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Agnieszka Kurzyńska-Lipniewicz

Systemy ADR jako alternatywne sposoby 
rozstrzygania sporów konsumenckich 

w Polsce i w Unii Europejskiej

1. Wstęp 

Realizacja praw konsumenta wymaga zapewnienia realnej ochrony na wypadek ich naru-
szenia, stąd coraz częściej wskazuje się, iż system rozstrzygania spraw konsumenckich 
przez powszechne sądy cywilne nie jest wystarczający; do wad tradycyjnego postępowania 
sądowego w  tego typu sprawach zalicza się przede wszystkim stosunkowo niską wartość 
przedmiotu sporu w porównaniu z kosztami samego postępowania, jego długotrwałość, nie-
pewność rezultatu, a także opory psychologiczne samych konsumentów  1.W związku z tym, 
że rozstrzyganie sporów przed sądami powszechnym nie zapewnia należytego poziomu 
ochrony, alternatywą dochodzenia roszczeń przez konsumentów stają się postępowania 
pozasądowe – polubowne i arbitrażowe – przed konsumenckimi organami quasi sądowymi 
poprzez rozwijanie pozasądowych procedur alternatywnych systemów pozasądowego roz-
strzygania sporów konsumenckich ( ang. Alternative Dispute Resolution – ADR ). 

2. Istota mechanizmów ADR

Cechą charakterystyczną pozasądowych systemów rozstrzygania sporów jest to, iż najczę-
ściej powstają na mocy porozumień między organizacjami przedsiębiorców i konsumentów 
i  oferują możliwość rozwiązywania sporów cywilnoprawnych pomiędzy konsumentami 
a  przedsiębiorcami bez konieczności angażowania sądu powszechnego, pełnomocników 
procesowych i ponoszenia kosztów sądowych. 

Podkreśla się, iż pomimo że nazwa ADR wskazuje na alternatywność tych metod roz-
strzygania sporów w  stosunku do postępowania sądowego, to ich wprowadzenie nigdy 
nie miało na celu zastąpienia postępowania sądowego, ale raczej stworzenie dodatkowych 
metod, które są bardziej właściwe i efektywne przy rozwiązywaniu określonych rodzajów 
sporów – na przykład w sprawach konsumenckich  2.

Ze względu na właściwość rzeczową można wyróżnić systemy, w  ramach których 
rozstrzygane są spory jedynie w  określonych branżach, np. telekomunikacji, ubezpiecze-
niach, i  takie, które obejmują swym zasięgiem wszystkie sprawy konsumenckie; między 

1 E. Ł ę t o w s k a, Prawo umów konsumenckich, Warszawa 2002, s. 571.
2 E. G m u r z y ń s k a, Kierunki rozwoju mediacji sądowej w sprawach cywilnych w USA i w Europie, 

„Europejski Przegląd Sądowy” 2006, nr 11, s. 14.
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poszczególnymi systemami występują również zasadnicze różnice co do mocy wiążącej 
ich orzeczeń. W  niektórych przypadkach mają one formę zaleceń ( np. model mediatora, 
ombudsmana ), w innych moc wiążącą dla przedsiębiorcy ( np. arbitraż, komisja skargowa ), 
a w jeszcze innych wiążą obie strony ( np. arbitraż ). 

Alternatywne metody rozstrzygania sporów mają zatem charakter niejurysdykcyjny, 
odróżniający je od postępowań sądowych tym, iż nie prowadzą do rozstrzygnięć w trybie 
orzeczeń podlegających przymusowemu wykonaniu  3; jako cechę konstytutywną tych metod 
wskazuje się więc ich dobrowolny charakter, przejawiający się tym, iż samo wszczęcie postę-
powania, jak i jego przebieg uzależnione są od woli stron – postępowanie trwa tak długo, jak 
strony w nim uczestniczące są zainteresowane jego kontynuowaniem  4.

Do najczęściej wykorzystywanych metod ADR w sprawach konsumenckich zalicza się 
przede wszystkim arbitraż, mediację i koncyliację, ombudsmana oraz komisje skargowe. 

Arbitraż jest metodą pozasądowego rozstrzygania sporów najbardziej zbliżoną do pro-
cedur sądowych, wynika to z  faktu, iż jest rodzajem procedury, w  ramach której strony 
wybierają jedną albo więcej neutralnych osób, którym przedstawiają sprawę w  celu uzy-
skania ostatecznego i  wiążącego prawnie rozstrzygnięcia. Arbitraż może mieć charakter 
jednorazowy ( doraźny ) bądź zinstytucjonalizowany. W arbitrażu doraźnym każda ze stron 
sporu wybiera własnego arbitra ( lub arbitrów ), którzy następnie powołują superarbitra – tak 
wybrany skład rozstrzyga spór w oparciu o uzgodnione wcześniej zasady. Natomiast arbitraż 
instytucjonalny funkcjonuje najczęściej w ramach profesjonalnej organizacji zajmującej się 
arbitrażem. W niektórych modelach arbitrażu może powstać konieczność przeprowadzenia 
dodatkowego postępowania egzekucyjnego przed sądem powszechnym. Wyrażane są przy 
tym poglądy, iż postępowanie arbitrażowe wykazuje więcej cech wspólnych z  sądowym 
postępowaniem cywilnym niż z mediacją , aczkolwiek zastosowanie kryterium formalnego, 
poprzez ocenę statusu prawnego organu rozstrzygającego w  postępowaniu arbitrażowym 
( inny niż organ państwowy ), przemawia za kwalifikowaniem arbitrażu jako ADR, obejmują-
cego wszystkie sposoby pozasądowego rozstrzygania sporów prawnych  5.

Drugą z powszechnie uznawanych za metodę ADR – mediację – definiuje się jako środek 
mający pomóc stronom w negocjacjach; niezależny mediator uczestniczący w spotkaniach 
stron ułatwia stronom znalezienia satysfakcjonującego ich rozstrzygnięcia  6. Mediator nie 
narzuca zatem rozwiązania stronom sporu, ale dąży do tego, aby to strony samodzielnie 
osiągnęły kompromis – proponując różne warianty rozwiązań. Co istotne, w postępowaniu 
mediacyjnym ( zwanym również koncyliacyjnym ) strony nie są ograniczone przepisami 
prawa materialnego i procesowego; trzecia strona ( mediator ) po wysłuchaniu racji obu stron 
stara się zaproponować najlepsze dla nich rozstrzygnięcie  7. Metoda ta jest zatem pozbawiona 
elementów procedury sądowej, które mają najbardziej uciążliwy charakter dla stron – nie 

3 J. R a j s k i, Regulamin ADR Międzynarodowej Izby Handlowej z  2001 roku, „Przegląd Prawa 
Handlowego” 2001, nr 11, s. 38.

4 A. M ó l, Pojęcie i znaczenie alternatywnych metod rozstrzygania sporów ( ADR ), „Przegląd Prawa 
Handlowego” 2001, nr 12, s. 29; strony mają również wpływ na materialnoprawne elementy postę-
powania, wyznaczające podmiotowi prowadzącemu postępowanie ramy do podjęcia rozstrzygnięcia.

5 P. S o b o l e w s k i, Mediacja w sprawach cywilnych, „Przegląd Prawa Handlowego” 2006, nr 2, s. 32.
6 A. F. A c l a n d, Resolving Disputes Without Going To The Court. A Consumer Guide to Alternative 

Dispute Resolution, London 1995, s. 20.
7 Rozwiązanie sporu nie musi być zatem oparte na konkretnej normie prawnej, lecz może odwoływać 

się do zasad uczciwości, słuszności, lojalności lub dobrych obyczajów.
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powołuje się świadków ani nie składa dowodów w postaci dokumentów – i ma charakter 
całkowicie nieformalny, gdyż to strony ustalają zasady postępowania dostosowane do swo-
ich potrzeb  8. W tym kontekście P. Sobolewski wskazuje na trzy podstawowe cechy mediacji: 
fakultatywność, poufność i brak formalizmu  9.

Za postępowanie mające charakter ADR przyjmuje się również uprawnienia ombud-
smana ( rzecznika ) w  rozstrzyganiu sporów konsumenckich. Rzecznik jest jednoosobową 
instytucją powołaną do rozstrzygania sporów między przedsiębiorcami a  konsumentami, 
a  gwarancją rzetelnego prowadzenia spraw jest najczęściej wymóg, aby na stanowisko 
ombudsmana powoływana była osoba o wysokich kwalifikacjach merytorycznych, ciesząca 
się wysokim autorytetem i  nieposzlakowaną opinią. Z  reguły ten typ ADR jest tworzony 
z inicjatywy przedsiębiorców z określonej branży i stanowi jeden z instrumentów samoregu-
lacji. Pomimo że ombudsman jest powoływany przez jedną ze stron sporu – przedsiębiorców, 
to zwykle wyposażany jest w instrumenty gwarantujące, iż w swoich rozstrzygnięciach może 
być niezależny. Ombudsman jest zazwyczaj kompetentny w wyznaczonym zakresie spraw 
i wypracowuje decyzje w oparciu o przepisy prawne, zasadę równości lub wytyczne przyjęte 
w branży, a  jego decyzje są wiążące dla przedsiębiorcy albo nie są wiążące dla żadnej ze 
stron.

