Wtasciwa metoda:
Sad Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych.

Jakie spory rozstrzyga dany organ:
Spory z zaktadami ubezpieczen (ubezpieczenia komunikacyjne, ubez-
pieczenia na zycie), powszechnymi towarzystwami emerytalnymi,
Ubezpieczeniowym Funduszem Gwarancyjnym oraz Polskim Biurem
Ubezpieczycieli Komunikacyjnych.
Warto$¢ przedmiotu sporu nie moze by¢ nizsza niz 1000 ztotych.

Co nalezy zrobié¢, chcac rozstrzygnaé spor:
Whiosek o rozpoznanie sprawy przed sgdem polubownym nalezy
przesta¢ na adres: Biuro Rzecznika Ubezpieczonych
Al. Jerozolimskie 44
00-024 Warszawa
Wzér wniosku jest dostepny na stronie internetowej Rzecznika Ubez-

pieczonych www.rzu.gov.pl

lle to kosztuje:
Za rozpatrzenie sprawy pobierane sg dwie opfaty:
— opfata rejestracyjna, w wysokosci 15 ztotych,
— optata arbitrazowa, wynoszaca od 100 do 3000 ztotych, w zaleznosci
od wartosci przedmiotu sporu.
Catfo$¢ kosztéw postepowania ponoszona jest przez strone przegry-
wajaca.

Podstawy dziatania
Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. 0 nadzorze ubezpieczeniowym i emery-
talnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych (Dz. U. z 2003 roku, Nr 124,
poz. 1153 ze zm.).

Sad Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych
Al. Jerozolimskie 44

00-024 Warszawa

tel. (22) 333 73 26-28

WWW.rzu.gov.pl

Powiatowi i miejscy rzecznicy konsumentow

Dane kontaktowe do wszystkich rzecznikow mozna znalez¢ na stronie
Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow  www.uokik.gov.pl
oraz na stronie Stowarzyszenia Konsumentow Polskich www.skp.pl

Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich
Infolinia Konsumencka

Tel.: 0 800 800 008 (bezptatny, dostepny z telefonéw stacjonarnych)
ul. Gizéw 6, 01-249 Warszawa

Tel.: (22) 634 06 69

E-mail: porady@skp.pl

www.skp.pl

Wtasciwa metoda:
Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego (KNF).

Jakie spory rozstrzyga dany organ:
Sad Polubowny przy KNF rozstrzyga spory migdzy wszystkimi uczest-
nikami rynku finansowego (w tym konsumentami), a podmiotami pod-
legajacymi nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego: bankami,
domami maklerskimi, zaktadami ubezpieczen, funduszami inwestycyj-
nymi. Sad rozpatruje sprawy, w ktérych warto$¢ przedmiotu sporu wy-
nosi co najmniej 500 ztotych oraz spory o prawa niemajatkowe.

Co nalezy zrobi¢, chcac rozstrzygngé spor:
W celu rozpoczecia postepowania nalezy ztozy¢ pozew na pismie do
sekretariatu Sadu Polubownego, na adres:
Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego
Plac Powstancow Warszawy 1
00-950 Warszawa

Wzér pozwu jest dostepny na stronie internetowej www.knf.gov.pl

lle to kosztuje:
Przy sktadaniu pozwu do Sadu Polubownego nalezy wnies¢ statg
optate w wysokosci 250 ztotych. Szczegétowa tabela optat oraz wszel-
kie informacje zwigzane z dziafalnoscig Sadu Polubownego przy KNF
znajduja sie na stronie http://www.knf.gov.pl

Podstawy dziatania
Ustawa z dnia 21 lipca 2006 r. 0 nadzorze nad rynkiem finansowym
(Dz. U. z 2006 roku, Nr 157, poz. 1119)

Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego
Pl. Powstancow Warszawy 1,

00-950 Warszawa.

Tel.: (22) 54 87 265

www.knf.gov.pl

Federacja Konsumentow

Rada Krajowa Federacji Konsumentow

Aleja Stanéw Zjednoczonych 53 (IV pigtro), 04-028 Warszawa
Tel.: (22) 827 11 73

E-mail: porady_prawne@federacja-konsumentow.org.pl
www.federacja-konsumentow.org.pl

Europejskie Centrum Konsumenckie (ECK)

Sie¢ ECK zajmuje sig rozwigzywaniem sporoéw transgranicznych tzn.
zwigzanych z dokonywaniem zakupow za granica.

Plac Powstancéw Warszawy 1 (V pietro)

00-950 Warszawa

Tel.: (22) 5560 118

E-mail: info@konsument.gov.pl

www.konsument.gov.pl

,Buty po kilku dniach od zakupu zaczely przemakac i pekac
w szwach. Chciatam wymienic je na nowe, ale sprzedawca nie
uznat mojej reklamacji!”

