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SEKCJA 1. WPROWADZENIE

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (dalej jako: ,,Prezes UOKiK”) jest, ze wzgledu na
usytuowanie w polskim systemie ochrony konsumentéw i horyzontalny zakres kompetenc;ji,

optymalnym podmiotem do sprawowania funkcji organu wtasciwego w zakresie systemu ADR.

Prezes UOKIK jest jedynym organem wtasciwym w Polsce.

SEKCJA 2. DZIALALNOSC ADR

Do zadan organu wtasciwego, czyli Prezesa UOKIiK, w zakresie pozasgdowego rozwigzywania sporéow
nalezy m.in. monitorowanie spetfniania przez podmioty uprawnione warunkéw uprawniajacych do

pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich okreslonych w ustawie ADR.

Prezes UOKIK rozpoczat swojg dziatalnos¢ jako organ wtasciwy z dniem 10 stycznia 2017 r., tj. wraz
z wejSciem w zycie ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasadowym rozwigzywaniu sporéw

konsumenckich (Dz. U. z 2016 r., poz. 1823), dalej jako: ,,ustawa ADR”.

Postepowanie rejestrowe

Nowy model systemu pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich w Polsce zostat

wprowadzony ustawa ADR.

Jednym z istotnych zadan organu witasciwego, ktérym w Polsce jest Prezes UOKIK, jest ocena spetniania
przez podmiot ADR wymogodw niezbednych do notyfikacji i prowadzenie wykazu tych podmiotéw.
Zgodnie z art. 20 ust. 1 i 2 ustawy ADR wykaz podmiotéw ADR ma charakter rejestru prowadzonego
przez Prezesa UOKIK. Jest jawny i dostepny na stronie internetowej prowadzonej pod adresem:

https://www.uokik.gov.pl/rejestr podmiot uprawnionych.php, a takie w formie internetowe;j

wyszukiwarki podmiotéw ADR, ktéra jest dostepna pod adresem:

http://www.polubowne.uokik.gov.pl/rejestr,5,pl.html.

Kazdy podmiot, ktéry zamierza prowadzic¢ postepowanie ADR na zasadach okreslonych w ustawie ADR

jest zobowigzany do uzyskania wpisu do wspomnianego powyzej rejestru.

W celu uzyskania wpisu, kazdy podmiot ubiegajgcy sie o notyfikacje sktada do Prezesa UOKiK wniosek

0 wpis zawierajacy dane okreslone w art. 21 ust. 1 pkt 1-9 ustawy ADR, tj.:


https://www.uokik.gov.pl/rejestr_podmiot_uprawnionych.php
http://www.polubowne.uokik.gov.pl/rejestr,5,pl.html

1. imieinazwisko albo nazwe wnioskodawcy, jego miejsce zamieszkania albo siedzibe oraz adres
strony internetowej;

2. informacje o strukturze, Zzrédtach i sposobach finansowania wnioskodawcy oraz sposobie
wynagradzania oséb, ktére bedg prowadzity postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich, dfugosci ich kadencji oraz podmiocie, przez ktory sg
zatrudnione;

3. opis regulacji, ktére beda stosowane przez wnioskodawce w ramach rozwigzywania sporéw
konsumenckich;

4. informacje, czy wnioskodawca bedzie pobierat optaty i jaka jest ich wysokos¢;

5. wskazanie $redniego czasu trwania dotychczas prowadzonych postepowan pozasgdowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich, o ile wnioskodawca prowadzit takie postepowania;

6. informacje o jezykach, w jakich bedzie mozna sktada¢ wnioski o wszczecie postepowania
w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich i w jakich bedzie ono
prowadzone;

7. informacje o rodzajach sporéw konsumenckich, ktérych rozwigzywaniem bedzie zajmowat sie
wnioskodawca;

8. informacje o kategoriach sporéw konsumenckich, w tym podmiotach i sektorach, ktére beda
objete witasciwoscig wnioskodawcy;

9. informacje o przestankach, na podstawie ktdorych wnioskodawca bedzie mdgt odmowic

rozpatrzenia sporu.

Prezes UOKIK, wychodzac naprzeciw oczekiwaniom podmiotdow ubiegajgcych sie o wpis do rejestru,
przygotowat i zamiescit na stronie internetowej Urzedu pod adresem:

https://www.uokik.gov.pl/rejestr podmiot uprawnionych.php formularz wniosku o wpis do rejestru,

a takie wzdér oswiadczenia o spetnianiu wymogéw ustawy ADR. Doswiadczenie Prezesa UOKIK
wskazuje, ze wnioskodawcy chetnie korzystajg z przygotowanych formularzy, mimo ze ich uzycie jest

fakultatywne.

Whnioskodawca obowigzany jest dotgczy¢ do wniosku regulamin oraz oswiadczenie o spetnianiu
warunkéw uprawniajgcych do pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich (art. 21 ust. 2

ustawy ADR).

W zwigzku z faktem, iz organem wtasciwym w Polsce jest organ administracji publicznej naturalng
procedurg obowigzujgca przy prowadzeniu rejestru jest postepowanie administracyjne uregulowane
w ustawie z dnia 14 czerwca 1960 r. — Kodeks postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2017 r.,

poz. 1257 oraz z 2018 r., poz. 149 i 650 z pdzn. zm.)


https://www.uokik.gov.pl/rejestr_podmiot_uprawnionych.php

Publiczne podmioty uprawnione

Jednoczesnie, w zwigzku z faktem, ze jednym z istotnych elementéw systemu ADR sg organy
administracji nalezato podjgé rozstrzygniecie, w jakim trybie organ wtasciwy - jako organ administracji,
bedzie dziatat w stosunku do innego organu administracji, ktory jest jednocze$nie podmiotem ADR.
Sytuacja dotyczy tzw. regulatoréw, "przy ktérych" lub - "w strukturach ktérych", dziataja podmioty
ADR. Wobec powyzszego w ustawie ADR okreslono, ze publiczne podmioty ADR dziatajgce przy lub
w strukturach odpowiednio: Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Komisji
Nadzoru Finansowego, Rzecznika Finansowego, Urzedu Transportu Kolejowego oraz Inspekgcji
Handlowej beda ustawowo zobowigzane do prowadzenia postepowan ADR, co osiggnieto poprzez

wprowadzenie odpowiednich zmian w przepisach ustaw kompetencyjnych.

Na te — publiczne — podmioty ADR natozono ustawowy obowigzek przekazania organowi wtasciwemu
w terminie miesigca od dnia wejscia w zycie ustawy ADR, tj. od 10 stycznia 2017 r. (art. 72 tej ustawy)
danych objetych rejestrem (art. 68 ustawy). Wszystkie publiczne podmioty ADR wypetnity wskazany

obowigzek.
Publiczne podmioty ADR podlegajg wiec wpisowi do rejestru z mocy samej ustawy.

Nalezy zaznaczy¢, ze publiczne podmioty ADR majg obowigzek spetnienia wszystkich wymagan
okreslonych ustawg ADR a niezbednych do notyfikacji. Do tych podmiotéw nie stosuje sie jedynie
przepisdw dotyczacych wpisu do rejestru, odmowy wpisu i wykreslania z rejestru (art. 21-22, art. 23

ust. 3 i art. 24—28 ustawy ADR).

Wszystkie publiczne podmioty ADR sg podmiotami uprawnionymi w rozumieniu ustawy ADR, co
oznacza, ze stosuje sie do nich wszystkie pozostate przepisy dotyczace obowigzkéw i wymagan

okreslone w tej ustawie.

Niepubliczne podmioty ADR

Procedura wpisu do rejestru publicznego podmiotu ADR stanowi wyjatek od zasad postepowania
rejestrowego obowigzujgcych wszystkie pozostate podmioty ADR. Ich wpis nastepuje na podstawie
whniosku (wpis ma charakter materialnotechniczny bez koniecznosci wydawania decyzji o wpisie),
a ewentualna odmowa dokonania wpisu lub wykreslenie z rejestru nastepuje w drodze decyzji
administracyjnej, w przypadkach $cisle okreslonych w ustawie ADR (art. 22-23, 25-26). Od decyzji stuzy

whiosek o ponowne rozpatrzenie sprawy sktadany do Prezesa UOKIK (art. 28).