Konsumenckie organizacje, stowarzyszenia przedsiębiorców lub instytucje gospodar-
cze mogą również – wspólnie lub niezależnie – organizować komisje skargowe bazujące 
na przepisach prawa powszechnego lub rozwiązaniach opartych na zasadzie samoregulacji 
( tzw. soft-law ); komisje mają charakter kolektywny z równą reprezentacją środowiska kon-
sumentów i przedsiębiorców. Rozstrzygnięcia komisji są najczęściej niewiążące dla stron, 
choć w niektórych systemach wiążą one przedsiębiorcę, a nawet mogą prowadzić sprawy 
konsumenckie bez zgody przedsiębiorcy  10. 

3. Zasady pozasądowego rozstrzygania sporów konsumenckich 
w zaleceniach Komisji Europejskiej

Systemy ADR w  sprawach konsumenckich nie zostały jak dotąd uregulowane w  sposób 
prawnie wiążący w  przepisach prawa wspólnotowego – Komisja Europejska ( KE ) opra-
cowała natomiast zalecenia odnoszące się do pozasądowych mechanizmów rozstrzygania 
sporów konsumenckich w Unii Europejskiej. Pierwsze zalecenie Komisji wydane zostało 
w dniu 30 marca 1998 roku i wskazuje na konieczność zagwarantowania zasad: niezawisło-
ści ( niezależności ), jawności ( transparencji ), kontradyktoryjności ( sporności ), efektywności 
( skuteczności ), legalności, wolności oraz reprezentacji  11. Natomiast w kolejnym zaleceniu 
z  4 kwietnia 2001 roku KE rozwija i  uzupełnia zasady wyrażone w  pierwszym z  wyda-
nych zaleceń – podkreślając rolę zasad bezstronności, przejrzystości, efektywności oraz 

8 E. G m u r z y ń s k a, op. cit., s. 15.
9 P. S o b o l w s k i, op. cit., s. 33. 
10 Zob. Rodzaje systemów ADR, dostępne 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. dotyczące zasad stosowanych przez 

instytucje odpowiedzialne za pozasądowe rozstrzyganie sporów konsumenckich ( Dz. Urz. UE L 115, 
17.4.1998 ).
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uczciwości  12. Zapewnienie niezawisłości podmiotu decyzyjnego przy rozstrzyganiu sporów 
konsumenckich ma na celu zagwarantowanie bezstronności jego działań, co ma szczególne 
znaczenie w przypadku sporów rozstrzyganych jednoosobowo  13. 

Z kolei jawność procedury zapewnia dostarczenie każdej osobie, na jej prośbę, informa-
cji na temat w szczególności rodzajów sporów, jakie można przekazywać do rozstrzygnię-
cia danemu organowi, oraz wszelkich istniejących ograniczeń co do zasięgu terytorialnego 
i wartości sporu, zasad proceduralnych, w tym zwłaszcza dotyczące pisemnego bądź ustnego 
charakteru postępowania, osobistego stawiennictwa i  języków, w  jakich prowadzone jest 
postępowanie, szacunkowego kosztu postępowania ponoszonego przez strony, mocy obo-
wiązującej wydanej decyzji, środków odwoławczych itp  14. 

Realizacja zasady kontradyktoryjności przejawia się w tym, iż procedura ADR powinna 
pozwalać wszystkim zainteresowanym stronom na przedstawienie swego stanowiska właści-
wemu organowi oraz na zapoznanie się z argumentami i dowodami przedstawionymi przez 
drugą stronę oraz z wszelkimi oświadczeniami ekspertów.

 Natomiast efektywność procedury powinno zapewnić się w  szczególności poprzez 
dostęp konsumenta do procedury bez obowiązku korzystania z adwokata, bezpłatność pro-
cedury lub umiarkowane opłaty oraz krótki okres czasu dzielący wystąpienie do organu od 
wydania postanowienia  15. 

Zasada wolności oznacza, iż decyzja wydana przez dany organ może być wiążąca dla obu 
stron tylko wówczas, gdy strony zostały zawczasu poinformowane o jej mocy obowiązującej 
i wyraziły na to jednoznaczną zgodę; korzystanie przez konsumenta z  procedury pozasą-
dowej nie może wynikać z  poddania się jej przed powstaniem sporu, jeśli zobowiązanie 
takie miałoby pozbawiać konsumenta przysługującego mu prawa wniesienia sprawy do sądu 
w celu rozstrzygnięcia sporu. Podkreśla się, iż zasada ta wyznacza linię graniczną między 
dozwolonym i pożądanym ( w interesie szybkości obrotu ) działaniem na rzecz uproszczenia 
sposobu dochodzenia praw w trybie pozasądowym a zakazem ograniczeń prawa do sądu jako 
podstawowego prawa jednostki  16.

Zasada legalności wymaga, aby decyzja podjęta przez organ rozstrzygający nie pro-
wadziła do pozbawienia konsumenta ochrony przewidzianej przez obowiązujące przepisy 
prawa państwa członkowskiego, na którego terytorium został utworzony dany organ  17. 

12 Zalecenie Komisji nr 2001/310/WE z dnia 4 kwietnia 2001 r. w sprawie zasad dotyczących orga-
nów pozasądowych uczestniczących w polubownym rozstrzyganiu sporów konsumenckich ( Dz. Urz. 
UE L 109, 19.04. 2001 ).

13 Gwarancją niezależności są w szczególności kwalifikacje osoby wyznaczonej do rozstrzygnięcia 
sporu, a także – w przypadku organu o charakterze instytucjonalnym – kadencyjność jej funkcji. W przy-
padku decyzji podejmowanych kolektywnie niezawisłość podmiotu odpowiedzialnego za  podjęcie 
decyzji powinna być zapewniona m.in. przez równą reprezentację konsumentów i profesjonalistów 
w takim ciele.

14 Właściwy organ powinien również wydawać roczny raport wymieniający podjęte decyzje, umoż-
liwiający ocenę uzyskanych wyników i określenie charakteru rozpatrywanych spraw.

15 Ważne jest także, aby decyzja wydana przez organ nie pozbawiała konsumenta ochrony przyznanej 
mu ustawowymi przepisami państwa, na którego terytorium organ powstał.

16 E. Ł ę t o w s k a, op. cit., str. 591. 
17 W przypadku sporów transgranicznych decyzja podjęta przez dany organ nie musi prowadzić 

do pozbawienia konsumenta ochrony przewidzianej przez obowiązujące przepisy stosowane w świetle 
prawa państwa członkowskiego, w którym konsument zazwyczaj zamieszkuje.

Agnieszka Kurzyńska-Lipniewicz
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Z kolei zasada reprezentacji nakazuje, aby przyjęta dla rozstrzygnięcia sporu procedura 

nie pozbawiała stron prawa do korzystania z  reprezentacji lub pomocy osoby trzeciej na 
wszystkich etapach postępowania. 

Bezstronność rozstrzygania sporów w sprawach konsumenckich powinno osiągnąć się 
poprzez zapewnienie, aby osoby rozstrzygające spór były wyznaczane na czas określony 
oraz aby nie było możliwości ich zwalniania z pełnionych obowiązków bez sprawiedliwego 
uzasadnienia ani żeby nie były w ewentualnym lub rzeczywistym konflikcie interesów z któ-
rąkolwiek ze stron oraz aby udostępniali informacje o swojej bezstronności i właściwości 
obydwu stronom przed rozpoczęciem procedury.

Z kolei przejrzystość procedury powinna zostać zapewniona w  ramach ADR przede 
wszystkim poprzez nieskrępowany i łatwy dostęp do informacji na temat szczegółów funk-
cjonowania i dostępności procedury – tak aby strony mogły je uzyskać i dysponować nimi 
przed rozpoczęciem sporu. W szczególności powinny być udostępniane informacje na temat: 
działania procedury, rodzajów sporów, jakie mogą być rozstrzygane w  ramach niej oraz 
jakichkolwiek ograniczeń w  jej działaniu; zasad regulujących wszelkie wstępne wymogi, 
jakie strony powinny spełnić oraz innych zasad proceduralnych ( w szczególności tych doty-
czących działania procedury oraz języków, w których procedura będzie prowadzona ); kosz-
tów ponoszonych przez strony, jeżeli są przewidywane; wszelkich merytorycznych zasad, 
jakie mogą mieć zastosowanie ( przepisy prawne, najlepsze praktyki handlowe, zasady 
sprawiedliwości, kodeksy postępowania ); a  także statusu ( mocy wiążącej ) uzgodnionego 
rozwiązania.