»,Czekam na Internet juz dwa miesigce, wysyfam ponaglenia
i reklamacje, a dostawca Internetu nie odpowiada!”

,Dostalam zawiadomienie z banku, Ze zalegam ze splatg kre-
dytu. A tymczasem regularnie spfacam wszystkie raty, mam
nawet potwierdzenia przelewow!”

Kazdego dnia klienci sklepow, bankow, firm ubezpieczeniowych,
operatoréw telekomunikacyjnych, majg roznego rodzaju problemy
zwigzane z zakupionymi towarami lub ustugami. W takich wypad-
kach, na ogo6t wydaje nam sie, ze jedyng drogg postepowania jest
szukanie sprawiedliwosci w sadzie powszechnym. Jednak wielu z
nas na samg mysl o ,,péjsciu do sgdu” zniecheca sie i nie angazuje
w spor z przedsigbiorca. Argumentujemy (czesto stusznie), ze po-
stepowanie przed sgdem jest czasochtonne, drogie i zbyt skom-
plikowane.

Tymczasem mamy, jako konsumenci, inne, szybsze, tansze i mniej
sformalizowane mozliwosci dochodzenia swoich praw. Sa to tak
zwane alternatywne lub pozasgdowe metody rozstrzygania spo-
réw (z ang. ADR - Alternative Dispute Resolution). Alternatywne
metody rozstrzygania sporow konsumenckich wymyslono po to,
bysmy nie musieli traci¢ czasu i pieniedzy na rozstrzyganie w sa-
dzie spraw drobnych.

Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich

URZAD
OCHRONY
KONKURENCJI

| KONSUMENTOW

Ul. Gizow 6 www.uokik.gov.pl

01-249 Warszawa

Tel. +22 6340668

Fax: +22 6340667

e-mail: sekretariat@skp.pl
www.skp.pl

Niniejszy materiat zostat
sfinansowany ze srodkéw
Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw.

Opracowanie: Tomasz Odziemczyk, Konsultacja prawna: Sybilla Graczyk
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Podstawowe rodzaje ADR

Mediacja — procedura, w ramach ktérej konsument i przedsigbiorca roz-
strzygajg spér sami, przy udziale mediatora. Mediator nie rozstrzyga, ktéra
ze stron ma racje, utatwia jedynie stronom porozumienie sig, dbajac przy
tym, by odbyto sie to zgodnie z przepisami prawa.

Sad polubowny / arbitraz - procedura, w ktérej spor rozstrzyga i wyrok
wydaje specjalnie powotany organ, zfozony z bezstronnych specjalistow,
tzw. arbitréw.

Z jednej strony mowi sig o ,pozasagdowych metodach rozstrzygania spo-
row”, z drugiej strony podstawowym organem powotanym do dziatania w
tym zakresie jest sgd polubowny. To jak to w koncu jest - idziemy do sadu,
czy nie? Otoz termin ,pozasgdowy” oznacza, ze spor jest toczony ,poza”
sagdem powszechnym. Poniewaz jednak nasza sprawa jest ,0sadzana”
przez grono specjalistow, ktdrzy nastepnie wydaja wyrok, taki organ okre-
$la sie rowniez mianem ,sadu”.

Najwazniejsze cechy ADR
Postepowanie pozasgdowe jest:

©® Mozliwe po zakonczeniu postepowania reklamacyjnego — pamigtajmy,
ze w razie problemow z zakupionym towarem lub Zle wykonang ustuga w
pierwszej kolejnosci powinnismy zfozy¢ reklamacie do przedsigbiorcy. Do-
piero, jesli przedsiebiorca nie uzna naszej reklamacji, mozemy zfozy¢
wniosek o alternatywne rozstrzygniecie sporu. Do takiego wniosku po-
winni$my dotgczy¢ dowody na to, ze przedsigbiorca nie uznat naszej re-
klamaciji, np. kopie korespondencji lub o$wiadczenie, ze w okreslonym
terminie przedsigbiorca nie odpowiedziat na naszg skarge.

® Dobrowolne - rozstrzygniecie w formie mediaciji lub przez sad polu-
bowny moze nastapi¢ wytacznie za zgodg obu stron sporu. Wigze sie z
tym niestety ryzyko, ze przedsiebiorca nie wyrazi zgody na udziat w takim
postepowaniu, jednak obecnie coraz czg$ciej firmy decyduja sie rozwia-
zywac spory z konsumentami w ten sposob.