Nalezy podkresli¢, ze Prezes UOKiK wspodtpracuje z podmiotami ubiegajgcymi sie o wpis juz na etapie
tworzenia regulacji dotyczgcych organizacji i funkcjonowania danego podmiotu, np. tworzenia tresci
regulaminu. Takie konsultacje i uzgodnienia prowadzone w trybie roboczym majg na celu
wypracowanie takiego ksztattu podmiotu ADR, ktory bedzie zgodny w wymogami ustawy ADR, a tym

samym zapewni efektywne i skuteczne rozstrzyganie sporéw konsumenckich.

Prezes UOKiK przekazuje dane zawarte w rejestrze podmiotéw ADR do Komisji Europejskiej, zgodnie

z art. 30 ustawy ADR.

Sprawozdanie z dziatalnosci podmiotéw uprawnionych w 2017 r.

Ile podmiotéw ADR zgtoszono do rejestru?

8

lle sporow poddano pod rozstrzygniecie tym podmiotom ADR?

18 123

Ile wnioskdw o wszczecie postepowania zostato przyjetych do rozpatrzenia przez te podmioty ADR?

16 810

Ile wnioskdw przyjetych do rozpatrzenia przez te podmioty ADR zostato nastepnie wycofanych?
Przez konsumentow?

96

Przez przedsiebiorcow?

8

Rozpatrzenia ilu wnioskéw odmédwity te podmioty ADR?

436

Jezeli chodzi o sprawy nierozpatrzone, prosze podac odsetek spraw, ktérych rozpatrzenia
odmadwiono, poniewaz:



a) nie podjeto wczesniej zadnej proby skontaktowania sie z przedsiebiorca

36% (157 szt.)

b) spér byt btahy lub skarga stuzyta spowodowaniu ucigzliwosci dla drugiej strony
3% (15 szt.)

c) spér byt uprzednio rozpatrywany przez inny podmiot ADR lub przez sad

13% (58 szt.)

d) wartos$¢ przedmiotu sporu byta nizsza od obowigzujgcego progu

7% (29 szt.)

e) skarga nie wptyneta w terminie

1,2% (5 szt.)

f) rozpatrzenie skargi spowodowatoby zaktdcenie skutecznego dziatania podmiotu ADR

1,4% (6 szt.)

W ilu przypadkach podmiotom ADR udato sie zakonczy¢ postepowanie, uzyskujgc wynik?

10 405

Ile dni zajmowato przecietnie tym podmiotom ADR wydanie ostatecznej decyzji?

74 dni

Podmioty ADR nie posiadajg mechanizmu stuzgcego sprawdzeniu, czy strony postepowania ADR

zastosowaty sie do jego wyniku, oraz zapewnieniu, by zastosowaty sie one do tego wyniku.



SEKCJA 3. SYSTEM ADR W POLSCE - NAJLEPSZE PRAKTYK| ORAZ
NIEDOCIAGNIECIA

Najlepsze praktyki wypracowane przez uczestnikéw systemu ADR w Polsce

System ADR w Polsce powstat wraz z wejsciem w zycie ustawy ADR, mianowicie 10 stycznia 2017 r. Jest

to system nowy, znajdujacy sie w poczatkowej fazie funkcjonowania.

Zaréwno Prezes UOKIK, jak i poszczegdlne podmioty ADR, dopiero tworzg dobre praktyki w tym
zakresie, ktore pozwolg na prawidtowe funkcjonowanie systemu, a przede wszystkim state

podnoszenie jakosSci procedur pozasgdowych.

Wsréd praktyk opracowanych w Polsce nalezy wskaza¢ m.in.: roboczy tryb wymiany informacji
pomiedzy Prezesem UOKiK, a podmiotem ubiegajgcym sie o wpis do rejestru juz na etapie
przygotowywania dokumentéw niezbednych do uzyskania takiego wpisu. W praktyce znacznie
usprawnia to proces certyfikacji podmiotu uprawnionego. Dzieki roboczym ustaleniom podmioty ADR
sg w stanie tak przygotowacé wniosek o wpis, aby byt on kompletny i wskazywat na spetnianie przez

dany podmiot wszystkich wymagan ustawowych.

Prezes UOKiK podjat takze inicjatywe stworzenia platformy wymiany informacji pomiedzy uczestnikami
systemu ADR w Polsce, tj.: poszczegdlnymi podmiotami ADR, Prezesem UOKiK jako organem
wtasciwym, Punktem kontaktowym do spraw ADR/ODR oraz Europejskim Centrum Konsumenckim.
W kazdym pétroczu w siedzibie UOKiK odbywajg sie cykliczne spotkania podmiotéw ADR. Ich celem
jest wymiana informacji i doswiadczen z zakresu ADR, tj. dotyczgcych m.in. zasad wspdtpracy pomiedzy
cztonkami systemu ADR, oczekiwan i potrzeb podmiotdw ADR, dystrybucji materiatow
informacyjno-edukacyjnych, ktdore zostaty przygotowane przez poszczegdlne podmioty uprawnione.
Spotkania w takim gronie pozwalajg na pewng koordynacje dziatan w zakresie ADR. W przysztosci
planowane jest organizowanie kolejnych spotkan o charakterze cyklicznym. Prezes UOKIK jest otwarty
takze organizacje spotkan ad hoc, wraz z pojawiajgcymi sie potrzebami i pytaniami. Uczestnikami tych
spotkan sg najczesciej tylko niektore podmioty ADR, te ktére zgtosity potrzebe wyjasnienia

konkretnego zagadnienia.

Nalezy jednak podkresli¢c ze model systemu ADR w Polsce w duzym stopniu opiera sie na juz

funkcjonujacych rozwigzaniach, ktére sprawdzity sie w praktyce. Implementacja dyrektywy ADR!

! Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie

alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE)



polegata zatem na ewolucji i rozwoju dotychczasowego modelu ADR na bazie juz istniejgcych w Polsce

rozwigzan po dostosowaniu ich do wymogdéw okreslonych w dyrektywie ADR.

Przyktadem podmiotu ADR, ktéry dostosowat zasady swojego funkcjonowania do wymogéw
wynikajacych z dyrektywy ADR jest Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej. Przed wejsciem w zycie
ustawy ADR prowadzit on efektywnie postepowania mediacyjne. W zwigzku z tym, w tym przypadku,
nie byto koniecznos$ci tworzenia nowych procedur, wystarczajgcym okazato sie bazowanie na

dotychczasowych praktykach i doswiadczeniach.

Niemniej jednak osiggniecie petnej funkcjonalnosci systemu ADR wymaga czasu, a przede wszystkim

nabycia pewnego doswiadczenia przez podmioty uprawnione.

Dziatania informacyjno-edukacyjne promujgce idee pozasgdowego rozwigzywania sporow

Pozasgdowe rozwigzywanie sporéw jest to idea, ktéra wymaga witasciwego zaimplementowania nie
tylko w sferze prawneji instytucjonalnej, lecz réwniez wymaga czestokro¢ zmiany postaw samych stron
sporu. Dlatego tez, UOKiK prowadzi dziatania edukacyjno-informacyjne zwigzane z promocja
polubownego rozwigzywania sporow konsumenckich. W tym kontekscie nalezy wskaza¢, ze Prezes
UOKiK przygotowat dedykowang zaktadke na SWojej stronie internetowe;j:

https://www.uokik.gov.pl/pozasadowe rozwiazywanie sporow konsumenckich.php. Celem

przedstawienia podstawowych informacji z zakresu zasad pozasgdowych metod rozwigzywania
sporow konsumenckich przygotowano dwie broszury o charakterze informacyjno-edukacyjnym,

tj.: ulotke pt. ,,Pozasgdowe rozwigzywanie sporéw konsumenckich od 10 stycznia 2017 r.”, dostepng

pod adresem: https://uokik.gov.pl/download.php?plik=18934 oraz informator pt. , Pozasgdowe

rozwigzywanie sporéw konsumenckich od 10 stycznia 2017 r. - pytania i odpowiedzi”, dostepny pod