Uzgodniony przez strony sposób rozwiązania sporu powinien zostać zapisany na trwa-
łym nośniku informacji i zostać udostępniony obydwu stronom oraz wyraźnie wskazywać na 
podstawy, na których się opiera  18. 

Istotną gwarancją , na którą wskazuje Komisja, jest efektywność procedury ADR, którą 
można zapewnić poprzez łatwość dostępu dla obydwu stron, np. poprzez możliwość wyko-
rzystania środków elektronicznych umożliwiających kontaktowanie się na odległość. Efek-
tywność alternatywnego rozstrzygania sporów konsumenckich wymaga, aby procedura była 
bądź całkowicie bezpłatna dla konsumentów, bądź ewentualne niezbędne koszty powinny 
być proporcjonalne do wartości przedmiotu sporu. Ponadto strony powinny mieć dostęp 
do procedury bez obowiązku korzystania z prawnika, z  jednoczesnym zagwarantowaniem 
prawa do reprezentowania lub wspierania przez stronę trzecią na każdym etapie procedury. 
Efektywność procedury to również wymóg, aby po przekazaniu sporu do rozstrzygnięcia 
mocowanemu podmiotowi, powinien on zostać rozpatrzony w najkrótszym możliwym ter-
minie, a podmiot odpowiedzialny za procedurę powinien dokonywać okresowego przeglądu 
swoich działań w  celu zapewnienia, aby spory między stronami były rozpatrywane nie-
zwłocznie i odpowiednio  19.

18 Jawny charakter powinny mieć również informacje na temat działania danej procedury, w tym 
informacje na temat liczby i rodzaju skarg wniesionych w ramach niej oraz ich wyników, czasu przezna-
czonego na rozstrzygnięcie skarg, problemów wynikłych ze skarg oraz ewentualny zapis przestrzegania 
uzgodnionych rozwiązań.

19 Postępowanie stron powinno być zatem kontrolowane przez organ odpowiedzialny za procedurę 
celem zapewnienia, aby dążyły one do poszukiwania właściwego, uczciwego i niezwłocznego rozstrzy-
gnięcia sporu; jeżeli postępowanie jednej ze stron nie jest zadowalające, obydwie strony powinny być 
o tym poinformowane celem umożliwienia im rozważenia, czy warto dalej kontynuować pozasądową 
procedurę rozstrzygania sporu.
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Wymóg uczciwości procedury pozasądowego rozstrzygania sporów konsumenckich 

przejawiać się powinien w szczególności tym, iż: strony powinny być informowane o  ich 
prawie do odmowy uczestniczenia lub do wycofania się z  procedury oraz o  dostępności 
innych alternatywnych postępowań; strony powinny mieć możliwość swobodnego i łatwego 
przedstawienia wszelkich argumentów, informacji lub dowodów mających znaczenie dla ich 
sprawy w  trybie poufnym, chyba że strony wyrażą zgodę na przekazanie takich informa-
cji drugiej stronie  20; strony powinny być zachęcane do pełnej współpracy, w szczególności 
poprzez przekazywanie wszelkich informacji niezbędnych dla uczciwego rozwiązania sporu.

Ponadto konsument powinien być informowany w  jasny i  zrozumiały sposób przed 
wyrażeniem zgody na sugerowane rozwiązanie, iż: posiada wybór odnośnie tego, czy wyra-
zić zgodę, czy nie na sugerowane rozwiązanie; sugerowane rozwiązanie może być mniej 
korzystne niż wynik orzeczony przez sąd stosujący normy ogólne; przed uzgodnieniem lub 
odrzuceniem sugerowanego rozwiązania ma prawo do uzyskania niezależnej porady.

Kraje członkowskie Unii Europejskie notyfikują Komisję Europejską w sprawie krajo-
wych podmiotów pozasądowych spełniających kryteria minimalne określone w zaleceniach 
Komisji Europejskiej. Informacje na temat notyfikowanych systemów ADR są gromadzone, 
aktualizowane i udostępniane przez Komisję Europejską poprzez bazę danych. Baza danych 
wykorzystywana jest zwłaszcza w sporach ponadgranicznych, umożliwiając konsumentom, 
przedsiębiorcom i organizacjom konsumenckim określanie najwłaściwszej dostępnej poza-
sądowej metody rozwiązywania sporów  21. Dla przykładu można wskazać, iż Niemcy noty-
fikowały 203 ciała ADR, Wielka Brytania 24, Francja 19, a Dania 15  22. Polska notyfikowała 
do bazy ADR trzy instytucje: Arbitra Bankowego, Rzecznika Ubezpieczonych oraz Inspek-
cję Handlową.

4. Konsumenckie instytucje ADR w Polsce

Polski system składa się z dwóch mechanizmów ADR działających w oparciu o struktury 
Inspekcji Handlowej ( IH ) – tzn. jednostki IH prowadzące mediacje oraz stałe polubowne 
sądy konsumenckie przy IH, które mają ogólny, wielosektorowy charakter. Ponadto funkcjo-
nują sektorowe podmioty rozstrzygające spory konsumenckie: Arbiter Bankowy, Rzecznik 
Ubezpieczonych oraz Urząd Komunikacji Elektronicznej ( UKE ). 

Obecnie w Polsce funkcjonują trzy systemy ADR notyfikowane do Bazy ADR Komisji 
Europejskiej. Są to Arbiter Bankowy i Rzecznik Ubezpieczonych (obydwie instytucje należą 
do sieci FIN-NET  23) oraz Inspekcja Handlowa. 

20 Jeżeli na jakimkolwiek etapie strona trzecia zasugeruje ewentualne rozwiązania dla rozstrzygnięcia 
sporu, każda strona powinna mieć możliwość przedstawienia swojego stanowiska oraz skomentowania 
wszelkich argumentów, informacji lub dowodów przedstawionych przez drugą stronę.

21 www.gov.konsument.pl
22 http://ec.europa.eu
23 Z  inicjatywy KE utworzono europejską sieć organów krajowych, których wspólnym celem 

jest ułatwianie konsumentom dostępu do procedur pozasądowych służących rozstrzyganiu sporów 
transgranicznych w przypadku, gdy sprzedawca ma swoją siedzibę w państwie członkowskim innym 
niż miejsce zamieszkania konsumenta. Sieć pozasądowego rozstrzygania sporów w dziedzinie usług 
finansowych FIN-NET  łączy około trzydzieści organów krajowych właściwych do pozasądowego 
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Stałe polubowne sądy konsumenckie przy wojewódzkich inspektoratach Inspekcji Han-

dlowej działają na podstawie ustawy o Inspekcji Handlowej ( dalej: ustawa o IH ). Tworzone 
są na podstawie umów o  zorganizowaniu takich sądów zawartych przez wojewódzkich 
inspektorów z  organizacjami pozarządowymi reprezentującymi konsumentów lub przed-
siębiorców oraz innymi zainteresowanymi jednostkami organizacyjnymi. Obecnie w Polsce 
funkcjonuje 16 stałych sądów i 15 ośrodków zamiejscowych. 

Do zakresu kognicji sądów polubownych należą spory o  prawa majątkowe wynikłe 
z  umów sprzedaży produktów i  świadczenia usług zawartych pomiędzy konsumentami 
i przedsiębiorcami. Szczegółowo wewnętrzną organizację sądów i tryb ich funkcjonowania 
określa regulamin  24. Podkreśla się, iż postępowanie przed stałymi polubownymi sądami kon-
sumenckimi jest dużo szybsze, prostsze i tańsze niż postępowanie przed sądami powszech-
nymi; szczególnie długi czas trwania postępowania sądowego i  niepewność dla słabszej 
strony kontraktu co do pozytywnego wyniku rozstrzygnięcia sporu stanowią ograniczenia 
dla konsumentów – i to właśnie polubowne sądy konsumenckie zmniejszają opory konsu-
mentów przed wejściem w spór z podmiotem profesjonalnym, który z natury rzeczy posiada 
przewagę ekonomiczną i organizacyjną  25.

