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Akty prawne i publikacje poswiecone tematyce
ochrony konsumentow sa dostepne
na stronie internetowej: www.uokik.gov.pl



ezeli przedsiebiorca nie uznat reklamacji
konsumenta, a ten sie nie zgadza z jego
decyzja, moze zwrdcic sie o mediacje lub
rozstrzygniecie do sadu polubownego,

a wiec skorzystac z alternatywnych metod
rozstrzygania sporow.

Alternatywne metody rozstrzygania sporéow (ADR — Alternative
Dispute Resolution) to postepowania, ktore prowadzone sa bez
udziatu sadu powszechnego. Jego kompetencje przejmuje nieza-
lezna osoba trzecia — np. mediator lub arbiter. Metody te sa tanie
(czesto nieodptatne), szybkie i nie wymagaja zatrudnienia wyspecja-
lizowanego prawnika.

W Polsce do podstawowych form rozwigzywania sporow bez udziatu
sadu naleza:
mediacje — procedury, w ktorych konsument oraz przedsie-
biorca rozstrzygaja nieporozumienie przy udziale mediatora.
Co wazne, osoba ta nie rozwiazuje konfliktu, a jedynie po-
Sredniczy w pertraktacjach miedzy stronami, pomagajac im
wybrac wspolne, wzajemnie akceptowane rozwiazanie;
sad polubowny/arbitraz — sposob rozstrzygania sporu bez
udziatu sadu powszechnego. Jego kompetencje przejmuje
bezstronny specjalista — arbiter.

Ponadto, stowarzyszenia przedsiebiorcow, instytucje gospodarcze
lub organizacje konsumenckie moga tworzyc¢ wspolnie lub niezalez-
nie tzw. komisje skargowe. Ich dziatania oparte sa na przepisach
prawa powszechnego lub zasadach samoregulacji. Rozstrzygniecia
komisji maja najczesciej niewiazacy charakter, jednak mimo to jej
decyzja moze istotnie wptywac na reputacje przedsigbiorcy.
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Cechy pozasadowych form rozstrzygania sporéow
elastycznos¢ — umozliwia dostosowanie procedury do specy-
fiki rozpatrywanej sprawy, co pozwala na rozwigzanie zawi-
tych kwestii sprawniej i tatwiej niz w sadach;
szybkos¢ — postepowanie z pominieciem drogi sagdowej trwa
srednio od dwéch tygodni do dwoch miesiecy;
niskie koszty postepowania — procedury ADR sa mniej sfor-
malizowane i skomplikowane niz czynnosci sadowe. Poza tym
biora w nich udziat specjalisci w dziedzinie, ktorej dotyczy
spor, dzieki czemu mozliwe jest unikniecie koniecznosci ko-
rzystania z opinii biegtych czy tez innych ekspertow;
dobrowolnosc — skorzystanie z jakiejkolwiek formy ADR moz-
liwe jest tylko i wytacznie po uzyskaniu zgody obu stron;
zapewnienie dobrych relacji miedzy stronami w przysztosci —
procedury ADR s3 szczegdlnie korzystne w sytuacji, gdy obie
strony sporu musza wspotpracowac ze sobga takze po jego roz-
wigzaniu.

Jak skorzysta¢ z ADR?

Jezeli konsument chce rozwiazac spor z przedsiebiorca bez udziatu
sadu, powinien skorzystac¢ z mediacji lub tez polubownego sadownic-
twa. W tym celu nalezy dostarczy¢ do instytucji, przed ktora bedzie
toczyto sie postepowanie, odpowiedni formularz — wniosek o me-
diacje lub wniosek o rozpatrzenie sprawy przed sadem polubow-
nym (w niektorych instytucjach formularz ten ma inng nazwe, np.
whniosek-zapis na sad polubowny).

