. Kurzyfhska-Lipniewicz, Prawne aspekty ochrony konsumenta
w Polsce i w Unii Europejskiej, Legnica 2009, s. 204.

45 Zob. Alternatywne sposoby rozwiqzywania sporéw — Niemcy, dostepne: http://ec.europa.eu/
civiljustice/adr/adr_ger pl.htm
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Z kolei postepowanie rozjemcze (pojednawcze) ma na celu doprowadzenie do ugody
migdzy stronami sporu w drodze kompromisu zaproponowanego przez rozjemcg, co charak-
terystyczne — nawet w sytuacji, gdy ugoda okaze si¢ niemozliwa, posrednictwo rozjemcy
moze mie¢ istotne znaczenie, z uwagi na fakt, iz daje stronom sporu mozliwo$¢ podjgcia
przerwanego dialogu i poszukiwania rozwiazania mozliwego do przyjecia dla obu stron.

Mediacja natomiast nie zapewnia stronom rozwigzania sporu — rozwiazanie musi zostac¢
uzgodnione przez same strony sporu w drodze obopdlnego porozumienia. Mediator pomaga
zatem w procesie komunikacji, negocjacjach i wypracowaniu konsensu. W przeciwienstwie
do sgdziego mediator nie ma kompetencji do wydawania orzeczen, natomiast — odmiennie
niz arbiter i rozjemca — nie przedstawia bezposrednich propozycji rozwiazania konfliktu.
Jezeli chodzi o spory pomigdzy konsumentami a przedsigbiorcami, to nalezy wskaza¢, iz
w Republice Federalnej Niemiec funkcjonuje wiele komisji rozjemczych zajmujacych sie
polubownym rozwiazywaniem sporow konsumenckich, zanim stana si¢ przedmiotem postg-
powania sadowego. Komisje rozjemcze powotywane sa gtéwnie przez organizacje bran-
zowe (izby i stowarzyszenia), stad tez ich kompetencje okreslane sq odpowiednio do danego
rodzaju dziatalnos$ci gospodarczej; funkcjonuja zatem komisje rozjemcze dla takich branz jak
np. mechanika pojazdowa, pralnie odziezy czy naprawa sprzetu radiowo-telewizyjnego*.Co
warte podkre$lenia, ustugi rozjemcze oferowane sa rowniez przez wolne zawody — komi-
sje dzialajace przy stowarzyszeniach lekarzy i architektow dziataja w wigkszos$ci krajow
zwiazkowych; stowarzyszenia zawodowe prawnikow, rzecznikéw patentowych, doradcow
podatkowych i bieglych rewidentow maja za zadanie prowadzi¢ na wniosek stron media-
cje w sporach pomigdzy swoimi cztonkami a ich klientami*’. Z punktu widzenia zakresu
przyznanych kompetencji ewentualne zalecenia formutowane przez komisje rozjemcze nie
sa z zasady wiazace dla stron, aczkolwiek w niektorych przypadkach komisja orzeczeniem
naktada jednostronne zobowiazania na przedsigbiorcg; niezaleznie od tego postgpowanie
zostaje zakonczone dopiero w momencie, gdy strony osiagnely porozumienie i zawarly
ugode.

6. Zakonczenie

Nalezy podkresli¢, iz konsumenci w sytuacji naruszenia swoich interesow maja mozliwos¢
podjecia ich ochrony w drodze postgpowania przed sadem powszechnym albo w drodze
alternatywnych postgpowan rozjemczych przed quasi-sadami. Post¢gpowanie przed sadem
powszechnym taczy si¢ jednak z réznego rodzaju niedogodnosciami dla konsumentow,
zwiazanymi z dtugotrwalo$cia postgpowania, niepewnoscia rezultatu, mozliwymi kosztami.
Alternatywa moga by¢ zatem szybsze, tansze i mniej sformalizowane post¢gpowania polu-
bowne i mediacyjne, jakkolwiek ich rzeczywista dostgpno$¢ moze budzi¢ watpliwosci ze
wzgledu na dobrowolno$¢ zaré6wno mediacji, jak i poddania sprawy rozstrzygnigciu sadow
polubownych. Wydaje sig, ze fakt, iz obie strony — i konsument i przedsigbiorca — musza

46 W niemal wszystkich wigkszych miastach katalog ustug $wiadczonych przez izby przemystowo-
-handlowe oraz izby rzemie$lnicze skupiajace przedstawicieli roznych branz obejmuje sady arbitrazowe
i komisje rozjemcze.

47 Funkcjonuje rowniez instytucja rzecznika ds. bankoéw prywatnych, ktory zajmuje si¢ wszelkiego
rodzaju sprawami zwiazanymi z operacjami finansowymi i bankowymi.
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wyrazi¢ zgodeg na taka formg jurysdykcji, stanowi istotna wadg tych postgpowan. W praktyce
przedsigbiorcy czesto nie zgadzaja si¢ na rozpatrzenie sprawy przed sadem polubownym,
liczac na to, ze konsument nie wniesie sprawy do sadu powszechnego z obawy przed kosz-
tami i przewlekto$cia postgpowania i tym samym zrezygnuje ze swoich roszczen.

ABSTRACT

ADR systems as alternative methods of the settlement consumer's disputes
in Poland and in the European Union

Alternative Dispute Resolution (ADR) schemes — also known as ‘out-of-court mecha-
nisms’ — have been developed across Europe to help citizens engaged in a consumer
dispute who have been unable to reach an agreement directly with the trader. ADR
schemes usually use a third party such as an arbitrator, mediator or an ombudsman to
help the consumer and the trader to reach a solution. The advantage of ADR is that it
offers more flexibility than going to court and can better meet the needs of both consu-
mers and professionals. Compared to going to court these schemes are cheaper, quicker
and more informal; however, these out-of-court mechanisms have been developed
differently across the European Union. Each Member State provides to the Commis-
sion the names of the bodies responsible for the out-of-court settlement of consumer
disputes. These are bodies which the Member State considers to be in conformity with
the Commission's recommendations; Poland has provided to the Commission three
consumer's ADR bodies.