W skład stałego polubownego sądu konsumenckiego przy Wojewódzkim Inspektorze 
Inspekcji Handlowej wchodzą przewodniczący oraz stali arbitrzy. Stałych arbitrów wyzna-
czają organizacje reprezentujące konsumentów i  organizacje reprezentujące przedsiębior-
ców;  co najmniej jedną trzecią liczby stałych arbitrów powinny stanowić osoby mające 
wyższe wykształcenie prawnicze. Arbitrów wpisuje się na listę stałych arbitrów i odbiera od 
nich ślubowanie. Lista składa się z części A, na którą wpisuje się stałych arbitrów wyzna-
czonych przez organizacje reprezentujące konsumentów, i z części B, na którą wpisuje się 
stałych arbitrów wyznaczonych przez organizacje reprezentujące przedsiębiorców  26.  Kaden-
cja stałych arbitrów trwa cztery lata, a jej przewodniczący jest powoływany spośród stałych 
arbitrów mających wyższe wykształcenie prawnicze na okres kadencji.

Wniosek o  rozpatrzenie sporu przez sąd polubowny może być złożony zarówno przez 
konsumenta jak i przedsiębiorcę. Przewodniczący sądu dokonuje wstępnego badania wniosku 
o rozpatrzenie sporu przez sąd, po czym, jeżeli okaże się, że sprawie można nadać dalszy bieg, 
przewodniczący podejmuje dalsze czynności. Sąd orzekający rozpoznaje sprawę na rozpra-
wie w składzie: superarbiter oraz dwóch arbitrów – rozprawa ma charakter jawny. Superarbi-
ter powinien skłaniać strony do pojednania, zwłaszcza po wstępnym wyjaśnieniu stanowisk 
stron  27; superarbiter zamyka rozprawę, gdy sąd uzna sprawę za dostatecznie wyjaśnioną , 

rozstrzygania sporów, które spełniają wymogi zalecenia Komisji Europejskiej z 1998 roku. FIN-NET 
pozwala konsumentom, którzy stają przed problemem związanym z sektorem usług finansowych ( banki, 
ubezpieczenia, inwestycje ), na uzyskanie bezpośredniego dostępu do środka pozasądowego rozstrzygania 
sporów., zob. www.konsument.gov.pl

24 Regulamin stanowi załącznik do rozporządzenia Ministra Sprawiedliwości z 25 września 2001 r., 
( Dz. U. 2001, nr 113, poz. 1214 ). W postępowaniu przed sądami polubownymi w zakresie nieuregulo-
wanym ustawą o IH stosuje się przepisy kodeksu postępowania cywilnego.

25 R. S t e f a n i c k i, Ustawa o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej w orzecznictwie 
polubownych sądów konsumenckich, „Glosa” 2007, nr 3, s. 72.

26 Lista powinna zostać udostępniona do wglądu stronom na ich żądanie.
27 W przypadkach wymagających wiadomości specjalnych z zakresu jakości produktów lub usług 

sąd po wysłuchaniu wniosków stron może wezwać w charakterze biegłego rzeczoznawcę z listy rze-
czoznawców prowadzonej przez IH.
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jednakże przed zamknięciem rozprawy strony mają prawo do zaprezentowania swoich stano-
wisk – po zamknięciu rozprawy sąd odbywa niejawną naradę, po której wydaje wyrok. 

Wyrok sądu polubownego ma taką samą moc jak wyrok sądu powszechnego – oznacza 
to, że może być przymusowo wykonany przez komornika, po uprzednim stwierdzeniu jego 
wykonalności przez sąd państwowy. Od decyzji sądu polubownego nie przysługuje odwo-
łanie, istnieje natomiast prawo do wniesienia skargi o uchylenie wyroku sądu polubownego 
do sądu powszechnego w terminie trzech miesięcy od doręczenia wyroku, z powodów okre-
ślonych w kodeksie postępowania cywilnego  28. Od wniosku o rozpatrzenie sprawy przez sąd 
konsumencki nie jest pobierana żadna opłata, ewentualne koszty mogą wynikać w szczegól-
ności w przypadku konieczności powołania biegłych. 

Inspekcja Handlowa prowadzi również mediacje. Na podstawie art. 36 ustawy o IH, jeżeli 
przemawia za tym charakter sprawy, wojewódzki inspektor podejmuje działania mediacyjne 
w celu polubownego zakończenia sporu cywilnoprawnego między konsumentem a przed-
siębiorcą. Postępowanie mediacyjne wszczyna się na wniosek konsumenta lub  z urzędu, 
jeżeli wymaga tego ochrona interesu konsumenta, w toku postępowania mediacyjnego woje-
wódzki inspektor zapoznaje przedsiębiorcę z roszczeniem konsumenta, przedstawia stronom 
sporu przepisy prawa mające zastosowanie w sprawie, oraz ewentualne propozycje polubow-
nego zakończenia sporu. Wojewódzki inspektor odstępuje od postępowania mediacyjnego, 
jeżeli w  wyznaczonym terminie sprawa nie została polubownie zakończona oraz  w razie 
oświadczenia co najmniej przez jedną ze stron, że nie wyraża zgody na polubowne zakończe-
nie sprawy. Mediację prowadzi się na zasadach bezstronności, przejrzystości, efektywności 
i uczciwości określonych w zaleceniu Komisji nr 2001/310. 

Postępowanie mediacyjne jest dobrowolne dla stron, zatem obydwie strony muszą 
wyrazić zgodę na rozwiązanie zaistniałego sporu w  taki sposób. W  toku mediacji przed-
siębiorca może zaproponować rozwiązanie sporu, które nie będzie satysfakcjonowało kon-
sumenta – nie ma on obowiązku przyjmowania tej propozycji; jeśli, zdaniem konsumenta, 
mediacja nie przyniosła oczekiwanych skutków lub gdy przedsiębiorca nie przystąpił do 
mediacji, lub podtrzymał swoje negatywne stanowisko, konsumentowi pozostaje dochodze-
nie swoich praw na drodze powództwa sądowego przed sądem powszechnym. Przed skie-
rowaniem sprawy do sądu konsument może złożyć wniosek do stałego polubownego sądu 
konsumenckiego  29. Postępowanie mediacyjne jest bezpłatne zarówno dla konsumenta, jak 
i dla przedsiębiorcy. Uczciwość procedury mediacji jest gwarantowana poprzez prawo stron 

28 Zgodnie z art. 1206 kodeksu postępowania cywilnego sąd powszechny może uchylić wyrok sądu 
polubownego tylko wówczas, kiedy uzna, iż sąd polubowny naruszył przepisy prawa, w tym przepisy 
proceduralne, tj. gdy: 1 ) brak było zapisu na sąd polubowny, 2 ) strona była pozbawiona możności 
obrony swoich praw przed sądem polubownym, 3 ) wyrok sądu polubownego dotyczy sporu nieobjętego 
zapisem na sąd polubowny lub wykracza poza zakres takiego zapisu, 4 ) nie zachowano wymagań co do 
składu sądu polubownego lub podstawowych zasad postępowania przed tym sądem, 5 ) wyrok uzyskano 
za pomocą przestępstwa albo podstawą wydania wyroku był dokument podrobiony lub przerobiony, 
6 ) w tej samej sprawie między tymi samymi stronami zapadł prawomocny wyrok sądu ( powaga res 
iudicata ). Uchylenie wyroku sądu polubownego następuje także wtedy, gdy sąd stwierdził, że według 
ustawy spór nie może być rozstrzygnięty przez sąd polubowny albo że wyrok sądu polubownego jest 
sprzeczny z podstawowymi zasadami polskiego porządku prawnego.

29 Zob. Informacja na temat zasad i trybu procedury mediacji prowadzonej przez Inspekcję Handlo-
wą , zmierzającą do polubownego zakończenia sporu cywilnoprawnego między konsumentem a przed-
siębiorcą , http://wiih.ibip.wroc.pl/public/ ?id=70134.
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sporu w szczególności do odmowy uczestniczenia lub do wycofania się z procedury w każ-
dym czasie, złożenia pozwu do sądu powszechnego i prawo do złożenia wniosku o rozpa-
trzenie sporu przez stały polubowny sąd konsumencki na każdym etapie procedury, o ile nie 
są zadowolone z przebiegu lub wyników procedury mediacji, swobodnego i łatwego przed-
stawienia wszelkich argumentów, informacji lub dowodów mających znaczenie dla sprawy, 
przedstawienia swojego stanowiska, rozważenia w rozsądnym czasie sugerowanego rozwią-
zania dla rozstrzygnięcia sporu, przed jego uzgodnieniem. 

Skorzystanie z procedury mediacji nie ma wpływu na możliwość wniesienia sporu do 
sądu powszechnego lub wniosku o  rozpatrzenie sporu przez stały polubowny sąd konsu-
mencki przy wojewódzkim inspektorze Inspekcji Handlowej. Rozwiązanie sporu uzgod-
nione przez strony w wyniku procedury mediacji ma charakter dobrowolny i nie podlega 
egzekucji administracyjnej ani sądowej, jak też nie służy od niego odwołanie.