® Szybkie - ze wzgledu na uproszczong procedure (mniejsza ilo$¢ po-
siedzen potrzebnych do rozpoznania sprawy, mniejsze odstepy czasu
pomiedzy ewentualnymi posiedzeniami) postgpowanie pozasadowe trwa
stosunkowo krétko: od dwdch tygodni do dwdch miesiecy. Dla poréwna-
nia, postgpowanie w sgdzie powszechnym trwa czasem nawet kilka lat.

® Tanie — w poréwnaniu do postgpowania prowadzonego przed sadem
powszechnym, postgpowanie pozasgdowe zazwyczaj wigze sie z nie-
wielkimi kosztami, zfozenie wniosku jest czgsto bezptatne.

© tatwe — wszystkie informacje uzyskamy w biurach poszczegéinych in-
stytucji zajmujacych sig pozasagdowym rozstrzyganiem sporéw, dodatkowo
niezbedne dokumenty i opis procedur znajdziemy na stronach interneto-
wych tych instytucji. Nie musimy wynajmowac prawnika w obawie, ze sami
nie bedziemy w stanie przedstawi¢ odpowiednio swojej sprawy.

Wyrok sadu polubownego ma takg samg moc prawna, jak wyrok sadu
powszechnego. Oznacza to, ze moze byé przymusowo wykonany przez
komornika, po uprzednim stwierdzeniu jego wykonalnosci przez sad po-
wszechny. Jesli konsument jest niezadowolony z wyroku sgdu polubow-
nego, moze zada¢ jego uchylenia, skfadajgc skarge do sadu
powszechnego.

Jak rozwigzac spor
ze sprzedawcq?

O Wiasciwa metoda:
Mediacja lub Sad Polubowny przy Inspekcji Handlowej (IH).

O Jakie spory rozstrzyga dany organ:

Spory zwigzane z zakupionym towarem lub ustugg (odziez, obuwie,
sprzet RTV, AGD, meble, komputery, ustugi remontowe i monta-
zowe, drobne ustugi krawieckie, fryzjerskie, pralnicze).

@ Co nalezy zrobié, chcac rozstrzygnaé spor:

Nalezy ztozy¢ wniosek o przeprowadzenie mediacji lub wniosek
0 rozpoznanie sprawy przed Statym Polubownym Sgdem Konsu-
menckim do wojewddzkiego inspektoratu Inspekcji Handlowej, wta-
Ssciwego ze wzgledu na siedzibe przedsiebiorcy. Wykaz
inspektoratéw wojewddzkich oraz wzory wnioskow znajdujg sie na
stronie internetowej Gtownego Inspektoratu Inspekcji Handlowej
www.giih.gov.pl

O lle to kosztuje:

Ztozenie wniosku o przeprowadzenie mediacji lub rozpoznanie
sprawy przed Statym Polubownym Sgdem Konsumenckim jest bez-
ptatne. Jesli natomiast do reprezentowania nas podczas mediacji
wyznaczymy petnomocnika, nie bedacego naszym matzonkiem lub
najblizszym cztonkiem rodziny, musi on uisci¢ opfate skarbowg
w wysokosci 17 ztotych.

Postepowanie w sgdzie polubownym moze (cho¢ nie musi) wigzac
sie z pewnymi wydatkami np. pokryciem kosztow wynagrodzenia
rzeczoznawcy, powotanego w celu wydania ekspertyzy. Takie wy-
datki sg pokrywane przez strone przegrywajaca.

O Podstawy dziatania

Ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowe;j

(Dz. U. z2001 roku, Nr 4, poz. 25, z pézn. zm.),

Rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z dnia 25 wrzesnia 2001
r. w sprawie okreslenia regulaminu organizacji i dziatania statych pol-
ubownych sadéw konsumenckich (Dz. U. z 2001 roku, Nr 113, poz.
1214),

Ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks Postepowania Cy-
wilnego (Dz. U. z 1964 roku, Nr 43, poz. 296, z pdzn. zm.).

@ Dane kontaktowe

Gtéwny Inspektorat Inspekcji Handlowej
ul. Niedzwiedzia 6E

02-737 Warszawa

Tel.: (22) 548 72 33, (22) 548 74 01
E-mail: sekretariat@giih.gov.pl
www.giih.gov.pl

Jak rozwigza¢ spor
z operatorem telekomunikacyjnym
lub pocztowym?

O Witasciwa metoda:
Mediacja lub Sad Polubowny przy Prezesie Urzedu Komunikacji
Elektronicznej (UKE).

O Jakie spory rozstrzyga dany organ:
Spory zwigzane z ustugami telefonii stacjonarnej i komoérkowe;j,
ustugami dostepu do Internetu, ustugami pocztowymi.