Warto pamietac, ze niektore ciata ADR nie posiadaja szablonow wnio-
skow. Wymagaja jedynie precyzyjnego opisania problemu oraz dota-
czenia dokumentow, ktore potwierdzaja argumenty wnioskodawcy
(np. paragon zakupu, protokdt reklamacyjny, odpis korespondencji
wystanej w sprawie).



ZAPAMIETAJ

Skorzystanie z ADR jest mozliwe tylko i wytacznie po:

zakonczeniu procesu reklamacyjnego
Dlatego w przypadku probleméw z zakupionym towarem w pierwszej
kolejnosci nalezy ztozy¢ reklamacje u przedsiebiorcy.

wyrazeniu przez obie strony zgody na postepowanie
Jezeli jedna ze stron nie bedzie chciata poddacd sie procedurze ADR, nie jest
mozliwe jej zastosowanie.

Gdzie mozna uzyska¢ pomoc?

Wojewoddzkie Inspektoraty Inspekcji Handlowej (WIIH)

Spory zwiazane z zakupionym towarem lub ustuga (m.in. zakupem
obuwia, sprzetu AGD, wykonaniem ustug remontowo-budowlanych
itp.)

Mediacja oraz State Polubowne Sady Konsumenckie (SPSK)

Sprawe do SPSK moze wnies¢ konsument, przedsiebiorca, organizacja
konsumencka oraz powiatowy/miejski rzecznik konsumentow. W tym
celu nalezy ztozy¢ do wtasciwego Wojewodzkiego Inspektoratu Inspek-
cji Handlowej odpowiedni wniosek (w zaleznosci od rodzaju postepo-
wania wniosek o mediacje lub wniosek o rozpoznanie sprawy przed po-
lubownym sadem konsumenckim/wniosek-zapis na sad polubowny).
Formularze dostepne sa w sekretariacie kazdego sadu konsumenc-
kiego, a takze na stronach internetowych Wojewddzkich Inspektora-
tow Inspekcji Handlowej.

WAZNA INFORMACJA

Lista WIIH wraz z danymi teleadresowymi dostepna jest na stronie
www.uokik.gov.pl w zaktadce ,,Konsumenci/Wazne adresy”.
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Postepowania sa z zasady bezptatne. Nalezy jednak wzia¢ pod uwage
ewentualne koszty, ktore moga pojawic sie w jego trakcie. Np. kon-
sument, ktory do reprezentowania swoich interesow wyznaczy pet-
nomochika niebedacego jego matzonkiem, wstepnym, zstepnym ani
rodzenstwem, musi uiscic¢ optate skarbowa w wysokosci 17 zt. Z kolei
w przypadku polubownego sadu konsumenckiego moga pojawic sie
koszty zwigzane np. z wykonaniem ekspertyzy.

Rozwiazanie sporu w wyniku procedury mediacji
Skorzystanie z procedury mediacji nie wyklucza mozliwosci ewentu-
alnego whniesienia sprawy do sadu lub wniosku o rozpatrzenie sporu
przez staty polubowny sad konsumencki przy WIIH. Rozwigzanie sporu
uzgodnione przez strony ma charakter dobrowolny i nie podlega eg-
zekucji administracyjnej ani sadowej. Jednoczesnie nie przystuguje
od niego odwotanie.

Rozwiazanie sporu przez Staty Polubowny Sad Konsumencki
Ugoda oraz wyroki wydane przez SPSK maja moc wyroku sadu po-
wszechnego. Od wyroku mozna wnies¢ skarge do sadu powszechne-
go. Nalezy jednak pamietac, ze zadanie uchylenia wyroku jest moz-
liwe, jezeli w trakcie postepowania doszto do uchybien formalnych
lub proceduralnych (np. gdy brakuje zapisu na sad polubowny, nie
zostaty zachowane wymagania co do sktadu sadu, w tej samej spra-
wie miedzy tymi samymi stronami zapadt prawomocny wyrok sadu
itp.). Skarge nalezy wnies$¢ nie pozniej niz w ciagu trzech miesiecy
od dnia doreczenia wyroku. W przypadku zawarcia przed sadem
ugody, strony nie moga jej zaskarzyc.