Przykładowo liczba wniosków złożonych do Stałego Polubownego Sądu Konsumenc-
kiego we Wrocławiu w 2008 roku wyniosła 39, a  łączna wartość roszczeń – 67 816,91 zł. 
Dwadzieścia cztery wnioski pozostawiono bez rozpatrzenia, z czego 13 z powodu odmowy 
zapisu na sąd polubowny, natomiast pozostałe 11 – z powodu milczenia strony; w postępo-
waniu sądowym wydano 3 wyroki oraz zostało zawartych 7 ugód.

Drugą z  instytucji ADR w  sprawach konsumenckich jest arbiter bankowy – w  razie 
sporu między bankiem a  konsumentem istnieje możliwość uruchomienia postępowania 
arbitrażowego przed arbitrem bankowym; konsument może więc dochodzić swoich rosz-
czeń przed sądem powszechnym, ale ma także alternatywną możliwość – Bankowy Arbitraż 
Konsumencki  30. 

Działalność Arbitra Bankowego datuje się od początku 2002 roku; działa on przy Związku 
Banków Polskich, a powołuje go Zarząd Związku Banków Polskich. Zasady postępowania 
przed Arbitrem zawiera Regulamin bankowego arbitrażu konsumenckiego  31 ( dalej: Regula-
min ). Arbiter rozstrzyga spory między bankami zrzeszonymi w Związku Banków Polskich 
( do Związku nie należą SKOK-i ani para-banki ) a konsumentami – klientami banku ( tylko 
osoby fizyczne, które zawierają umowę z  bankiem w  celu niezwiązanym z  działalnością 
gospodarczą ); ponadto Regulamin przewiduje także możliwość rozstrzygania przed Arbi-
trem sporów między konsumentem a bankiem, który nie jest wprawdzie członkiem Związku, 
ale który złoży oświadczenie o poddaniu się rozstrzygnięciom Arbitra. 

Wskazuje się w tym kontekście, iż konstrukcja arbitrażu przyjęta przez Związek Banków 
Polskich powoduje, iż instytucja ta nie powinna być kwalifikowana jako sąd polubowny 
w rozumieniu przepisów kodeksu postępowania cywilnego, lecz jako organ o charakterze 
rozjemczym  32.

30 Spory bankowe nie są natomiast rozstrzygane przez polubowne sądy działające przy Inspekcji 
Handlowej.

31 Dnia 1 lipca 2001 roku weszła w życie uchwała XII Walnego Zgromadzenia Związku Banków 
Polskich w sprawie przyjęcia Regulaminu bankowego arbitrażu konsumenckiego, obecnie Arbiter działa 
w oparciu o Regulamin stanowiący Załącznik do Uchwały nr 15 XVII Walnego Zgromadzenia ZBP 
z dnia 26 kwietnia 2006 r. – w sprawach nieuregulowanych w Regulaminie stosuje się odpowiednio 
przepisy kodeksu postępowania cywilnego.

32 K. M a r c z y ń s k a, Dochodzenie roszczeń przez konsumenta w  praktyce orzeczniczej Arbitra 
Bankowego [w:] Ochrona prawna konsumenta w obrocie bankowym. Nowe rozwiązania prawne – spra-
wozdanie z Ogólnopolskiej Konferencji Naukowej ( 11.5.2007 r., WPAiE Uniwersytetu Wrocławskiego ), 
„Monitor Prawniczy” 2008, nr 23 ( dodatek ). 
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Przedmiotem postępowania przed Arbitrem mogą być tylko spory, które łącznie spełniają 

następujące przesłanki: dotyczą roszczeń pieniężnych z tytułu niewykonania lub niewłaści-
wego wykonania przez bank zobowiązania na rzecz konsumenta, powstałego po 1 lipca 2001 
roku, w którym wartość przedmiotu sporu nie przekracza 8 tys. zł. Wszczęcie postępowania 
przed Arbitrem następuje na pisemny wniosek konsumenta; należy podkreślić, iż postępowa-
nie przed Arbitrem może rozpocząć tylko konsument – nigdy bank  33. Arbiter, po wniesieniu 
przez konsumenta wniosku i uiszczeniu stosownej opłaty, podejmuje bądź decyzję o skiero-
waniu sprawy do rozpoznania, bądź o zwrocie wniosku.

Postępowanie może zostać zawieszone na wniosek konsumenta albo zgodny wniosek obu 
stron – o zawieszeniu postępowania Arbiter bankowy zawiadamia konsumenta i bank. W razie 
zawieszenia postępowania na wniosek konsumenta lub na zgodny wniosek konsumenta 
i banku postępowanie nie podjęte przez którąkolwiek ze stron w ciągu roku zostaje umorzone. 
Konsument może – w każdym czasie – wycofać wniosek o rozpoznanie sprawy przed Arbi-
trem, czego skutkiem jest umorzenie postępowania. Postępowanie przed Arbitrem ma na celu 
polubowne załatwienia sprawy – ugoda jest zakończeniem najbardziej pożądanym; Arbiter 
bankowy powinien zatem w każdym stadium postępowania nakłaniać konsumenta i bank do 
polubownego rozwiązania sporu poprzez zawarcie ugody. Gdy porozumienie między konsu-
mentem a bankiem jest niemożliwe, Arbiter sam rozstrzyga spór na posiedzeniu niejawnym. 
W wyjątkowych wypadkach – ze względu na charakter sporu – Arbiter wyznacza rozprawę, 
na którą wzywa konsumenta i bank, a postępowanie kończy wydanie przez Arbitra orzeczenia.

Orzeczenia Arbitra bankowego są dla banku ostateczne. Bank obowiązany jest wyko-
nać orzeczenie Arbitra bankowego nie później niż w  terminie 14 dni od dnia otrzymania 
wypisu orzeczenia  34. Natomiast konsument niezadowolony z rozstrzygnięcia może skiero-
wać sprawę na drogę postępowania sądowego. 

Trzecią z  instytucji ADR w sprawach konsumenckich jest polubowny sąd konsumencki 
działający przy Prezesie UKE – pozwalający konsumentom uniknąć długotrwałego oczeki-
wania na rozstrzygnięcie sporów z  przedsiębiorcami telekomunikacyjnymi lub operatorami 
pocztowymi.

Podstawę prawną dla działalności sądu stanowi ustawa z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo 
telekomunikacyjne  35. Zgodnie z  art. 110 tej ustawy stałe polubowne sądy konsumenckie 
przy Prezesie UKE tworzone są na podstawie umów o zorganizowaniu takich sądów, zawar-
tych przez Prezesa UKE z organizacjami pozarządowymi reprezentującymi konsumentów, 
przedsiębiorców telekomunikacyjnych lub operatorów pocztowych. Do właściwości sądu 
należą sprawy: o prawa majątkowe wynikłe z umów o świadczenie usług telekomunikacyj-
nych, w tym o zapewnienie przyłączenia do publicznej sieci telekomunikacyjnej, zawartych 
pomiędzy konsumentami i przedsiębiorcami telekomunikacyjnymi oraz o prawa majątkowe 
wynikłe z  umów o  świadczenie usług pocztowych. Prawo dochodzenia roszczeń w  tym 
postępowaniu wynikających ze stosunków z  operatorami telekomunikacyjnymi i  poczto-
wymi, przysługuje konsumentowi po wyczerpaniu drogi postępowania reklamacyjnego.

33 Bank, chcąc dochodzić swoich roszczeń od konsumenta, musi wytoczyć powództwo przed sądem 
powszechnym.

34 W przypadku przegranej bank zobowiązany jest do zwrotu konsumentowi uiszczonej opłaty i do 
poniesienia kosztów postępowania; natomiast w przypadku zawarcia ugody nie ustala się w ogóle kosztów 
postępowania przed Arbitrem, a konsument uzyskuje zwrot połowy uiszczonej opłaty.

35 Dz. U. 2004, nr 171, poz. 1800 z późn. zm. 
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Szczegółowo organizację i  tryb funkcjonowania sądu określa regulamin stanowiący 

załącznik do rozporządzenie Ministra Sprawiedliwości z dnia 21 grudnia 2004 roku w spra-
wie określenia regulaminu organizacji i działania stałych polubownych sądów konsumenc-
kich przy UKE  36. 