© Co nalezy zrobié, chcac rozstrzygnaé spor:

Nalezy ztozy¢ wniosek o przeprowadzenie mediacji (do delegatury
UKE wtasciwej ze wzgledu na miejsce zamieszkania konsumenta)
lub wniosek o rozpoznanie sprawy przed Statym Polubownym
Sadem Konsumenckim (do siedziby Sadu). Lista delegatur UKE
oraz wzory wnioskow znajdujg sig na stronie internetowej Urzedu
Komunikacji Elektronicznej www.uke.gov.pl

@ lle to kosztuje:

Ztozenie wniosku o przeprowadzenie mediaciji jest bezptatne. Jesli na-
tomiast do reprezentowania nas podczas mediacji wyznaczymy petno-
mocnika, nie bedacego naszym matzonkiem lub najblizszym cztonkiem
rodziny, musi on uisci¢ optate skarbowg w wysokosci 17 ztotych.

Przy ztozeniu wniosku o rozpoznanie sprawy przed Statym Polu-
bownym Sadem Konsumenckim nalezy wnie$¢ optate w wysokosci
100 zfotych. Postepowanie w sgdzie polubownym moze wigzac sig
réwniez z dodatkowymi wydatkami np. pokryciem kosztow wyna-
grodzenia rzeczoznawcy, powotanego w celu wydania ekspertyzy.
W przypadku wygrania sporu przez konsumenta, uzyskuje on zwrot
optaty w catosci, w przypadku zawarcia ugody konsument uzyskuje
zwrot potowy uiszczonej kwoty (50 zt).

© Podstawy dziatania
Ustawa z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne
(Dz. U. z 2004 roku, Nr 171, poz. 1800 z p6zn. zm.),

Rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z dnia 21 grudnia 2004 r.
w sprawie regulaminu organizacji i dziatania statych polubownych
sgdow konsumenckich przy Prezesie Urzedu Regulacji
Telekomunikacji i Poczty (Dz. U. z 2004 roku, Nr 281, poz. 2794).

@ Dane kontaktowe

Staty Polubowny Sad Konsumencki

przy Prezesie Urzedu Komunikacji Elektronicznej
ul. Kasprzaka 18/20,

01-211 Warszawa

Tel.: (22) 53 49 178

E-mail: sadpolubowny@uke.gov.pl
www.uke.gov.pl

Jak rozwigza¢ spor z bankiem?

© Wiasciwa metoda:
Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku Bankow Polskich
(ZBP).

© Jakie spory rozstrzyga dany organ:

Spory zwigzane z ustugami bankowymi: umowami rachunku ban-
kowego, umowami kredytowymi, kartami ptatniczymi itp.
Przedmiotem postepowania przed Arbitrem Bankowym moga by¢
jedynie spory powstate po 1 lipca 2001 roku, w ktérych wartos¢
przedmiotu sporu (np. zalegta rata kredytu, niezaptacona prowizja
itp.) nie przekracza kwoty 8000 zfotych.

© Co nalezy zrobi¢, chcac rozstrzygnaé spor:

Nalezy przygotowac pisemny wniosek o wszczegcie postgpowania
i wysfac¢ go na adres:

Bankowy Arbitraz Konsumencki

ul. Kruczkowskiego 8

00-380 Warszawa

O lle to kosztuje:

Wraz z wnioskiem konsument musi wnies¢ opfate w wysokosci 50
ztotych, przekazem na rachunek Arbitra Bankowego:

PKO BP S.A. XV/ O Centrum Warszawa

55 1020 1156 0000 7702 0008 8120

Jesli wartos¢ przedmiotu sporu jest nizsza niz 50 ztotych, opfata
wynosi 20 ztotych. W przypadku wygrania sporu przez konsumenta
lub zawarcia ugody, konsument uzyskuje zwrot potowy uiszczonej
kwoty.

© Podstawy dziatania

Uchwata nr 5 XIl Walnego Zgromadzenia Zwigzku Bankow Polskich
z dnia 9 maja 2001 r. w sprawie zmiany Statutu Zwigzku Bankéw
Polskich,

Uchwata nr 6 XIl Walnego Zgromadzenia Zwigzku Bankow Polskich
z dnia 9 maja 2001 w sprawie poddania sig przez banki - cztonkow
ZBP - rozstrzygnigciom Arbitra bankowego i wykonywania jego
orzeczen,

Uchwata nr 7 Xl Walnego Zgromadzenia Zwigzku Bankow Pol-
skich w sprawie przyjecia Regulaminu bankowego arbitrazu kon-
sumenckiego.

@ Dane kontaktowe
Bankowy Arbitraz Konsumencki
ul. Kruczkowskiego 8

00-380 Warszawa

Tel. (22) 48 68 400

E-mail: arbiter@zbp.pl

www.zbp.pl