adresem: https://uokik.gov.pl/download.php?plik=18927. Ponadto we wrze$niu 2017 r. UOKIK

przeprowadzit kampanie spoteczng ,Polub polubowne!”, dotyczacg pozasgdowego rozwigzywania
sporow konsumenckich. Jej celem byto poinformowanie jak najszerszej czesci spoteczerstwa
o mozliwosci polubownego rozwigzania sporu na linii konsument-przedsiebiorca i przekonanie
obywateli do skorzystania z tego rodzaju postepowan. Kampania byta realizowana w Internecie, gdyz
zgodnie z badaniami przeprowadzonymi przez firme ARC Rynek i Opinia osoby zainteresowane

tg tematyka wtasnie tam chciatyby znalez¢ informacje na temat polubownego rozwigzywania sporéw

nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE; dyrektywa w sprawie ADR w sporach konsumenckich
(Dz. U. UE L 165, z 18 czerwca 2013 r., str. 63—79), dalej jako: ,dyrektywa ADR”.
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konsumenckich. Akcja polegata na zintegrowanych dziataniach promocyjnych, bazujgcych na emisji
spotédw w serwisie spotecznosciowym, serwisie wideo, a takze na reklamie Adwords oraz wspdtpracy

z blogerami (http://kobiecefinanse.pl/jak-skutecznie-zlozyc-reklamacje/,

http://kobiecefinanse.pl/odrzucona-reklamacja-co-dalej-sprobuj-polubownie/) lub wideo-blogerami

(https://www.youtube.com/watch?v=aoRiE9ma8TQ). Dziatania internetowe byly wsparte reklama

w Srodkach komunikacji miejskiej. Ponadto kampania byta wspierana dziataniami mediowymi.
Emitowany materiat zachecat odbiorcéw do wejscia na specjalnie przygotowang strone internetowa:

www.polubowne.uokik.gov.pl, ktdra zawiera m.in.: rejestr podmiotéw uprawnionych i ich

wyszukiwarke, jak réwniez animowang infografike w przystepny sposdb wyjasniajacg, jak skorzystac
z polubownych metod rozwigzywania sporédw oraz odpowiedzi na najczesciej pojawiajgce sie pytania.
W realizowanym przez UOKiK spocie reklamowym uczestniczyty takze podmioty ADR:

= spot dotyczacy rynku telekomunikacyjnego — Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej:

http://www.polubowne.uokik.gov.pl/images/video/UOKiK-uslugi-telekomunikacyjne-wersja-

UOKiK-02 fin.webm,

= spot dotyczacy rynku finansowego — Rzecznik Finansowy:

http://www.polubowne.uokik.gov.pl/images/video/20170511-animacja-uslugi-finansowe-

wersja-UOKiK-02.webm,

= spot dotyczgcy sprzedazy konsumenckiej — Inspekcja Handlowa:

http://www.polubowne.uokik.gov.pl/files/2/uokik infografika a.webm.

Kluczowym dla sukcesu sytemu ADR jest zmiana postaw gtdwnie po stronie przedsiebiorcow.
W zaleznosci od specyfiki danego podmiotu ADR, problem moze stanowi¢ kwestia braku samego
uczestnictwa ale takze braku checi aktywnego uczestnictwa i biernej postawy przedsiebiorcy
w postepowaniu pozasgdowym. Dlatego tez w propagowanie idei pozasgdowego rozwigzywania
sporow angazuje sie réwniez samo kierownictwo UOKIK biorgc udziat w wydarzeniach, podczas ktérych
podejmowany jest temat ADR, np. w IX Kongresie Prawa Konkurencji, ktéry odbyt sie w dniu

16 listopada 2017 r. (link do wydarzenia: http://konferencje.pb.pl/konferencja/1082,ix-kongres-

prawo-konkurencji-2017), a takize  wypowiadajagc  sie  pisemnie w tym  zakresie

(http://nienieodpowiedzialni.pl/polubic-polubowne-jak-odbudowac-zaufanie-konsumentow-do-

branzy-finansowej). Ponadto przedstawiciele UOKiK uczestniczg w wielu wydarzeniach dotyczacych

tematyki ADR, w charakterze zaréwno stuchaczy, jak i prelegentéw, jako przyktad wskazaé nalezy
konferencje zorganizowana przez Polska Federacje Producentéw Zywnoéci pt.: ,Pozasagdowe metody
rozwigzywania sporéw konsumenckich w branzy spozywczej w sSwietle nowych przepisow
i dotychczasowych doswiadczen”, ktéra odbyta sie 27 wrzesnia 2017 r. w Warszawie (link do relacji

z wydarzenia: https://www.pfpz.pl/nowosci/?id news=6211&lang id=1).
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Celem propagowania i zachecenia do udziatu w systemie ADR, Prezes UOKiK przyjat dobrg praktyke
zwracania sie do przedsiebiorcow z poszczegdlnych branz z informacjami o zaletach i korzysciach

ptynagcych z uczestnictwa w systemie ADR.

Prezes UOKiK z uznaniem postrzega postawe przedsiebiorcéw, ktérzy dazg do pozasadowego
rozstrzygniecia sporu ze swoimi klientami. Dlatego wraz z Senackim Zespotem ds. Ochrony
Konsumentoéw ustanowit tytut Amicus Consumentium, ktéry przyznawany jest raz w roku, z okazji
Swiatowego Dnia Konsumenta tym przedsiebiorcom, ktérych dziatania przyczynity sie do

propagowania idei polubownego rozwigzywania sporéw konsumenckich.

W polskiej prasie i w Internecie pojawiaty sie artykutu dotyczace tematyki pozasgdowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich. Jako przyktad wskazaé mozna m.in.:

https://subiektywnieofinansach.pl/sad-polubowny-przy-knf-dobry-pomysl-na-mediacje-z-bankiem/.

Takze same podmioty uprawnione podejmujg szereg dziatan majgcych na celu promocje

pozasgdowego rozwigzywania sporow. Jako przyktady wskazaé¢ mozna:

= Rzecznika Praw Pasazera Kolei przy Prezesie Urzedu Transportu Kolejowego, ktdry swojg
dziatalno$¢ rozpoczat od wystgpienia do przedsiebiorcow z sektora kolejowego z listem
pasterskim informujgcym m.in. o powotaniu branzowego podmiotu ADR oraz zasadach
postepowan ADR. Ponadto Rzecznik organizuje spotkania dla przedstawicieli przewoznikéw.
Opracowat takze. ,Poradnik dla przedsiebiorcéw” dostepny pod adresem:

https://www.pasazer.gov.pl/dla-przedsiebiorcow/udzial-w-postepowaniach-polubownych.

Dziatania majgce na celu popularyzowanie wiedzy o postepowaniach ADR Rzecznik adresuje
takze do konsumentow. Przygotowat plakaty informacyjne, ulotki oraz broszury, ktére
rozdysponowuje wsrdd przewoznikdw i za ich posrednictwem przekazuje pasazerom.
Materiaty te dostepne sg w wersji elektronicznej na stronie Rzecznika Praw Pasazera Kolei pod

adresem: https://www.pasazer.gov.pl, a takze na stronie:

http://www.polubowne.uokik.gov.pl/publikacje,27,pl.html. Rzecznik organizuje informacyjne

spotkania z konsumentami. Nawigzuje takze wspodtprace z organizacjami, m.in. z Federacja
Stowarzyszen Trzeciego Wieku.

= Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, ktory tworzy materiaty audiowizualne,

broszury i materialy informacyjno-promocyjne. Szczegblng uwage nalezy zwrdci¢ na

ustanowione i przyznawane przez ten podmiot ADR wyrdznienia dla przedsiebiorcéw z branzy

finansowej, tj.: Instytucja przyjazna mediacji oraz Ambasador mediacji na rynku finansowym.