WAZNA INFORMACJA

Wykaz Statych Polubownych Sadow Konsumenckich dziatajacych przy Wojewodzkich
Inspektoratach Inspekcji Handlowej znajduje sie na stronie internetowej Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow — www. uokik.gov. pl w zaktadce ,,Konsumenci/
Wazne adresy”.

Urzad Komunikacji Elektronicznej (UKE)

Spory zwigzane z ustugami telefonii komoérkowej i stacjonarnej, do-
stepu do Internetu oraz ustugami pocztowymi.

Mediacja oraz Sad Polubowny przy Prezesie Urzedu Komunikacji
Elektronicznej

Nalezy dostarczy¢ do delegatury UKE (w wojewddztwie wtasciwym
ze wzgledu na zamieszkanie) wniosek o postepowanie mediacyjne.
UKE nie posiada szablonu takiego wniosku, dlatego nalezy doktadnie
opisac problem oraz dostarczy¢ dokumenty potwierdzajace stan fak-
tyczny.

WAZNA INFORMACJA

Mediacja jest mozliwa tylko w przypadku, gdy wystapi o nig konsument,
czyli osoba fizyczna, ktora:

ma podpisana umowe z operatorem,

korzysta z telefonu w celach niezwiazanych bezposrednio

z dziatalnoscia gospodarcza lub wykonywaniem zawodu.
Powyzsze dwa warunki nie obowiazuja w przypadku postepowania
mediacyjnego dotyczacego ustug pocztowych.

Z kolei w celu wszczecia postepowania przed Sadem Polubownym
przy Prezesie UKE wymagane jest dostarczenie wniosku o rozpa-
trzenie sporu wraz z zatacznikami (odpis wniosku odrecznie podpi-
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sany przez wnioskodawce, zapis na sad polubowny oraz kserokopie
wszystkich dokumentow w sprawie) na adres:

Staty Polubowny Sad Konsumencki
przy Prezesie Urzedu Komunikacji Elektronicznej
ul. Kasprzaka 18/20
01-211 Warszawa

Mediacja przy Prezesie UKE jest bezptatna. Nalezy jednak pamietac
o0 wyjatku zwigzanym z obowiazkiem wniesienia optaty skarbowej
w wysokosci 17 zt za petnomocnictwo udzielone osobie, ktora nie
jest matzonkiem, wstepnym, zstepnym lub rodzenstwem wniosko-
dawcy.

Skorzystanie z polubownego sadu konsumenckiego wiaze sie z kolei
z koniecznoscig uiszczenia optaty w wysokosci 100 zt (pobiera sie
ja dopiero w momencie wyrazenia przez strone pozwana zgody na
sad polubowny). W trakcie postepowania moga sie pojawi¢ koszty
dodatkowe, zwiazane np. z potrzeba wykonania ekspertyzy. Strona
whnioskujaca o te czynnosci zobowigzana jest wnies¢ zaliczke na ich
pokrycie.

Wyrok sadu polubownego ma taka sama moc prawna, jak wyrok sadu
powszechnego. Jedyna roznica jest fakt, ze stronom nie przystuguje
prawo odwotania.

Mozna jednak wniesc¢ skarge o uchylenie wyroku. Nalezy ja ztozy¢
w sadzie powszechnym w terminie trzech miesiecy od dnia dorecze-
nia wyroku lub — jezeli strona wniosta o uzupetnienie, sprostowanie
badz wyktadnie wyroku — w ciagu trzech miesiecy od dnia doreczenia
przez sad polubowny orzeczenia rozstrzygajacego o tym wniosku.
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Strona moze w drodze skargi zadac¢ uchylenia wyroku sadu polu-
bownego, jezeli doszto do uchybien formalnych lub proceduralnych
(np. brakuje zapisu na sad polubowny, nie zostaty zachowane wyma-
gania co do sktadu sadu, w tej samej sprawie miedzy tymi samymi
stronami zapadt prawomocny wyrok sadu).

