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Postepowania mediacyjne w sporach konsumenckich

Niniejsze opracowanie zostalo wykonane przez

Fundacje Ochrony Praw Konsumentow S&P
3 ¢

z siedzibg w Poznaniu w ramach realizacji zadania publicznego z zakresu edukacji prawnej
w 2021 roku. Zadanie zostato sfinansowane ze $rodkow powiatu wrzesinskiego w ramach dotacji
z budzetu panstwa.

Stan prawny opracowania aktualny na dzien 1 grudnia 2021 r.
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Postepowania mediacyjne w sporach konsumenckich

Fundacja Ochrony Praw Konsumentow S&P

Fundacja Ochrony Praw Konsumentéw S&P dziala na podstawie ustawy o Fundacjach z dnia
6 kwietnia 1984 r. oraz ustanowionego statutu. Fundacja zostata wpisana do rejestru Stowarzyszen
Krajowego Rejestru Sagdowego, prowadzonego przez Sad Rejonowy Poznan — Nowe Miasto i Wilda
w Poznaniu, VIII Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem
KRS: 0000669407. Siedziba Fundacji jest miasto Poznan.

Fundacje¢ tworza ludzie skupieni na ochronie wolnosci i praw obywatelskich ze szczegdlnym
uwzglednieniem ochrony praw konsumentow w obrocie gospodarczym. Ochrona praw konsumentow
odbywa si¢ przez udzielanie nieodptatnej pomocy prawnej i $wiadczenie poradnictwa obywatelskiego
w punktach zlokalizowanych na obszarze poszczegdlnych wojewddztw w Polsce. Porady prawne
1 poradnictwo obywatelskie, dotycza nie tylko praw konsumentow, ale takze innych obszaréw prawa,
ktore sg udzielane przez adwokatow, radcow prawnych, mediatorow 1 doradcow obywatelskich.
Zespot specjalistoéw Fundacji swiadczy wysokiej jakosci ustugi oparte na wypracowanych przez dtugi
okres standardach jakosciowych, wewnetrznym systemie kontrolnym 1 kodeksach etycznych
stworzonych dla dedykowanych zawodoéw takich jak adwokat czy radca prawny.

Do katalogu podstawowych wartosci, ktorymi kieruja si¢ cztonkowie i wspdtpracownicy Fundacji
jest wiedzy 1 edukacja prawna. Tym samym Fundacja tworzy think-tank zajmujacy si¢ analizowaniem
przepisow prawnych, powigzanych z prawami konsumentéw i dziataniami majacymi na celu
zwickszenie §wiadomosci spotecznej na temat podstawowych praw i1 wolnosci obywatelskich.
Gtownymi $rodkami do realizacji wskazanego celu jest udziat w tworzeniu materiatéw edukacyjnych
w postaci poradnikow, broszur czy tez krotkich filmikéw edukacyjnych, a nastgpnie ich
rozpowszechnianie za pomoca $rodkéw elektronicznych. Wierzymy, ze tylko edukacja i wzrost
swiadomosci spotecznej na temat obowigzujacych przepisow, jest w stanie zapewni¢ bezpieczenstwo
prawne obywateli i zniwelowa¢ przykre konsekwencje podejmowanych decyzji konsumenckich
bez odpowiedniej §wiadomosci prawnej. Ponadto w ramach prowadzonych dziatan, Fundacja prowadzi
szkolenia 1 warsztaty majace na celu przekazanie praktycznej wiedzy na temat poszczegoélnych
obszardéw prawa.

adres strony internetowej: www.fundacjasp.pl | adres e-mail: biuro@fundacjasp.pl

[ o ® 3 0 °




Postepowania mediacyjne w sporach konsumenckich

AUTORZY:

Piotr Sienko - adwokat, mediator

Ukonczyt studia na Wydziale Prawa i1 Administracji Uniwersytetu im. Adama Mickiewicza
w Poznaniu. Cztonek Okrggowej Izby Adwokackiej w Poznaniu. Absolwent kierunku politologia,
na Wydziale Nauk Politycznych 1 Dziennikarstwva UAM w Poznaniu. Prowadzi wilasng kancelarie
adwokacka w Poznaniu. Prezes Zarzadu Fundacji Ochrony Praw Konsumentéw S&P. Posiada bogate
doswiadczenie zawodowe w zakresie prawa cywilnego, w tym prawa nieruchomosci i praw
konsumenta. Prelegent na krajowych konferencjach naukowych. Na co dzien $wiadczy pomoc prawna
na rzecz osob fizycznych oraz podmiotéw prawa handlowego.