Wydaje sie, ze dziatania podejmowane zaréwno przez Prezesa UOKIK, jak tez przez same podmioty

uprawnione, przynoszg pozadane efekty. Potwierdzeniem tego moze by¢ m.in.: raport przygotowany
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przez Komisje Europejskg, dotyczacy spetniania przez przedsiebiorcéw internetowych cigzgcych na
nich obowigzkdéw informacyjnych, dostepny pod adresem:

https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/odr-webscraping-study dec2017 en.pdf. Zgodnie z tymi

danymi, w 2017 r. 34% przedsiebiorcéw z Polski zamieszczato na swoich stronach internetowych link
do Platformy ODR, podczas gdy Srednia w catej Unii Europejskiej wynosita zaledwie 28%. Natomiast ze
sprawozdan z dziatalnosci poszczegdlnych podmiotéw ADR wynika, ze zainteresowanie polubownymi
metodami rozwigzywania sporow wzrasta. Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego
odnotowat w 2017 r. 66 proc. wzrost wptywu wnioskdw o wszczecie mediacji (w stosunku do roku

2016), w przypadku Rzecznika Finansowego byt to wzrost na poziomie 56 proc.

Wspotpraca Prezesa UOKiK z podmiotami ADR

Jedynym organem wtasciwym w Polsce w zakresie ADR jest Prezes UOKiK (art. 31 pkt 7a ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéow; Dz.U. z 2018 r., poz. 798 i 650 z pdzn. zm.),

dalej jako: ,uokik”.

Prezes UOKIK jest w biezgcym kontakcie z podmiotami ADR. Wspétpracuje z nimi przy realizacji swoich
ustawowych obowigzkdéw. Przejawem tej wspoétpracy sg takze cykliczne spotkania ze wszystkimi
podmiotami ADR organizowane przez Prezesa UOKiK celem wymiany informacji i dotychczasowych

doswiadczen, o ktdrych byt mowa w punkcie dotyczacym najlepszych praktyk.

Prezes UOKIK jest takze angazowany w prace legislacyjne zwigzane z zapewnieniem prawidtowego

funkcjonowania systemu ADR.

Prezes UOKiK, jako organ wfasciwy w rozumieniu ustawy ADR, a takie organ odpowiedziany za
prawidtowa implementacje dyrektywy ADR, podejmuje dziatania majgce na celu jednolitg wyktadnie
i interpretacje ustawy ADR. Ma to zapewni¢ jednolite stanowisko dotyczgce watpliwosci podmiotéw
uprawnionych pojawiajgcych sie w toku stosowania ustawy ADR. Przyktadem takiej sytuacji jest
stanowisko Prezesa UOKIK dotyczgce wyktadni art. 33 ust. 2 ustawy ADR i interpretacji sformutowania
»podpis” w kontekscie celu ustawy ADR, ktére zostato opublikowane na stronie internetowej
w zwigzku z licznymi zapytaniami w tym zakresie ze strony podmiotéw ADR pod adresem:

http://www.polubowne.uokik.gov.pl/files/143/Stanowisko UOKiK dotycz%C4%85ce podpisu wnios

kodawcy.doc.
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Wspdtpraca podmiotéw ADR z krajowymi organami scigania, w rozumieniu art. 17 dyrektywy
2013/11/UE

W zwigzku z tym, ze Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, ktéry jest organem
wiasciwym z zakresu ADR w Polsce, jest jednoczesnie centralnym organem administracji rzgdowe;j
wtasciwym w sprawach ochrony konkurencji i konsumentéw (art. 29 ust. 1 uokik), to odpowiedz na
niniejsze pytanie pokrywa sie cze$ciowo z punktem dotyczacym wspdtpracy organu wiasciwego

z podmiotami ADR.

Ponadto publiczne podmioty ADR na state, w ramach biezgcych zadan, wspdtpracujg z regulatorami

rynku, czyli organami zajmujacymi sie ochrong praw konsumentoéw.

Z informac;ji przekazanych przez podmioty ADR, wynika, ze w przypadku zaistnienia takiej potrzeby,
wspotpracujg one z organami Scigania, np. prokuraturg. W miare mozliwosci i szanujac zasady

postepowania polubownego udzielajg informacji i wyjasnien.

Nalezy uwzgledni¢ takze fakt, ze podmioty ADR w ramach swojej biezgcej dziatalnosci w ramach
postepowan polubownych korzystajg z raportéw, analiz oraz orzecznictwa organdw i sgdow

odpowiedzialnych za stosowanie przepisdw o ochronie konsumentow.

Takze Prezes UOKIiK, zaréwno jako organ wtasciwy w zakresie ADR, jak i organ ochrony praw
konsumentéw prowadzi szeroko zakrojong wspdtprace z innymi organami. Jest to wspdtpraca
w ramach biezgcych dziatan, jak tez dziatania edukacyjno-informacyjne, wydawanie interpretacji

przepisOw prawa, czy tez przedstawianie opinii w sprawach waznych dla interesu publicznego.

Petne pokrycie sektorowe i geograficzne systemu ADR w Polsce

System ADR w Polsce opiera sie na podejsciu mieszanym, co oznacza, ze obok siebie dziatajg zaréwno

podmioty publiczne, jak i niepubliczne.
Model systemu ADR przyjety w ustawie ADR obejmuje wiec:

1. niepubliczne sektorowe podmioty utworzone przez przedsiebiorcow z danej branzy
(funkcjonujace dotychczas lub nowo powstate);

2. publiczne podmioty ADR o charakterze sektorowym usytuowane ,przy” lub ,w strukturze”
organdw publicznych (branzowe organy administracji), ktére zajmujg sie rozwigzywaniem

sporow typowych dla danego sektora gospodarki, dla ktérego zostaty utworzone;
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3. podmiot o charakterze horyzontalnym - Inspekcja Handlowa, ktérej zakres dziatania obejmie
sprawy, dla ktérych nie zostat utworzony wtasciwy sektorowy podmiot ADR.

Jesli chodzi o publiczne podmioty ADR o charakterze sektorowym, wymienié¢ tu nalezy:

= Koordynatora do spraw negocjacji dziatajgcego przy Prezesie Urzedu Regulacji Energetyki,
zajmujacego sie rozwigzywaniem sporow z branzy energetycznej pomiedzy konsumentami lub
prosumentami bedgcymi konsumentami a przedsiebiorstwami energetycznymi,
= Rzecznika Praw Pasazera Kolei dziatajgcego przy Prezesie Urzedu Transportu Kolejowego,
zajmujgcego sie rozwigzywaniem sporéw z branzy transportu kolejowego pomiedzy
pasazerem a sprzedawcg biletdw, operatorem turystycznym, przewoznikiem kolejowym,
zarzadcg infrastruktury kolejowej, wtascicielem dworca badz zarzadzajagcym dworcem,
=  Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej, zajmujgcego sie sporami pomiedzy konsumentami
a dostawcami publicznych ustug telekomunikacyjnych, jak réwniez pomiedzy nadawcami albo
adresatami a operatorami pocztowymi,
= Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, zajmujgcy sie sporami pomiedzy
ustugodawcami rynku finansowego a ich odbiorcami, w tym konsumentami, przy czym
w ramach sadu polubownego dziata centrum arbitrazu i centrum mediacji, zas sam Sad
Polubowny przy KNF prowadzi pozasgdowe postepowania w formie mediacji lub arbitrazu na
zasadach okreslonych w ustawie z dnia z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeksie postepowania
cywilnego (Dz. U. z 2018 r., poz. 155 z pdin. zm.), ale moze rowniez prowadzi¢ postepowanie
na zasadach okreslonych w ustawie ADR i regulaminie tego sadu,
= Rzecznika Finansowego, zajmujacego sie sporami pomiedzy klientami a podmiotami rynku
finansowego.
Bardzo istotnym elementem przyjetego w Polsce rozwigzania jest obligatoryjny udziat w systemie ADR
podmiotéw o charakterze publicznym, ktére sg ustawowo zobowigzane do prowadzenia postepowan
ADR. Publiczne podmioty staty sie podmiotami uprawnionymi ex lege i rbwniez z mocy same] ustawy
ADR byty zobowigzane, w terminie 30 dni od dnia wejscia w zycie tej ustawy, przekaza¢ Prezesowi
UOKiK dane niezbedne do notyfikacji okreslone w ustawie. Prezes UOKiK dokonat z urzedu wpisu tych

podmiotéw do rejestru podmiotdw uprawnionych.