WAZNA INFORMACJA

Wiecej informacji znajduje sie na stronie internetowej Centrum Informacji
Konsumenckiej UKE — www.cik.uke.gov.pl w zaktadce ,,Sposoby dochodzenia
roszczen”.

Sad Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych

Spory powstate miedzy konsumentami a zaktadami ubezpieczen, po-
wszechnymi towarzystwami emerytalnymi, Ubezpieczeniowym Fun-
duszem Gwarancyjnym oraz Polskim Biurem Ubezpieczycieli Komuni-
kacyjnych. Wartos¢ sporu nie moze byc nizsza niz 1 000 zt.

Arbitraz

Nalezy dostarczy¢ wniosek o wszczecie postepowania przed Sa-
dem Polubownym przy Rzeczniku Ubezpieczonych. Dodatkowo
nalezy dotaczyc kserokopie dokumentow istotnych dla sprawy, do-
wod uiszczenia optaty rejestracyjnej oraz wskazac arbitra z listy
arbitrow.

W celu poddania sporu pod sad polubowny konieczne jest uiszczenie
nastepujacych optat:
optata rejestracyjna — 15 zt (bezzwrotna i wnoszona przez wnio-
skodawce),
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optata arbitrazowa — od 100 do 3 000 zt (w zaleznosci od wartosci
sporu), wnoszona przez wnioskodawce po wyrazeniu zgody ubez-
pieczyciela na sad polubowny,
zaliczka na poczet dodatkowych czynnosci — obejmuje koszty
przygotowania np. opinii biegtych.

Koszty postepowania ponosi strona przegrana.

Wyrok sadu polubownego wiaze strony, jednak jest wykonalny do-
piero po zatwierdzeniu go przez sad powszechny. Oznacza to, ze
aby dokona¢ egzekucji decyzji, nalezy wnies¢ do wtasciwego sadu
powszechnego wniosek o stwierdzenie wykonalnosci orzeczenia
sadu polubownego lub ugody zawartej przed nim. Termin rozpa-
trzenia wniosku wynosi 3 dni od daty jego dostarczenia. Wysokos¢
optaty sadowej to 300 zt. Po nadaniu przez sad klauzuli wykonalno-
sci mozliwa jest egzekucja narzuconych zobowiazan.

W praktyce wniosek o stwierdzenie wykonalnosci sktadany jest
w momencie, gdy przegrany uchyla sie od wykonania postanowien
wyroku sadu polubownego.

WAZNA INFORMACJA

Dodatkowe informacje oraz wnioski dostepne sa na stronie internetowej
Rzecznika Ubezpieczonych — www.rzu.gov.pl/sad-polubowny

Arbiter Bankowy przy Zwigzku Bankéw Polskich

Spory pomiedzy konsumentami (klientami bankéw) a bankami:
w zakresie roszczen pienieznych z tytutu niewykonania lub niena-
lezytego wykonania przez bank czynnosci bankowych lub innych
czynnosci na rzecz konsumenta,
powstate po dniu 1 lipca 2001 r., ktorych wartosc nie przekracza
8 000 zt (dotyczy to wartosci sporu, a nie umowy).
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Arbitraz

Wszczecie postepowania przed Arbitrem Bankowym nastepuje na
whniosek konsumenta. Wniosek taki powinien mie¢ forme pisemna
i zawierac:

wskazanie stron sporu,

okreslenie wartosci przedmiotu sporu,

okreslenie zadania.
Konsument powinien dotaczy¢ rowniez dokument potwierdzajacy za-
konczenie procedury reklamacyjnej lub oswiadczenie, ze w terminie
30 dni nie uzyskat odpowiedzi na ztozong przez siebie skarge.