tel. +48 537 230 390 | biuro@fundacjasp.pl

Artur Pigta - prawnik

Ukonczyl studia na Wydziale Prawa 1 Administracji Uniwersytetu im. Adama Mickiewicza
w Poznaniu. Cztonek Okrggowej Izby Adwokackiej w Poznaniu. Absolwent studiow podyplomowych
z zakresu bankowos$ci 1 doradztwa finansowego prowadzonych przez Uniwersytet Ekonomiczny
w Poznaniu. Jest autorem publikacji naukowych i popularnonaukowych z dziedziny prawa
finansowego. Publikowal m.in. w ,Ruchu Prawniczym, Ekonomicznym 1 Socjologicznym”,
»Mtodej Palestrze” oraz w ,,Magazynie Fachowym Instytutu Compliance”. Prelegent na krajowych
konferencjach naukowych. Wiceprezes Zarzadu Fundacji Ochrony Praw Konsumentow S&P.
Zawodowo $wiadczy pomoc prawng w sprawach karnych i finansowych.

tel. +48 695 690 098 | biuro@fundacjasp.pl
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Postepowania mediacyjne w sporach konsumenckich

Z.astrzezenie:

Biorac pod uwage ztozono$¢ przepisow prawa, nalezy wskaza¢, ze kazdy przypadek problemu
prawnego nalezy rozpatrywaé indywidualnie. Dlatego kazdorazowo rekomendujemy korzystanie
z ushug profesjonalnego prawnika, w osobie adwokata lub radcy prawnego, ktorzy prowadza kancelarie
lub $wiadczg pomoc w punktach nieodptatnej pomocy prawne;.

N\ N\

Wszedlem w spor z przedsi¢biorca, ale nie chce rezygnowaé ze swoich praw. Czy sprawa musi
zakonczy¢ sie w sadzie?

W przypadku wystgpienia sporu z przedsigbiorcg, sprawa nie zawsze musi trafi¢ na wokande¢ sadu.
Warto zauwazy¢, ze system prawny w Polsce 1 innych panstw cztonkowskich Unii Europejskiej
przewiduje mozliwo$¢ pozasagdowego rozwigzywania sporéw. Takie mozliwosci daja postepowania
polubowne 1 mediacyjne.

Jednym z podstawowych zatozen dotyczacych tych postgpowan jest rozwigzanie sporu bez
koniecznos$ci dochodzenia swoich praw w sadzie. Postepowania pozasagdowe sg dobrym rozwigzaniem,
jezeli chcesz stosunkowo szybko zatatwi¢ sprawe i1 unikngé ryzyka zwigzanego z mozliwo$cia
przegrania sprawy przed sadem lub poniesieniem kosztow sadowych. W wielu przypadkach
przeprowadzenie postepowan polubownych nie wigze si¢ z zadnymi kosztami lub sa one zwykle
relatywnie niskie.

Czy postepowania te majg jakiekolwiek wady? Tak - dzialania polubowne nie zagwarantujg wygranej
sprawy, ale zwigkszaja szans¢ na jej pozytywne zalatwienie. Po drugie, przedsigbiorca, z ktérym
pozostajesz w sporze moze nie wyrazi¢ checi udzialu w omawianym postepowaniu, jednak czesto
jest tak, ze przedsigbiorcy takze zalezy na zakonczeniu sporu.

Sama dokumentacja pochodzaca z postgpowania polubownego moze stuzy¢ za dodatkowy materiat
dowodowy, ktory moze da¢ Ci nowe argumenty i jes$li zechcesz, wykorzystasz to w postgpowaniu
przed sadem. Z pewnos$cig rowniez sad zauwazy Twoje proby “wyciagnigcia r¢ki” do drugiej strony
sporu przed wytoczeniem powodztwa, poniewaz wykorzystales wszelkie mozliwe formy porozumienia
z przedsigbiorca.