Powyzsze rozwigzanie zapewnia petne pokrycie sektorowe i geograficzne systemu ADR, jak rowniez
gwarantuje szczelnosé i spéjnosc systemu. Umozliwia tez wiekszy dostep obywateli do podmiotéw
ADR, co wptywa na upowszechnienie i rozwdj tego rodzaju metod rozwigzywania sporéw. Fachowosc

i profesjonalizm podmiotéw ADR zapewniona jest z kolei poprzez ich ,,ubranzowienie”.

W zwigzku z tym, pragniemy podkreslic, ze nie ma mozliwosci, by system pozasgdowego

rozwigzywania sporéw w Polsce nie zadziatat.
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Powstajg takze podmioty niepubliczne, ktére zwykle rdwniez majg charakter branzowy.

Inspekcja Handlowa — horyzontalny podmiot ADR

Inspekcja Handlowa zajmuje sie rozpatrywaniem sporow z zakresu m.in.: turystyki, ustug
deweloperskich, ustug remontowo-budowlanych, edukacji, przewozu towardw, sprzedazy

konsumenckiej, a takze tymi sprawami, dla ktérych nie zostat utworzony wtasciwy podmiot sektorowy.

Zadania Inspekcji Handlowej z zakresu ADR wykonujg wtasciwi miejscowo wojewddzcy inspektorzy
(art. 5 ust. 1a ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej, Dz. U. z 2018 r., poz. 650 z pdzn.
zm.). Istnieje 16 wojewddzkich Inspektoratdw Inspekcji handlowej. Dane teleadresowe kazdego z nich
sg wskazane w rejestrze podmiotdw uprawnionych prowadzonym przez Prezesa UOKIK, a takze na

Platformie ODR.

Postepowanie rozpoczyna sie na wniosek konsumenta lub przedsiebiorcy. Nalezy go ztozy¢ do
wojewddzkiego inspektora Inspekcji Handlowej wtfasciwego ze wzgledu na miejsce dziatalnosci

przedsiebiorcy.

W 2017 r. do Inspekcji Handlowej wptyneto 8413 wnioskdw o wszczecie postepowania ADR, co stanowi
46% wszystkich wnioskow, jakie wptynety w tym okresie do podmiotow ADR w Polsce (18 123

whnioskow).

Funkcjonowanie Inspekcji Handlowej jako podmiotu ADR zapewnia tzw. petne pokrycie sektorowe, co
w praktyce oznacza, ze kaidy spdér konsumencki moze byé rozwigzany przez wiasciwy,

wyspecjalizowany podmiot.

Kryteria jakosci postepowan ADR

A. przejrzystosc
Zgodnie z motywem 39 preambuty do dyrektywy ADR, podmioty ADR powinny by¢ dostepne

i przejrzyste.
Aby zapewnié przejrzystos¢ podmiotdéw i postepowan ADR, niezbedne jest udostepnianie stronom

jasnych i przystepnych informacji potrzebnych im do podjecia swiadomej decyzji przed

zaangazowaniem sie w postepowanie ADR.

W celu spetnienia wymogdw jakosciowych wynikajgcych z dyrektywy ADR, Prezes UOKIK, dziatajac

w ramach ustawowych kompetencji z zakresu ADR:
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B.

wspotpracuje z podmiotami ubiegajgcymi sie o wpis w rejestrze juz na etapie
tzw. ,,pre-wniosku”. Robocze konsultacje dotyczg m.in. tresci regulaminu, bedgcego podstawg
funkcjonowania danego podmiotu ADR.

Podkreslamy, ze w przypadku publicznych podmiotéw uprawnionych funkcje regulaminu
spetnia akt prawa powszechnie obowigzujgcego, jakim jest rozporzadzenie. Prezes UOKIK byt
zaangazowany w prace legislacyjne dotyczace tych aktdw prawa.

monitoruje wykonywanie dziatalnosci przez podmioty ADR. Realizujgc to zadanie Prezes UOKIK
w IV kwartale 2017 r. dokonat przegladu stron internetowych wszystkich podmiotéw ADR.
Analiza witryn internetowych doprowadzita do wniosku, ze cho¢ sg one bardzo réznorodne,
ich tres¢ bogata, a layout intuicyjny i atrakcyjny, to ciggle wymagajg uzupetnienia. Najczestsze
stwierdzone przez Prezesa UOKIiK braki dotyczyty: linku do platformy ODR, numeru wpisu do
rejestru oraz informacji o jezykach (w jakich mozna sktada¢ wnioski o wszczecie postepowania
ADR i w jakich prowadzone jest to postepowanie).

W zwigzku z tym, Prezes UOKIK zwrdcit sie do kazdego podmiotu ADR z prosbg o weryfikacje
tresci prowadzonej przez niego strony internetowej w kontekscie obowigzkéw informacyjnych
wynikajgcych z ustawy ADR, a nastepnie o jej stosowng modyfikacji, tak by czynita zados¢
wszystkim obowigzkom ustawowym.

Wszystkie podmioty ADR zastawaty sie do uwag Prezesa UOKiK, a ich strony zostaty
zmodyfikowane.

analizuje sprawozdania z dziatalnosci podmiotéw ADR. Prezes UOKiK majac na uwadze
zblizajacy sie termin opublikowania sprawozdan z dziatalnosci podmiotéw ADR, wystgpit do
kazdego podmiotu ADR z przypomnieniem o cigzgcym na nim obowigzku sprawozdawczym.
Wszystkie podmioty ADR opublikowaty raporty. Prezes UOKiK dokonat ich wnikliwej analizy,

a na swojej stronie internetowej oraz dedykowanej stronie www.polubowne.uokik.gov.pl

opublikowat komunikat podsumowujgcy dane wynikajgce ze wszystkich sprawozdan oraz
same sprawozdania, tak aby byty one tatwo dostepne w jednym miejscu.

Informacje przekazane przez podmioty ADR w drodze sprawozdan oraz dodatkowych
wyjasnien stanowig wkfad dla niniejszego raportu Prezesa UOKiK.

niezaleznos¢

Niezaleznos¢ i uczciwos¢ podmiotéw ADR majg podstawowe znaczenie dla wzbudzenia zaufania

obywateli Unii do mechanizméw ADR i przekonania ich, ze zapewniajg one sprawiedliwy i niezalezny

wynik postepowania.

Zgodnie z motywem 33 preambuty do dyrektywy ADR, osoby fizyczne odpowiedzialne za ADR powinny

by¢ uznawane za bezstronne jedynie wtedy, gdy nie mogg podlegac naciskom, ktdre mogtyby wptyngé
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na ich podejscie do sporu. Aby zagwarantowac niezaleznos¢ ich dziatania, osoby takie powinny by¢

rowniez powotywane na odpowiedni okres.

W zwigzku z tym, wszystkie osoby odpowiedzialne za postepowanie ADR w strukturach podmiotéw
ADR dziatajgcych w Polsce sprawujg swoje funkcje przez wystarczajgcy czas gwarantujgcy niezaleznos¢
ich dziatania okreslony jako "kadencja". W przypadku poszczegdlnych podmiotéw ADR przedstawia sie

to nastepujaco:

= |Inspekcja Handlowa
Wojewddzki inspektor pisemnie upowaznia pracownika wojewddzkiego inspektoratu inspekgcji
handlowej, zwanego dalej , upowaznionym pracownikiem”, do prowadzenia postepowan
w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich na czas okreslony, nie
krétszy niz 4 lata.
(8 2 ust. 1 rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow z dnia 17 maja 2017 r. w sprawie regulaminu
organizacji i dziatania Inspekcji Handlowej w zakresie pozasgdowego rozwigzywania sporéw
konsumenckich; Dz.U. z 2017 r., poz. 1014).

= Rzecznik Finansowy
Rzecznik Finansowy, zwany dalej ,Rzecznikiem”, udziela upowaznienia do prowadzenia
postepowania na czas okreslony, nie krétszy niz 6 miesiecy i nie dtuzszy niz 3 lata.