Przed rozpoczeciem postepowania nalezy uisci¢ optate w wysokosci
50 zt. Jezeli wartosc¢ sporu jest nizsza niz 50 zt, to wysokosc optaty
zostaje obnizona do 20 zt.

W przypadku wygranej konsumenta bank przegrywajacy sprawe
zobowigzany jest zwrdci¢ mu réwnowartos¢ wniesionej przez nie-
go optaty. Jezeli zas zostata zawarta ugoda, konsument otrzymuje
zwrot potowy wptaconej kwoty.

Postepowanie toczone przed arbitrem moze sie zakonczyc¢ ugoda lub
tez wygrana jednej ze stron. Jezeli bank przegra, nie ma on mozli-
wosci odwotania sie od decyzji arbitra. Z kolei w przypadku wygranej
banku konsument ma prawo skierowac sprawe do sadu powszechne-
go. W takiej sytuacji rozstrzygniecie arbitra obie strony moga po-
traktowac jako opinie prawna.

WAZNA INFORMACJA

Dodatkowe informacje dostepne sa na stronie internetowej Zwiazku Bankow
Polskich www.zbp.pl w zaktadce ,,Arbiter Bankowy”.

11

V %



Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego

Przed Sadem Polubownym przy KNF rozpatruje sie sprawy:

powstate miedzy wszystkimi uczestnikami rynku finansowego,
w szczegolnosci miedzy podmiotami podlegajacymi nadzorowi
KNF a odbiorcami swiadczonych przez nie ustug,

o prawa majatkowe, ktorych wartosc¢ przedmiotu sporu wynosi
500 zt oraz o prawa niemajatkowe (w uzasadnionych przypad-
kach, gdy powodem jest konsument, mozliwe jest przeprowa-
dzenie mediacji w sprawie o wartosci nizszej niz 500 zt.)

WAZNA INFORMACJA

Podmioty podlegajace nadzorowi KNF:
banki,
zaktady ubezpieczen,
towarzystwa funduszy inwestycyjnych,
domy maklerskie,
fundusze emerytalne.

Mediacja oraz Arbitraz

Warunkiem rozpoczecia postepowania mediacyjnego lub sadowego
jest wyrazenie na nie zgody przez obie strony sporu. Zgode drugiej
strony mozna uzyska¢ samodzielnie lub z pomoca sekretarza Sadu
Polubownego przy KNF. Najtatwiej uczynic to, korzystajac z formu-
larzy dostepnych na stronie internetowej www.knf.gov.pl w zaktad-
ce ,,Regulacje/Sad Polubowny” (odpowiednio ,,Umowa mediacji”
lub ,,Umowa-zapis na sad polubowny”). Po uzyskaniu odpowiedzi
drugiej strony sekretarz informuje powoda o zgodzie badz odmowie
polubownego zatatwienia konfliktu.
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Optata za mediacje wynosi 250 zt i wnoszona jest przez kazda ze
stron sporu. W przypadku zawarcia porozumienia strony odzyskuja
70 proc. wptaconej kwoty. Jezeli zas nie uda sie wypracowac ugody,
optata za postepowanie nie podlega zwrotowi.

Naleznos¢ te wnosi sie w momencie uzyskania zgody drugiej stro-
ny na postepowanie mediacyjne.

Na koszty postepowania prowadzonego przed sadem polubownym
sktada sie:
optata za wszczecie postepowania — 250 zt (w sytuacji, gdy po-
wodem jest odbiorca ustug finansowych; w pozostatych przypad-
kach kwota uzalezniona jest od wartosci przedmiotu sporu, ale
nie moze byc nizsza niz 250 zt),
wydatki sadu polubownego (m.in. koszty powotania biegtych).
Ponosi je tymczasowo strona, na ktorej wniosek podjeto dane
czynnosci.