Warto wiedzie¢, ze konsumenci (w wyjatkowych przypadkach rowniez przedsigbiorcy) mogg liczy¢
na pomoc niezaleznych i wyspecjalizowanych instytucji, ktére w mogg pomoc w rozwigzaniu sporu.
Aby przyblizy¢ Ci ten temat ponizej opisane zostaty zbiorcze, podstawowe informacje o dziewigciu
wybranych i zaufanych instytucjach prowadzacych postepowania polubowne w najbardziej typowych
sprawach. Pamigtaj, ze o wszystkich szczegdtach dotyczacych prowadzenia postepowan przed
omawianymi instytucjami dowiesz si¢ wiecej na ich dedykowanych stronach internetowych lub
podejmujac kontakt z pracownikami poszczegolnych instytucji.
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I. Rzecznik Praw Pasazerow
Urzad Lotnictwa Cywilnego

Kto moze skorzysta¢ z pomocy tej instytucji?

Z pomocy Rzecznika Praw Pasazerow dziatajacego przy Urze¢dzie Lotnictwa Cywilnego moga
skorzysta¢ pasazerowie lotniczy, w przypadku odmowy przyjecia na poktad, odwotania lub duzego
opdznienia lotow wykonywanych z lotnisk znajdujacych si¢ na terytorium Polski oraz lotéw z krajow
trzecich na te lotniska, obstlugiwanych przez wspoélnotowych przewoznikoéw lotniczych.

o O O

W jaki sposob prowadzone jest postepowanie i jak moze si¢ ono zakonczy¢?

Rzecznik Praw Pasazerow prowadzi postepowanie w taki sposob, ze strony sporu moga sktada¢ wlasne
propozycje rozwigzania sporu oraz przedstawiaé¢ stanowiska lub dowody. Strony majg takze dostep
do opinii wydanych przez ekspertow. Postepowanie konczy si¢ z chwilg sporzadzenia protokotu,
w ktorym Rzecznik Praw Pasazerow informuje strony o rezultacie postepowania. Strony moga takze
wycofa¢ si¢ z postgpowania na dowolnym jego etapie. Zadaniem Rzecznika jest pomoc
W wypracowaniu porozumienia. Nie ma on kompetencji do wydawania rozstrzygnie¢ w sprawie.
Wynik sprawy jest wigc zalezny od woli obu stron sporu. Rzecznik w omawianym post¢gpowaniu
zachowuje bezstronno$¢ i neutralnoseé.

O O O

W jaki sposéb moge zlozy¢ wniosek?

Whniosek do Rzecznika Praw Pasazeréw moze by¢ zlozony na pismie lub poprzez formularz
elektroniczny.

Formularz do wydruku lub do wystania przez ePUAP znajduje si¢ na nastgpujacej stronie:

https://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl/upload/formularz/12.05.2021_formularz_wniosek do RPP o
wszczecie_postepowania_ ADR_.pdf

Elektroniczny interaktywny formularz znajduje si¢ na nastgpujacej stronie:

https://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl/zloz-wniosek/formularz-interaktywny
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Postepowania mediacyjne w sporach konsumenckich

Co trzeba dolaczy¢ do wniosku?

D dokumenty potwierdzajace informacje zawarte we wniosku, m.in. kopi¢ dokumentacji z zakonczonego
postepowania reklamacyjnego (reklamacji ztozonej u przewoznika lotniczego, organizatora turystyki
albo sprzedawcy biletow oraz odpowiedzi na reklamacj¢) albo oswiadczenie, Zze nie zostatla ona
udzielona w terminie 30 dni od dnia jej ztozenia,

D kopig potwierdzonej na dany lot rezerwacji - faktu posiadania przez pasazera biletu lub innego dowodu
potwierdzajacego, ze rezerwacja zostala przyjeta i1 zarejestrowana przez przewoznika lotniczego
lub organizatora turystyki)

D inne istotne dla danej sprawy dokumenty np. potwierdzenie odwotania lotu w postaci maila.

o O O

Ile czasu bedzie trwalo moje postepowanie?