(§ 3 ust. 1 rozporzgdzenie Ministra Rozwoju i Finansdw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie

pozasgdowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym; Dz.U. z 2017 r., poz. 313)

= Koordynator do spraw negocjacji przy Prezesie Urzedu Regulacji Energetyki
Koordynator jest powotywany na czteroletnig kadencje i moze by¢ ponownie powotany.
(art. 31c ust. 4 ustawy z dnia 10 kwietnia 1997 r. - Prawo energetyczne; Dz.U.z 2018 r., poz. 755
z pézn. zm.)

= Rzecznik Praw Pasazera Kolei przy Prezesie Urzedu Transportu Kolejowego
Rzecznika powotuje Prezes UTK na piecioletnig kadencje.
(art. 16d ust. 1 ustawy z dnia 28 marca 2003 r. o transporcie kolejowym; Dz.U. z 2017 r.,
poz. 2117 z pdzn. zm.)
Rzecznik udziela cztonkowi zespotu upowaznienia do prowadzenia postepowan na czas
okreslony nie krétszy niz 3 lata.
(8§ 15 ust. 1 rozporzadzenia Ministra Infrastruktury i Budownictwa z dnia 25 kwietnia 2017 r.
W sprawie organizacji instytucji Rzecznika Praw Pasazera Kolei oraz postepowania w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporow pasazerskich; Dz. U. z 2017 r., poz. 893).

=  Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej
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Prezes UKE pisemnie upowaznia pracownika Urzedu Komunikacji Elektronicznej do
prowadzenia postepowan w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich.
Upowaznienie udzielane jest na czas okreslony

(art. 109 ust. 10 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. — Prawo telekomunikacyjne; Dz. U. z 2016 r.,
poz. 1489 z pdzn. zm.)

Upowaznienie dla pracownika UKE do prowadzenia postepowania udzielane jest na czas
okreslony nie krétszy niz 3 lata.

(8§ 9 pkt 2 rozporzadzenia Ministra Infrastruktury i Budownictwa z dnia 17 stycznia 2017 r.
w sprawie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich
z zakresu ustug pocztowych prowadzonego przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej;
Dz. U.z 2017 r., poz. 139)

(8 9 pkt 2 rozporzadzenia Ministra Cyfryzacji z dnia 4 stycznia 2017 r. w sprawie postepowania
W sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich z zakresu ustug
telekomunikacyjnych prowadzonego przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej; Dz. U.
22017 r., poz. 49)

Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego

Arbitrzy i mediatorzy sg wybierani na czteroletnig kadencje

(§ 6 ust. 5 zatgcznika do uchwaty nr 61/2016 Komisji Nadzoru Finansowego z dnia 19 stycznia
2016 r. Regulamin Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego dostepnej

po adresem: https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Regulamin Sadu 44432.pdf)

Arbiter Bankowy

Arbiter Bankowy jest powotywany na 4 letnig kadencje

(§ 5 pkt 1 zatgcznika nr 1 do uchwaty nr 11/2017 XXX Walnego Zgromadzenia ZBP z dnia 20
kwietnia 2017 r., Regulamin Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnego pod
adresem:

https://zbp.pl/public/repozytorium/dla konsumentow/arbiter bankowy/regulamin/BAK Re

gulamin.pdf)

Stowarzyszenie Praw Pasazerdw Przyjazne Latanie

Osoba Uprawniona jest wyznaczony decyzjg Zarzadu Stowarzyszenia w drodze uchwaty na
whniosek Prezesa Zarzadu Stowarzyszenia. Osoba Uprawniona jest wyznaczana na 2 letnig
kadencje.

(8§ 2 pkt 4 regulaminu pozasgdowego rozwigzywania sporow Przyjaznego latania, dostepnego
pod adresem: http://przyjaznelatanie.pl/wp-content/uploads/2017/04/REGULAMIN-
POZAS%C4%84DOWEGO-ROZWI1%C4%84ZYWANIA-SPOR%C3%93W-PRZYJAZNEGO-LATANIA-
2017.pdf).

19


https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Regulamin_Sadu_44432.pdf
https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/arbiter_bankowy/regulamin/BAK_Regulamin.pdf
https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/arbiter_bankowy/regulamin/BAK_Regulamin.pdf

Osoby takie nie powinny otrzymywaé wytycznych od zadnej ze stron ani ich przedstawicieli, co takze
zostato im zagwarantowane na poziomie ustawowym. Jako przyktad wskaza¢ mozna regulacje
dotyczacg Rzecznika Finansowego, zgodnie z ktdrg osoba upowazniona prowadzi postepowanie
w sposdb niezalezny i bezstronny (art. 35b ust. 3 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym; Dz.U. z 2017 r., poz. 2270

z pdzn. zm.).

Zwolnienie tych oséb moze nastgpi¢ jedynie na podstawie obiektywnych przestanek wskazanych
wprost w ustawach kompetencyjnych badZ rozporzadzeniach (publiczne podmioty ADR) lub

regulaminach (niepubliczne podmioty ADR).

Regulacje te majg na celu uniemozliwienie arbitralnego odwotania z petnionej funkcji, np. z powodu
obranej linii orzeczniczej. Przestanki umozliwiajgce odwotanie osoby odpowiedzialnej za postepowanie
ADR s3 ograniczone do przyczyn podlegajgcych obiektywnej weryfikacji, takich jak: dtugotrwata
choroba, prawomocne skazanie za przestepstwo, przy jak najbardziej jednoznacznym ich
sformutowaniu bez odwotywania sie do poje¢ ocennych, takich jak np. utrata rekojmi nalezytego

wykonywania obowigzkow.

Wysokos¢ wynagrodzenia otrzymywanego przez osoby prowadzgce postepowania pozasgdowego

rozwigzywania sporéw nie jest uzalezniona od wyniku danego postepowania.

Ustawodawca polski chcgc umozliwi¢ podmiotom ADR spetnienie wymogow jakosciowych przewidziat
takze regulacje znajdujgce zastosowanie w sytuacjach powstania tzw. ,konfliktu intereséw” (art. 16

ustawy ADR).

Poszczegdlne podmioty ADR, np. Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego konsekwentnie
i dtugotrwale buduje zaufanie uczestnikdéw postepowan pozasgdowych do Sgdu Polubownego jako
instytucji ADR. Przejawia sie to poprzez wdrozenie i dochowanie odpowiednich standardéw, ktére
zostaty zebrane i opublikowane w formie dokumentu pt. ,Zasady etyki arbitrow i mediatoréw Sadu
Polubownego  przy  Komisji Nadzoru Finansowego”,  dostepnego pod  adresem:

https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Zasady etyki arbitrow i mediatorow 44306.pdf.

C. Dostepnosé/ koszty
Ustawa ADR wprowadza wymadg skutecznosci postepowan ADR, gwarantowany m.in. przez ustalenie
zasady, zgodnie z ktorg postepowanie ADR jest dla konsumentéw nieodptatne lub dostepne za optatg
o nieznacznej wysokosci (art. 41 ust. 1 ustawy ADR). Co prawda regulamin danego podmiotu ADR moze
przewidywac pobieranie od konsumentéw optat, jednak ich tgczna wysokos$¢ nie moze znaczaco

utrudnia¢ konsumentowi dostepu do pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich.
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Do tej zasady zastosowaty sie podmioty ADR funkcjonujgce w Polsce. Tylko 3 z nich zdecydowaty sie na

pobieranie optat z tytutu wystgpienia z wnioskiem o wszczecie postepowania pozasgdowego. S3 to:

= Rzecznik Finansowy — podmiot publiczny (50 ztotych, w szczegdlnie uzasadnionych
przypadkach wnioskodawca moze zostaé¢ zwolniony z obowigzku uiszczenia optaty). Podstawg
pobierania optaty jest art. 38 ust. 1 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym; Dz.U. z 2017 r., poz. 2270
z pdzn. zm.).

= Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego — podmiot publiczny (postepowanie
mediacyjne - 50 zt, uproszczone postepowanie arbitrazowe - 150 zt; optata wstepna. Podstawg
pobierania optaty jest §4 Regulaminu Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru
Finansowego — zatgcznika do uchwaty nr 61/2016 Komisji Nadzoru Finansowego z dnia
19 stycznia 2016 r., dostepnego po adresem:

https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Regulamin Sadu 44432.pdf.