W skład stałego polubownego sądu konsumenckiego przy Prezesie UKE wchodzą: prze-
wodniczący oraz arbitrzy. Arbitrów wyznaczają organizacje pozarządowe reprezentujące 
konsumentów oraz organizacje reprezentujące przedsiębiorców telekomunikacyjnych lub 
operatorów pocztowych, które są stronami umowy o  zorganizowaniu sądu polubownego. 
Arbitrem może być osoba, która posiada wykształcenie wyższe, posiada pełną zdolność do 
czynności prawnych, korzysta z pełni praw publicznych, nie była prawomocnie skazana za 
przestępstwo umyślne, w ciągu ostatnich 5 lat nie została skreślona z listy arbitrów z powodu 
rażącego naruszenia obowiązków arbitra. Przy rozpatrywaniu sprawy arbiter jest bezstronny 
i nie reprezentuje żadnej ze stron postępowania ani Prezesa UKE. Kadencja arbitrów trwa 
cztery lata. Prezes UKE skreśla arbitra z listy przed upływem kadencji w przypadku utraty 
któregoś z  warunków niezbędnych do pełnienia funkcji arbitra ( utraty lub ograniczenia 
zdolności do czynności prawnych, utraty pełni praw publicznych, prawomocnego skaza-
nia za przestępstwo umyślne ), a także w sytuacji rażącego naruszenia obowiązków arbitra, 
odmowy złożenia ślubowania czy w końcu w razie złożenia przez arbitra wniosku o skreśle-
nie z listy.

Przewodniczącego powołuje i odwołuje Prezes UKE. Przewodniczący jest powoływany 
spośród arbitrów mających wyższe wykształcenie prawnicze na okres kadencji. Kieruje 
sądem i reprezentuje go na zewnątrz.

Podkreślić należy, że warunkiem rozpoznania sprawy przez sąd polubowny jest zgoda 
obu stron – i konsumenta, i operatora; jeśli jedna ze stron nie wyrazi zgody na prowadzenie 
postępowania przed sądem polubownym w swojej sprawie, pozostaje jedynie postępowanie 
przed sądem powszechnym. 

Postępowanie może być wszczęte na wniosek konsumenta, operatora telekomunikacyj-
nego lub operatora pocztowego. Jeżeli w  wyniku wstępnego badania wniosku okaże się, 
że sprawie można nadać dalszy bieg, przewodniczący doręcza odpis wniosku stronie prze-
ciwnej i wzywa ją , aby złożyła na piśmie odpowiedź na wniosek wraz z oświadczeniem, 
czy zgadza się na rozstrzygnięcie sporu przez sąd polubowny. W przypadku gdy w ciągu 
14 dni od dnia doręczenia wezwania strona wezwana oświadczy, iż zgadza się na rozstrzy-
gnięcie sprawy przez sąd polubowny, podejmowane są czynności przygotowujące rozprawę. 
Gwarancją obiektywności orzeczeń sądu jest trzyosobowy skład orzekający składający się 
z superarbitra oraz dwóch arbitrów, przy czym jeden z nich reprezentuje organizacje kon-
sumenckie, drugi zaś reprezentuje organizacje przedsiębiorców. Superarbiter, wyznaczany 
przez przewodniczącego sądu polubownego, przewodniczy rozprawie. 

Rozprawa odbywa się w ten sposób, że po wywołaniu sprawy superarbiter udziela głosu 
stronom, najpierw wnioskodawcy, a potem stronie przeciwnej, które zgłaszają ustnie swe 
żądania i wnioski oraz przedstawiają twierdzenia i dowody na ich poparcie. W razie nie-
obecności strony lub stron na rozprawie superarbiter przedstawia ich wnioski, twierdze-
nia i  dowody znajdujące się w aktach sprawy. Następnie, stosownie do okoliczności, sąd 
przeprowadza postępowanie dowodowe, tj. przesłuchuje świadków i  powołuje biegłych. 

36 Dz. U. 2004, nr 281, poz. 2794; w sprawach nieuregulowanych w regulaminie stosuje się odpo-
wiednio przepisy kodeksu postępowania cywilnego.
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Superarbiter może wyłączyć jawność rozprawy ze względu na ochronę prywatności osoby 
fizycznej lub tajemnicy przedsiębiorcy. Po wstępnym wyjaśnieniu stanowisk stron superar-
biter podejmuje czynności skłaniające strony do zawarcia ugody i zamyka rozprawę, gdy sąd 
uzna sprawę za dostatecznie wyjaśnioną; przed zamknięciem rozprawy superarbiter zobo-
wiązany jest do udzielenia głosu stronom. Po zamknięciu rozprawy sąd odbywa niejawną 
naradę, po której wydaje wyrok. Co warte podkreślenia, wyrok sądu polubownego ma taką 
samą moc jak wyrok sądu powszechnego – oznacza to, że może być przymusowo wykonany 
przez komornika, po uprzednim stwierdzeniu jego wykonalności przez sąd państwowy. Od 
decyzji sądu polubownego nie przysługuje odwołanie – dopuszczalne jest natomiast prawo 
do wniesienia skargi o uchylenie wyroku sądu polubownego do sądu powszechnego w ter-
minie trzech miesięcy od doręczenia wyroku ( art. 1206 k.p.c. ). Zgodnie z przepisami ustaw 
Prawo telekomunikacyjne i Prawo pocztowe konsument może wystąpić do Prezesa Urzędu 
Komunikacji Elektronicznej z wnioskiem o przeprowadzenie postępowania mediacyjnego 
w sprawie zaistniałego sporu z operatorem. Prawo dochodzenia roszczeń w  tym postępo-
waniu wynikających ze stosunków z operatorami telekomunikacyjnymi i pocztowymi przy-
sługuje konsumentowi po wyczerpaniu drogi postępowania reklamacyjnego. Zgodnie z art. 
109 ustawy Prawo telekomunikacyjne działania mediacyjne prowadzi Prezes UKE na wnio-
sek konsumenta lub z  urzędu, jeżeli wymaga tego ochrona interesu konsumenta. W  toku 
postępowania mediacyjnego Prezes UKE zapoznaje operatora z roszczeniem konsumenta, 
przedstawia stronom przepisy prawa mające zastosowanie w sprawie oraz ewentualne pro-
pozycje polubownego zakończenia sporu. Prezes UKE odstępuje od postępowania media-
cyjnego, jeżeli w wyznaczonym terminie sprawa nie została polubownie zakończona oraz 
w razie oświadczenia co najmniej jednej ze stron, że nie wyraża ona zgody na polubowne 
zakończenie sprawy. Zbliżone regulacje zawiera ustawa Prawo pocztowe  37. Droga postę-
powania mediacyjnego jest możliwa tylko w przypadku, gdy występuje o mediację konsu-
ment – operator nie ma możliwości jej uruchomienia. Warunkiem prowadzenia przez Prezesa 
postępowania mediacyjnego jest zgoda obu stron – tj. konsumenta i operatora – na taki tryb 
rozwiązania sporu. W  toku postępowania mediacyjnego Prezes UKE zapoznaje operatora 
telekomunikacyjnego lub pocztowego z roszczeniem konsumenta, ewentualnie przedstawia 
stronom sporu przepisy prawa mające zastosowanie w sprawie, oraz przekazuje operatorowi 
oczekiwania wnioskodawcy co do sposobu zakończenia sporu. Prezes UKE może również 
wyznaczyć stronom termin do zakończenia mediacji. Postępowanie mediacyjne może nie 
przynieść oczekiwanego rezultatu. W  szczególności operator może nie uznać roszczenia 
konsumenta. Prezes UKE odstępuje od postępowania mediacyjnego, jeżeli w wyznaczonym 
terminie sprawa nie zostanie polubownie zakończona oraz w razie oświadczenia co najmniej 
jednej ze stron, że nie wyraża ona zgody na polubowne zakończenie sprawy. Wtedy pozo-
staje dochodzenie roszczeń przed sądem polubownym lub powszechnym. Postępowanie 

37 Zgodnie z art. 62 a ustawy Prawo pocztowe spór cywilnoprawny między konsumentem a ope-
ratorem świadczącym usługi pocztowe może być zakończony polubownie w  drodze postępowania 
mediacyjnego, które prowadzi Prezes UKE na wniosek konsumenta lub z urzędu, jeżeli wymaga tego 
ochrona interesu konsumenta. W toku postępowania mediacyjnego Prezes UKE obowiązany jest zapoznać 
operatora z roszczeniem konsumenta, przedstawia stronom sporu przepisy prawa mające zastosowanie 
w sprawie oraz ewentualne propozycje polubownego zakończenia sporu. Prezes UKE może wyznaczyć 
stronom termin polubownego zakończenia sprawy. Ponadto Prezes UKE odstąpi od postępowania me-
diacyjnego, jeżeli w wyznaczonym terminie sprawa nie została polubownie zakończona oraz w razie 
oświadczenia co najmniej jednej ze stron, że nie wyraża ona zgody na polubowne zakończenie sprawy.
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mediacyjne nie jest prowadzone drugi raz w tej samej sprawie ani w przypadku res iudicata 
– tzn., jeśli spór został już rozstrzygnięty przez sąd powszechny lub sąd polubowny  38

Sąd polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych został utworzony w  celu realizacji 
dyrektyw wspólnotowych nakładających na państwa członkowskie Unii Europejskiej obo-
wiązek stworzenia instrumentów zapewniających konsumentom usług finansowych możli-
wość rozstrzygania sporów na drodze polubownej, m.in. poprzez arbitraż. Podstawę prawną 
jego działania stanowi ustawa o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku 
Ubezpieczonych. Zgodnie z  art. 20 tej ustawy do zadań Rzecznika należy podejmowanie 
działań w zakresie ochrony osób, których interesy reprezentuje, w  szczególności poprzez 
stwarzanie możliwości polubownego i pojednawczego rozstrzygania sporów. 