Sredni czas postepowania przed Rzecznikiem Praw Pasazeréw wynosi zazwyczaj okoto 30-45 dni.
Sprawa nie powinna jednak zakonczy¢ si¢ pdzniej niz w terminie 90 dni.

o O O

W jaki sposéb postepowanie bedzie prowadzone?

Postgpowanie przed Rzecznikiem Praw Pasazeréw jest prowadzone w formie pisemnej lub elektroniczne;.

o O O

Czy z postepowania moga skorzysta¢ wylacznie konsumenci?

Nie. Spor moze by¢ prowadzony réwniez pomiedzy przedsigbiorcami, w zakresie w jakim pasazer
odbywa lot zwigzany z jego dziatalno$cig gospodarcza lub zawodowa.

o, O O

Jakie s3 dane kontaktowe tej instytucji?

Rzecznik Praw Pasazerow

ul. Marcina Flisa 2

02-247 Warszawa

telefon: +48 222 692 600 (w godz. od 9.00 do 13.00 od pon. do pt)
e-mail: pasazerlotniczy@ulc.gov.pl
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O tym rowniez warto wiedziec¢

D Jezeli obstugujacy przewoznik lotniczy ma uzasadnione powody, by przewidywaé, ze lot bedzie
opo6zniony w stosunku do planowego startu:

a) o dwie lub wigcej godzin w przypadku lotow do 1 500 kilometréw; lub

b) o trzy lub wiecej godzin w przypadku wszystkich lotéw wewnatrzwspodlnotowych dhuzszych niz
1 500 kilometréw 1 wszystkich innych lotow o dlugosci pomiedzy 1 500 a 3500 kilometrow, lub
o cztery lub wigcej godzin w przypadku wszystkich innych lotow niz loty okre$lone w lit. a) lub b),

pasazerowie otrzymuja od obstugujacego przewoznika lotniczego prawo do opieki w postaci positkow
oraz napojow w ilosciach adekwatnych do czasu oczekiwania oraz bezptatne rozmowy telefoniczne
czy przesylki e-mailowe.

D Gdy oczekiwany w sposob uzasadniony czas odlotu nastgpi co najmniej dzien po terminie poprzednio
zapowiedzianego odlotu, pasazerowi przystuguje transport pomigdzy lotniskiem a miejscem
zakwaterowania oraz zakwaterowanie w hotelu w przypadku:

a) gdy wystepuje konieczno$¢ pobytu przez jedng albo wiecej nocy, lub
b) gdy zachodzi koniecznos$¢ pobytu dhuzszego niz planowany przez pasazera.

Natomiast, w przypadku kiedy opoznienie wynosi co najmniej pie¢ godzin, pasazerowi przystuguje
zwrot w terminie siedmiu dni, pelnego kosztu biletu po cenie za jaka zostatl kupiony, za cze$¢
lub czesci nie odbytej podrozy oraz za cze$¢ lub czesci juz odbyte, jezeli lot nie stuzy juz dhuzej
jakiemukolwiek celowi zwigzanemu z pierwotnym planem podrozy pasazera, wraz z, gdy jest to
odpowiednie, lotem powrotnym do pierwszego miejsca odlotu, w najwczes$niejszym mozliwym
terminie. W kazdym przypadku, pomoc jest oferowana w ramach limitow czasowych okreslonych
powyzej w odniesieniu do poszczegolnego przedziatu odlegtosci.

D W przypadku odwotania do artykulu 7 ROZPORZADZENIA (WE) NR 261/2004 PARLAMENTU
EUROPEJSKIEGO I RADY z dnia 11 lutego 2004 r., pasazerom przyshuguje odszkodowanie w wysokosci:

a) 250 EURO dla wszystkich lotow o dlugosci do 1 500 kilometrow;

b) 400 EURO dla wszystkich lotow wewnatrzwspolnotowych dluzszych niz 1 500 kilometrow
1 wszystkich innych lotéw o dlugosci od 1 500 do 3 500 kilometrow;

¢) 600 EURO dla wszystkich innych lotow niz loty okreslone w lit. a) lub b).
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Jezeli obstugujacy przewoznik lotniczy umiesci pasazera w klasie wyzszej niz ta, na ktérg zostal
wykupiony bilet, nie moze si¢ domagac jakiejkolwiek dodatkowej zaptaty.