=  Arbiter Bankowy — podmiot niepubliczny (50 ztotych, a w przypadku, gdy wartos¢ sporu jest
nizsza niz 50 ztotych, optata wynosi 20 ztotych). Podstawg pobierania optaty jest §10 pkt 2i 3
Regulamin Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego — zatgcznika nr 1 do uchwaty nr 11/2017
XXX Walnego Zgromadzenia ZBP z dnia 20 kwietnia 2017 r., dostepnego pod adresem:

https://zbp.pl/public/repozytorium/dla konsumentow/arbiter bankowy/regulamin/BAK Re

gulamin.pdf).

Postepowanie przed pozostatymi podmiotami ADR funkcjonujgcymi w Polsce w 2017 r. jest wolne od

optat.

Konsumenci powinni jednak pamietac o tresci art. 41 ust. 2 ustawy ADR, zgodnie z ktérym konsument
w postepowaniu ADR moze zostaé obcigzony kosztami czynnosci podjetych na jego wniosek w toku
postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich np. powotfania

biegtych.

D. wiedza fachowa w zakresie rozstrzygania sporow
Wymoég fachowosci stanowi jeden z wymogdw, ktére powinien spetni¢ podmiot ADR juz na etapie

ubiegania sie o wpis do rejestru i notyfikacje na platforme ODR.

W Polsce ustawodawca zdecydowat sie na okreslenie minimalnego poziomu wiedzy i umiejetnosci
0s6b prowadzacych postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéow konsumenckich

w danym podmiocie uprawnionym w jego regulaminie (art. 14 ust. 2 ustawy ADR).
Wymogi te zostaty wiec wskazane w:

= ustawach kompetencyjnych poszczegdlnych podmiotéw ADR,
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np. w ustawie z dnia 10 kwietnia 1997 r. - Prawo energetyczne; Dz.U. z 2018 r., poz. 755 z pdin.
zm. Zgodnie z art. 31c ust. 2 pkt 1-6 Stanowisko Koordynatora moze zajmowac¢ osoba, ktéra:

o posiada tytut zawodowy magistra lub réwnorzedny;

o korzysta z petni praw publicznych;

o nie byta skazana prawomocnym wyrokiem za umysine przestepstwo lub umysine
przestepstwo skarbowe ani nie orzeczono wobec niej zakazu zajmowania
kierowniczych stanowisk Iub petnienia funkcji zwigzanych ze szczegdlng
odpowiedzialno$cig w organach panstwa;

o posiada kompetencje kierownicze;

o posiada co najmniej 5-letni staz pracy, w tym co najmniej 3-letni staz pracy na
stanowisku kierowniczym;

o posiada wyksztatcenie i wiedze z zakresu spraw nalezgcych do wtasciwosci
Koordynatora.

= rozporzadzeniach wykonawczych do ustaw kompetencyjnych,
np. w rozporzadzeniu Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie
pozasgdowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym; Dz. U. z 2017 r., poz. 313.
Zgodnie z §2 osoba prowadzgca postepowanie powinna:

o posiadac wyzsze wyksztatcenie prawnicze lub ekonomiczne;

o posiadac wiedze w zakresie sgdowego lub pozasgdowego rozwigzywania sporéw;

o wyrozniac sie wiedzg w zakresie uméw zawieranych pomiedzy klientem a podmiotem
rynku finansowego.

= regulaminach wewnetrznych poszczegdlnych podmiotédw ADR,
np. w Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego - zataczniku nr 1 do uchwaty
nr 11/2017 XXX Walnego Zgromadzenia ZBP z dnia 20 kwietnia 2017 r., dostepnego pod
adresem:

https://zbp.pl/public/repozytorium/dla konsumentow/arbiter bankowy/regulamin/BAK Re

gulamin.pdf. Zgodnie z §5 pkt 2 lit. a-d na stanowisko Arbitra Bankowego moze by¢ powotany
ten, kto tgcznie spetnia nastepujgce warunki:
o jest obywatelem polskim i stale zamieszkuje na terytorium Rzeczpospolitej Polskiej,
o zajmowat przez 7 lat stanowisko sedziego lub wykonywat zawdd adwokata lub radcy
prawnego,
o wyrdznia sie wysokim autorytetem moralnym,
o korzysta z petni praw publicznych.
Spetnienie wymogu fachowosci ma kluczowe znaczenie dla powodzenia postepowania ADR,

w szczegdlnosci dla zagwarantowania koniecznego zaufania do postepowan ADR.
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Podmioty ADR mogg takie wprowadzi¢c w swoich wewnetrznych przepisach organizacyjnych
(tj. regulaminach) dodatkowe wymogi fachowosci dla o0séb fizycznych odpowiedzialnych za
postepowanie ADR obejmujgce posiadanie przez nie wiedzy specjalistycznej w okreslonej dziedzinie
zwigzanej z przedmiotem dziatalnosci podmiotu ADR. Przyktadem takiej regulacji jest regulamin
pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich ustanowiony przez Prezesa Urzedu Komunikacji

Elektronicznej, dostepny pod adresem: https://cik.uke.gov.pl/gfx/cik/userfiles/w-

biernacka/regulamin_adr.pdf, zgodnie z ktérym osoby prowadzgce w imieniu Prezesa UKE

postepowania ADR posiadajg niezbedng wiedze 1z zakresu wykonywania dziatalnosci
telekomunikacyjnej/pocztowej i ochrony praw konsumenta. Ponadto, osoby prowadzace w imieniu

Prezesa UKE postepowania ADR, posiadaja:
a) wyksztatcenie wyzsze;
b) co najmniej roczne doswiadczenie zawodowe zwigzane z rynkiem telekomunikacyjnym/pocztowym,

c) wiedze i umiejetnosci w dziedzinie pozasgdowego lub sgdowego rozwigzywania sporow

konsumenckich, jak réwniez ogdlng znajomosé prawa (tytut VIl ust. 3).

Niedociggniecia zwigzane z funkcjonowaniem systemu ADR

Prezes UOKiK, jako organ wtasciwy w zakresie ADR, monitoruje wykonywania dziatalnosci przez

podmioty uprawnione.

W sytuacji zidentyfikowania jakichkolwiek niedociggnie¢ zwigzanych z funkcjonowaniem systemu ADR
jako catosci, jak i poszczegdlnych podmiotdw ADR, Prezes UOKiK na biezgco reaguje i podejmuje
adekwatne dziatania, tak by zmniejszy¢ ewentualne negatywne skutki danego niedociggniecia,

a przede wszystkim wyeliminowaé powtarzalnos¢ takich sytuacji w przysztosci.

Jako przyktad niedociagnie¢ zidentyfikowanych po stronie podmiotéw ADR wskaza¢é mozna
niedopetnienie obowigzkdw informacyjnych, o ktérych mowa m.in. w art. 9 ustawy ADR.
Niedociggniecia te zostaty zidentyfikowane przez Prezesa UOKiK w toku kompleksowej analizy tresci
stron internetowych wszystkich podmiotéw ADR funkcjonujacych w Polsce. Po zidentyfikowaniu
konkretnych brakéw czy uchybien Prezes UOKiK wystgpit do poszczegdlnych podmiotéw ADR i wskazat
im konkretne nieprawidtowosci na ich stronach internetowych. Doprowadzito to do wyeliminowania

wskazanych brakow i petnego spetniania obowigzku informacyjnego przez podmioty ADR.

Ponadto wskazaé¢ nalezy, ze do Prezesa UOKIK wptywajg sygnaty stron postepowania ADR

niezadowolonych z rozstrzygniecia zapadtego w tej procedurze. Sg to tzw. ,skargi na podmiot ADR”.
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Nadzdr i kontrola sprawowane przez Prezesa UOKiK obejmujg wytgcznie wiasciwe funkcjonowanie
systemu ADR (nadzéor o charakterze systemowym), np. kontrole, czy podmioty uprawnione
przestrzegajg przepisow o postepowaniu ADR. Prezes UOKIK nie jest uprawniony do merytorycznej
ingerencji w wynik postepowania pozasgdowego. Analiza sygnatéw, ktdre dotychczas trafity do Prezesa
UOKIK, doprowadzita do wniosku, ze w zdecydowanej wiekszosci przypadkéw, niezadowolenie strony
sporu wynika z braku dostatecznej wiedzy o zasadach i celach postepowania ADR oraz swiadomosci co
do podstawowych cech tego postepowania (dobrowolnosé i niewigzacy charakter). To potwierdza
potrzebe edukacji zaréwno konsumentdw, jak i przedsiebiorcow, a takze promocji systemu ADR jako

catodci, jak i poszczegdlnych podmiotéw ADR.