Nie jest to sąd jedynie konsumencki, do jego właściwości należy rozstrzyganie sporów 
pomiędzy różnymi podmiotami ( w szczególności ubezpieczonym może być też przedsię-
biorca ), a wniosek o uruchomienie postępowania może wnieść każdy podmiot, którego spory 
majątkowe z umowy ubezpieczenia poddano pod właściwość sądu polubownego. Niemniej 
jednak daje on również konsumentom możliwość pozasądowego rozstrzygnięcia sporu 
wynikłego z umowy ubezpieczenia. Szczegółowo organizację i tryb działania sądu określa 
regulamin sądu polubownego przy Rzeczniku Ubezpieczonych  39. 

Siedzibą sądu polubownego jest Warszawa, a w jego skład wchodzi nie mniej niż 20 
arbitrów, z których co najmniej połowa musi posiadać wykształcenie prawnicze. Arbitrów 
powołuje bezterminowo Rzecznik Ubezpieczonych spośród  osób wyróżniających się wiedzą 
oraz doświadczeniem zawodowym w zakresie ubezpieczeń gospodarczych lub zabezpiecze-
nia społecznego, dających rękojmię należytego wykonywania obowiązków arbitra. Arbiter 
w zakresie orzekania jest niezależny. Funkcja arbitra wygasa z mocy prawa w przypadku 
śmierci, złożenia rezygnacji lub skazania prawomocnym wyrokiem za przestępstwo. Arbiter 
może być także odwołany w sytuacji długotrwałej choroby lub innych okoliczności unie-
możliwiających arbitrowi wykonywanie obowiązków, naruszenia prawa bądź rażącego nie-
wypełniania obowiązków arbitra. Arbitrzy wpisywani są na listę arbitrów, która ma charakter 
jawny; spośród arbitrów wybierany jest Prezes sądu, który reprezentuje sąd polubowny na 
zewnątrz oraz kieruje jego pracami.

Warunkiem przeprowadzenia rozprawy jest wyrażenie zgody przez stronę pozwaną (np. 
zakład ubezpieczeń, towarzystwo emerytalne) na rozstrzygnięcie sporu przez sąd polubowny. 
Jeżeli strona przeciwna nie wyrazi zgody na rozstrzygnięcie sporu przez sąd polubowny, 
postępowanie to nie może się odbyć. 

Sąd polubowny orzeka w sporach o prawa majątkowe wynikające ze stosunku ubez-
pieczenia  40, których wartość przedmiotu sporu wynosi co do zasady co najmniej 1000 zł. 

38 Informacje na temat postępowania mediacyjnego pochodzą ze strony internetowej Urzędu: www.
uke.gov.pl

39 Zarządzenie Rzecznika Ubezpieczonych z 25 marca 2004 roku w sprawie utworzenia sądu oraz 
nadania regulaminu sądu mówi, że w przypadku braku szczegółowej regulacji regulaminu w postępo-
waniu przed sądem polubownym przy Rzeczniku Ubezpieczonych stosuje się odpowiednio przepisy 
kodeksu postępowania cywilnego.

40 Stosunek ubezpieczenia podlegający zakresowi kompetencji sądu to stosunek pomiędzy:1) ubez-
pieczającymi, ubezpieczonymi, uposażonymi lub uprawnionymi z umowy ubezpieczenia a zakładem 
ubezpieczeń, 2) podmiotami posiadającymi uprawnienie do dochodzenia roszczeń o odszkodowanie 
lub świadczenie  od Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego a Ubezpieczeniowym Funduszem 
Gwarancyjnym, 3) podmiotami, którym przysługuje roszczenie o odszkodowanie lub świadczenie od 
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Wstępne badanie wniosku o rozpatrzenie sporu przez sąd polubowny służy ocenie właści-
wości sądu, a także kompletności wniosku; wniosek, który został złożony prawidłowo lub 
gdy jego wady zostały usunięte, skutkuje tym, iż sekretarz sądu polubownego zwraca się 
do drugiej strony z pytaniem o zgodę na poddanie sporu pod rozstrzygnięcie sądu polu-
bownego – w razie odmowy poddania sporu pod rozstrzygnięcie sądu polubownego, bądź 
w razie bezskutecznego upływu terminu, postępowanie umarza się, o czym niezwłocznie 
powiadamia się wnioskodawcę. Natomiast wyrażenie przez drugą stronę sporu zgody na 
uczestnictwo w  postępowaniu polubownym przed sądem (lub istnienie wcześniejszego 
zobowiązania strony do poddawania wszystkich sporów, w których właściwy jest sąd polu-
bowny pod jurysdykcją tego sądu) skutkuje uruchomieniem kolejnego etapu postępowa-
nia – każda ze stron ma prawa wskazać jednego arbitra z listy arbitrów sądu polubownego  41. 
Sąd polubowny co do zasady orzeka w składzie trzyosobowym: superarbitra przewodniczą-
cego składowi orzekającemu, oraz dwóch arbitrów wskazanych przez strony. Postępowanie 
polubowne może być prowadzone na rozprawie lub na posiedzeniu niejawnym. Superar-
biter zamyka rozprawę, gdy zespół orzekający w świetle postępowania dowodowego uzna 
sprawę za dostatecznie wyjaśnioną. Strony mogą w każdym stadium postępowania zawrzeć 
ugodę, z wyjątkiem sytuacji, gdy sąd polubowny uzna zawarcie ugody za niedopuszczalne, 
ze względu na jej sprzeczność z prawem lub zasadami współżycia społecznego, a zwłasz-
cza rażące naruszenie interesu ubezpieczającego, ubezpieczonego, uprawnionego z umowy 
ubezpieczenia, członka funduszy emerytalnych lub uczestnika pracowniczych programów 
emerytalnych. Po zakończeniu właściwego postępowania polubownego zespół orzekający 
po niejawnej naradzie wydaje wyrok, który zapada większością głosów  42. Wyrok sądu polu-
bownego oraz ugoda przed nim zawarta mają moc prawną na równi z wyrokiem sądu pań-
stwowego lub ugodą zawartą przed takim sądem, po stwierdzeniu przez sąd państwowy ich 
wykonalności. Każda ze strona może żądać uchylenia wyroku sądu polubownego przez sąd 
powszechny w terminie trzech miesięcy od doręczenia wyroku, jeżeli zajdą okoliczności 
przewidziane w art. 1206 k.p.c. 

Z postępowaniem przed sądem polubownym wiąże się konieczność poniesienia określo-
nych kosztów, t j. opłata rejestracyjna, wynagrodzenie arbitrów czy koszty opinii biegłych  43.

Każdy z podmiotów uprawnionych do wszczęcia postępowania przed sądem polubow-
nym może również zwrócić się do sądu polubownego z wnioskiem o przeprowadzenie postę-
powania mediacyjnego. Gdy wniosek o mediację został złożony prawidłowo, sekretarz sądu 
polubownego doręcza go drugiej stronie i wzywa ją do złożenia oświadczenia w przedmiocie 
wyrażenia zgody na wzięcie udziału w postępowaniu mediacyjnym.  W przypadku wyrażenia 

Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych a Polskim Biurem Ubezpieczycieli Komunikacyj-
nych, 4) członkami otwartych funduszy emerytalnych lub osobami uprawnionymi do otrzymania środ-
ków na wypadek śmierci członka otwartego funduszu emerytalnego a Powszechnymi Towarzystwami 
Emerytalnymi, 5) uczestnikami pracowniczych programów emerytalnych lub osobami uprawnionymi do 
otrzymania środków na wypadek śmierci uczestnika pracowniczego programu emerytalnego a podmiotami 
prowadzącymi pracownicze programy emerytalne, 6) ubezpieczającymi, ubezpieczonymi, uposażonymi 
lub uprawnionymi z umów ubezpieczenia a agentami ubezpieczeniowymi 7) ubezpieczającymi, ubez-
pieczonymi, uposażonymi lub uprawnionymi z umów ubezpieczenia a brokerami ubezpieczeniowymi.