Ostateczne rozstrzygniecie o kosztach zapada w orzeczeniu konczacym
postepowanie. Nalezy jednak mie¢ na uwadze, ze w przypadku przegra-
nia sprawy konsument moze zosta¢ obcigzony wydatkami sadu powsta-
tymi w toku sprawy. Co wiecej, jezeli instytucja finansowa byta repre-
zentowana przez profesjonalnego petnomocnika, konsument moze by¢
obciazony kosztami zwigzanymi z jego praca.

Wyrok sadu polubownego oraz ugoda przed nim zawarta maja, po za-
twierdzeniu przez wtasciwy miejscowo i rzeczowo sad powszechny,
moc prawna na rowni z wyrokiem sadu powszechnego.

Oznacza to, ze wyrok moze byc¢ przymusowo wykonany po uprzednim
stwierdzeniu jego wykonalnosci przez sad panstwowy. Aby tak sie sta-
to, nalezy ztozy¢ wniosek o stwierdzenie wykonalnosci orzeczenia sadu
polubownego lub ugody zawartej przed tym sadem oraz wnies¢ optate
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w wysokosci 300 zt. Termin rozpatrzenia wniosku wynosi 3 dni od dnia
jego ztozenia.
Od wyroku sadu polubownego nie przystuguje apelacja.

WAZNA INFORMACJA

Dodatkowe informacje oraz wzory wnioskow dostepne sa na stronie
Komisji Nadzoru Finansowego www.knf.gov.pl w zaktadce ,,Regulacje/Sad
Polubowny”.

Zwiazek Stowarzyszen Rada Reklamy

Do Zwiazku Stowarzyszen Rada Reklamy mozna ztozy¢ skarge w przy-
padku, gdy konsument uzna, ze reklama wprowadza w btad lub
w inny sposob narusza zasady Kodeksu Etyki Reklamy.
Komisja Etyki Reklamy nie rozpatruje skarg dotyczacych reklam:
ktore nie byty dystrybuowane na obszarze RP,
ktorych reklamodawca jest podmiot nieposiadajacy siedziby/od-
dziatu na terenie RP,
ktorych przedmiot byt juz rozpatrywany przez Komisje i zapadta
w tej sprawie ostateczna decyzja.

Komisja skargowa

Aby ztozy¢ skarge, nalezy wypetnic formularz dostepny na stronie in-
ternetowej www.radareklamy.org Mozna to zrobic online lub wydruko-
wac i dostarczy¢ droga elektroniczna na adres biuro@radareklamy.pl,
faksem na numer 22 629 18 89 lub tradycyjna poczta na adres:

Zwiazek Stowarzyszen Rada Reklamy
ul. Koszykowa 10 lok. 11
00-564 Warszawa

14

V N



WAZNA INFORMACJA

Postepowanie przed Komisja Etyki Reklamy moze toczyc sie niezaleznie od
postepowan przed sadami powszechnymi, sadami polubownymi, sadami
arbitrazowymi i organami administracji publicznej lub innymi podmiotami.

Konsumenci moga sktadac skargi bezptatnie.

Decyzje Komisji sa niewigzace. Nalezy jednak pamietac, ze pomimo
niewigzacego charakteru kazda taka decyzja ma znaczenie dla re-
putacji skarzonego przedsiebiorcy, zwtaszcza ze Komisja ma prawo
podjac srodki, ktore moga niekorzystnie wptywac na jego wizerunek.
Oto niektore z nich:
publikacja Uchwaty Zespotu Orzekajacego na stronie internetowej
Rady Reklamy,
odebranie ,,Prawa do certyfikatu” — jest ono przyznawane przez
Rade w umowie licencyjnej i zaktada mozliwos¢ korzystania
m.in. ze znaku towarowego ,,Reklamuje etycznie” oraz postugi-
wania sie hastem ,,Sygnatariusz KER”,
publikacja uchwaty (decyzji) Komisji w wybranych branzowych srod-
kach przekazu.
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