Informacje o problemach zwigzanych z funkcjonowaniem systemu ADR Prezes UOKiK uzyskuje takze
od punktu kontaktowego ds. ADR/ODR dziatajgcego przy Prezesie UOKIiK, Europejskiego Centrum

Konsumenckiego, podmiotdw uprawnionych, a takze Rzecznikdw Praw Konsumentéw.

Spetnienie kryteriow jakosci przez podmioty ADR

Kryteria jakosci sg weryfikowane przez Prezesa UOKiK zaréwno na etapie ubiegania sie przez dany

podmiot o wpis do rejestru, jak i w trakcie wykonywania dziatalnosci przez podmiot uprawniony.

Jak dotychczas nie wystgpity takie trudnosci ze spetnianiem kryteriéw jakosci, ktére uniemozliwityby
wpisanie podmiotu do rejestru, tj. wydanie decyzji administracyjnej o odmowie wpisu do rejestru,

o ktérej mowa w art. 22 ustawy ADR.

Prezes UOKiK nie stwierdzit tez zaprzestania spetniania warunkdw jakosciowych, ktére bytoby
podstawg do wszczecia postepowania w sprawie wykreslenia podmiotu uprawnionego z rejestru,
a ktdre skutkowatoby wydaniem decyzji o wykresleniu podmiotu uprawnionego z rejestru, o ktérej

mowa w art. 25 ust. 2 ustawy ADR.

Jednoczesnie Prezes UOKiK wyjasnia, ze ustawa ADR przewiduje narzedzia umozliwiajgce adekwatna
interwencje o charakterze wtadczym w przypadku niespetniania lub przestania spetniania warunkow

jakosciowych przez podmiot ADR.

Z informacji przygotowanych przez podmioty ADR w formie sprawozdan z ich dziatalnosci wynika,
Ze zasadniczg trudnoscig jest zakonczenie postepowania pozasgdowego w terminie wynikajgcym
z dyrektywy ADR, tj. w ciggu 90 dni. Jako przyczyny tego problemu, podmioty ADR wskazujg: kwestie
organizacyjno-kadrowe, znaczng dynamike wzrostu liczby wnioskéw o wszczecie postepowania

pozasgdowego (niemozliwg do przewidzenia w chwili wejscia w zycie polskich regulacji prawnych) oraz
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zmiany w strukturze produktowej wnioskéw. Podmioty ADR zgtaszajg takze zastrzezenia co do sposobu
liczenia terminu. Z uwagi na czesto skomplikowang tematyke spraw bedacych w obszarze ich
wtasciwosci pozyskanie stanowiska przedsiebiorcy zajmuje duzo czasu, co ma istotny wptyw na realng

mozliwo$é dotrzymania tego terminu.

Dotychczas nie wszczeto postepowan egzekucyjnych wobec podmiotéw ADR.

SEKCJA 4. ZALECENIA

Zalecenia i wytyczne kierunkowe na przysztos¢ dotyczace poprawy skutecznosci i efektywnego
dziatania systemu ADR w Polsce

Zalecenia dotyczgce poprawy skutecznosci i efektywnego dziatania podmiotéw ADR w Polsce ptyng
w duzej mierze od samych podmiotéw ADR. Niektdore z podmiotéw ADR zdecydowaty sie umiescic¢
w swoich rocznych sprawozdaniach z dziatalnosci w zakresie pozasgdowego rozwigzywania sporéw
konsumenckich zalecenia dotyczgce unikania lub rozwigzywania powtarzajgcych sie lub istotnych

probleméw, ktére prowadza do sporéw konsumenckich.

Zgodnie z motywem 30 preambuty do dyrektywy ADR, a takze art. 7 ust. 2 lit. b tej dyrektywy zalecenia
dotyczace unikania lub rozwigzywania podobnych probleméw w przysztosci sg fakultatywnym
elementem sprawozdania podmiotu ADR. Ich opracowanie i opublikowanie w sprawozdaniu jest
pozadane ze wzgledu na podniesienie standardéw dziatania przedsiebiorcéw i utatwienie wymiany

informacji i najlepszych praktyk.

Zalecenia zostaty sformutowane przez trzy podmioty o charakterze publicznym, mianowicie: Rzecznika
Praw Pasazera Kolei przy Prezesie Urzedu Transportu Kolejowego, Prezesa Urzedu Komunikacji

Elektronicznej oraz Koordynatora ds. negocjacji przy Prezesie Urzedu Regulacji Energetyki.

Z przedstawionych zalecen mozna wyciggnac¢ jeden ogdlny wniosek — strony postepowan
pozasgdowych (zaréwno konsumenci, jak i przedsiebiorcy) potrzebujg jasnych, precyzyjnych
i przystepnych informacji o przystugujgcych im prawach, zasadach i celach postepowania

pozasgdowego oraz rozstrzygnieciach, jakie mogg zapas¢ w tej procedurze.

Zdecydowana wiekszo$¢ podmiotéw uprawnionych, m.in.: Rzecznik Finansowy i Sad Polubowny przy
Komisji Nadzoru Finansowego zwrdcita w swoich sprawozdaniach uwage na potrzebe podejmowania
dziatan o charakterze edukacyjno-informacyjnym, tak by zwiekszy¢ s$wiadomos¢ po stronie

konsumentéw i przedsiebiorcéw co do zasad oraz korzysci ptyngcych z pozasgdowych metod
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rozwigzywania sporéw konsumenckich. Pozadane sg kampanie informacyjne o charakterze

paneuropejskim, krajowym, a takze uwzgledniajgce specyfike konkretnych sektoréw rynku.
Prezes UOKiK w petni popiera te idee.

Podniesienie Swiadomosci spotecznej w zakresie zasad postepowania pozasgdowego, a takze korzysci

ptynacych z metod ADR dla kazdej ze stron sporu, jest jednym z gtéwnych celéw Prezesa UOKIK.

Wiedza stron sporu w zakresie mozliwosci, jakie daje postepowanie ADR z pewnoscig przyczyni sie do
zwiekszenia satysfakcji konsumentdw i przedsiebiorcow z zapadtego w takim postepowaniu
rozstrzygnieciu, a takze pozwoli unikngé rozczarowan zwigzanych, np. z brakiem wtadczego

rozstrzygniecia w sprawie.

Promowanie inicjatywy pozasgdowego rozwigzywania sporow w srodowisku przedsiebiorcow
powinno koncentrowac sie, w ocenie Prezesa UOKIK, na akcentowaniu aspektu biznesowego, zasad
spotecznej odpowiedzialnosci biznesu oraz wptywu udziatu w systemie ADR na reputacje marki (aspekt
wizerunkowy). Te argumenty mogg okazac sie najbardziej skuteczne w dotarciu do profesjonalnych

podmiotéw gospodarczych.

Niektére z podmiotéw ADR sygnalizowaty tez potrzebe wzmocnienia kadrowego, statego podnoszenia
kompetencji oséb prowadzacych postepowania pozasgdowe poprzez udziat w szkoleniach
i warsztatach. Z punktu widzenia podmiotéw ADR istotna jest takze mozliwos¢é wymiany praktycznych
informacji, dotychczasowych doswiadczen i dobrych praktyk, zwtaszcza wypracowanych w

konkretnym sektorze rynku.

W ocenie Prezesa UOKiK podmioty ADR powinny dazy¢ do zwiekszenia efektywnosci prowadzonych
postepowan ADR w drodze skrdcenia czasu ich trwania, co moze zostaé osiggniete m.in. przez
prowadzenie postepowania pozasgdowego w catosci w postaci elektronicznej (w tych przypadkach,

w ktdrych jest to mozliwe).
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