41 Stronom przysługuje jednorazowe prawo sprzeciwu co do osoby arbitra wskazanego przez stronę 
przeciwną.

42 Wyrok sądu polubownego jest wiążący, nie przysługuje od niego odwołanie.
43 Taryfę opłat za czynności sądu polubownego stanowi załącznik do regulaminu sądu polubownego.

Agnieszka Kurzyńska-Lipniewicz



69
zgody druga strona uiszcza połowę opłaty mediacyjnej w terminie 30 dni od dnia doręczenia 
wniosku; po upływie terminu postępowanie mediacyjne ulega zakończeniu  44.

Po wyrażeniu przez drugą stronę sporu zgody na postępowanie mediacyjne sąd zawiada-
mia o tym wnioskodawcę.  Strony wspólnie wyznaczają mediatora z listy arbitrów sądu polu-
bownego. W braku zgody co do osoby mediatora wyznacza go prezes sądu polubownego. 
Mediator wyznacza termin i przeprowadza spotkanie pojednawcze, podczas którego, po 
zapoznaniu się ze stanowiskiem stron, przedstawia im propozycję polubownego rozwiąza-
nia sporu. Przed spotkaniem pojednawczym mediator może porozumiewać się ze stronami, 
a także zwracać się do nich o przedstawienie swojego stanowiska na piśmie.

Postępowanie mediacyjne powinno się zakończyć na pierwszym spotkaniu, chyba że 
strony i mediator postanowią inaczej. Jeżeli okoliczności sprawy tego wymagają, mediator, 
za zgodą stron, może włączyć do postępowania innego arbitra z listy arbitrów.

W razie akceptacji przez strony sporu warunków ugody przedstawionych przez media-
tora treść ugody umieszcza się w protokole, który podpisują strony i mediator. W przypadku 
niedoprowadzenia do zawarcia ugody mediator składa do akt sądu polubownego odpowied-
nie oświadczenie na piśmie.

Wszelkie oświadczenia, wyjaśnienia i propozycje stron złożone w trakcie postępowa-
nia mediacyjnego w związku z możliwością ugodowego zakończenia sporu mogą być za 
zgodą stron powoływane i brane pod uwagę w postępowaniu polubownym. W razie zawar-
cia ugody w postępowaniu mediacyjnym prezes sądu polubownego wskazuje arbitra wła-
ściwego do wydania wyroku zatwierdzającego ugodę. Do ugody zawartej w postępowaniu 
mediacyjnym stosuje się odpowiednio przepisy dotyczące ugody zawartej w postępowaniu 
polubownym.

Odnosząc się do powyższego, ocena mechanizmów pozasądowych rozstrzygania sporów 
w Polsce powinna brać pod uwagę również rozwiązania prawne obowiązujące w państwach, 
gdzie systemy ADR w  sprawach konsumenckich stanowią wykorzystywaną w  praktyce 
alternatywę dla sądowego dochodzenia roszczeń – na szczególną uwagę zasługują w  tym 
wypadku regulacje przyjęte przez Republikę Federalną Niemiec.

5. Instytucje ADR w Niemczech

Podstawowymi alternatywnymi sposobami rozwiązywania sporów w Niemczech są: arbi-
traż, postępowanie rozjemcze ( pojednawcze ) oraz mediacja; każda z  tych procedur może 
być stosowana jako uzupełnienie innej, przy czym zachowują one swój odrębny charakter  45.
Szczególną rolę odgrywa arbitraż, a  kompetentne w  ramach tej procedury sądy arbitra-
żowe są instytucjami usytuowanymi poza strukturą państwowego wymiaru sprawiedliwości; 
powoływane są bowiem przez strony na mocy umowy o arbitraż. Zatem sąd arbitrażowy 
rozstrzyga sprawę ostatecznie w zastępstwie sądu powszechnego. 

44 S. K a c z o r o w s k a,  A. K u r z y ń s k a - L i p n i e w i c z, Prawne aspekty ochrony konsumenta 
w Polsce i w Unii Europejskiej, Legnica 2009, s. 204.

45 Zob. Alternatywne sposoby rozwiązywania sporów – Niemcy, dostępne: http://ec.europa.eu/
civiljustice/adr/adr_ger_pl.htm
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Z kolei postępowanie rozjemcze ( pojednawcze ) ma na celu doprowadzenie do ugody 

między stronami sporu w drodze kompromisu zaproponowanego przez rozjemcę, co charak-
terystyczne – nawet w sytuacji, gdy ugoda okaże się niemożliwa, pośrednictwo rozjemcy 
może mieć istotne znaczenie, z uwagi na fakt, iż daje stronom sporu możliwość podjęcia 
przerwanego dialogu i poszukiwania rozwiązania możliwego do przyjęcia dla obu stron.

Mediacja natomiast nie zapewnia stronom rozwiązania sporu – rozwiązanie musi zostać 
uzgodnione przez same strony sporu w drodze obopólnego porozumienia. Mediator pomaga 
zatem w procesie komunikacji, negocjacjach i wypracowaniu konsensu. W przeciwieństwie 
do sędziego mediator nie ma kompetencji do wydawania orzeczeń, natomiast – odmiennie 
niż arbiter i  rozjemca – nie przedstawia bezpośrednich propozycji rozwiązania konfliktu. 
Jeżeli chodzi o  spory pomiędzy konsumentami a przedsiębiorcami, to należy wskazać, iż 
w Republice Federalnej Niemiec funkcjonuje wiele komisji rozjemczych zajmujących się 
polubownym rozwiązywaniem sporów konsumenckich, zanim staną się przedmiotem postę-
powania sądowego. Komisje rozjemcze powoływane są głównie przez organizacje bran-
żowe ( izby i stowarzyszenia ), stąd też ich kompetencje określane są odpowiednio do danego 
rodzaju działalności gospodarczej; funkcjonują zatem komisje rozjemcze dla takich branż jak 
np. mechanika pojazdowa, pralnie odzieży czy naprawa sprzętu radiowo-telewizyjnego  46.Co 
warte podkreślenia, usługi rozjemcze oferowane są również przez wolne zawody – komi-
sje działające przy stowarzyszeniach lekarzy i  architektów działają w  większości krajów 
związkowych; stowarzyszenia zawodowe prawników, rzeczników patentowych, doradców 
podatkowych i biegłych rewidentów mają za zadanie prowadzić na wniosek stron media-
cje w sporach pomiędzy swoimi członkami a  ich klientami  47. Z punktu widzenia zakresu 
przyznanych kompetencji ewentualne zalecenia formułowane przez komisje rozjemcze nie 
są z zasady wiążące dla stron, aczkolwiek w niektórych przypadkach komisja orzeczeniem 
nakłada jednostronne zobowiązania na przedsiębiorcę; niezależnie od tego postępowanie 
zostaje zakończone dopiero w  momencie, gdy strony osiągnęły porozumienie i  zawarły 
ugodę.

6. Zakończenie

Należy podkreślić, iż konsumenci w sytuacji naruszenia swoich interesów mają możliwość 
podjęcia ich ochrony w  drodze postępowania przed sądem powszechnym albo w  drodze 
alternatywnych postępowań rozjemczych przed quasi-sądami. Postępowanie przed sądem 
powszechnym łączy się jednak z  różnego rodzaju niedogodnościami dla konsumentów, 
związanymi z długotrwałością postępowania, niepewnością rezultatu, możliwymi kosztami. 
Alternatywą mogą być zatem szybsze, tańsze i mniej sformalizowane postępowania polu-
bowne i mediacyjne, jakkolwiek ich rzeczywista dostępność może budzić wątpliwości ze 
względu na dobrowolność zarówno mediacji, jak i poddania sprawy rozstrzygnięciu sądów 
polubownych. Wydaje się, że fakt, iż obie strony – i konsument i przedsiębiorca – muszą 

46 W niemal wszystkich większych miastach katalog usług świadczonych przez izby przemysłowo-
-handlowe oraz izby rzemieślnicze skupiające przedstawicieli różnych branż obejmuje sądy arbitrażowe 
i komisje rozjemcze. 

47 Funkcjonuje również instytucja rzecznika ds. banków prywatnych, który zajmuje się wszelkiego 
rodzaju sprawami związanymi z operacjami finansowymi i bankowymi.
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wyrazić zgodę na taką formę jurysdykcji, stanowi istotną wadę tych postępowań. W praktyce 
przedsiębiorcy często nie zgadzają się na rozpatrzenie sprawy przed sądem polubownym, 
licząc na to, że konsument nie wniesie sprawy do sądu powszechnego z obawy przed kosz-
tami i przewlekłością postępowania i tym samym zrezygnuje ze swoich roszczeń. 

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.
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