Jezeli obstugujacy przewoznik lotniczy umiesci pasazera w klasie nizszej niz ta, na ktoérg zostal
wykupiony bilet, to w terminie siedmiu dni zwraca:

a) 30% ceny biletu w przypadku wszystkich lotoéw o dlugosci do 1 500 km Iub

b) 50% ceny biletu w przypadku wszystkich lotéw wewnatrzwspodlnotowych dhuzszych niz 1 500 km,
z wyjatkiem lotéw pomiedzy europejskim terytorium Panstw Czlonkowskich a francuskimi
departamentami zamorskimi, oraz w przypadku wszystkich innych lotow o dlugosci od 1 500 km
do 3 500 km lub

¢) 75% ceny biletu w przypadku wszystkich innych lotow niz loty okreslone w a) lub b), w tym loty
pomiedzy europejskim terytorium Panstw Cztonkowskich a francuskimi departamentami zamorskimi.

NN

Dodatkowe odnosniki, ktore moga Ci si¢ przydaé w sprawie:

Regulamin postgpowania ADR przed Rzecznikiem Praw Pasazerow
https://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl/upload/Regulaminy/ REGULAMIN_ ADR RPP _ULC v.PL_.pdf

Strona internetowa postepowania ADR przed Rzecznikiem Praw Pasazerow
https://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl/postepowanie-polubowne-przed-rzecznikiem

strona internetowa pomocna przy ustalaniu odleglosci pomigdzy portami lotniczymi.
http://ge.kls2.com/

ROZPORZADZENIE (WE) NR 261/2004 PARLAMENTU EUROPEJSKIEGO I RADY z dnia
11 lutego 2004 r. ustanawiajace wspolne zasady odszkodowania i pomocy dla pasazeréw w przypadku
odmowy przyjecia na poktad albo odwotania lub duzego opdznienia lotéw, uchylajace rozporzadzenie
(EWG) nr 295/9.

https://www.enterair.pl/uploads/261_2004_UE.pdf
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I1. Rzecznik Finansowy

Kto moze skorzysta¢ z pomocy tej instytucji?

Z pomocy Rzecznika Finansowego moga skorzysta¢ konsument lub osoba fizyczna prowadzaca
dziatalno$¢ gospodarcza w przypadku sporu z Bankiem, Ubezpieczycielem lub innym podmiotem
rynku finansowego.

o O O

W jaki sposéb prowadzone jest postepowanie i jak moze si¢ ono zakonczy¢?

Z postepowania ADR przy Rzeczniku Finansowym mozna skorzysta¢ w przypadku wystapienia sporu
z podmiotem rynku finansowego np. w przypadku negatywnego stanowiska banku czy
ubezpieczyciela. Warto w tym miejscu wspomnie¢, ze skuteczne ztozenie wniosku o postepowanie
polubowne przerywa bieg przedawnienia dochodzonego roszczenia. Rzecznik Finansowy prowadzi
postgpowanie polubowne w taki sposob, ze nie reprezentuje zadnej ze stron. Organ w tym
postepowaniu nie dziala w twoim imieniu, lecz pomaga zaréwno Tobie jak 1 instytucji finansowej w
zblizeniu stanowisk i znalezieniu rozwigzania sporu. Klient moze we wniosku wybra¢, czy chce
aby Rzecznik Finansowy pomogt stronom wypracowaé ugodowe rozwigzanie sporu, czy tez ma
on przedstawi¢ wlasng propozycje rozwigzania sporu. Z postepowania Rzecznik Finansowy sporzadza
protokot, ktory jest doreczany stronom. Jesli nie zostata zawarta ugoda ani nie zostala ustalona inna
polubowna forma zakonczenia sporu, do protokotu zostanie dotagczona opinia w sprawie.

O O O

W jaki sposob moge zlozy¢ wniosek?

Whiosek o wszczgcie postgpowania polubownego do Rzecznika Finansowego nalezy wysyla¢ poczta
tradycyjng lub za posrednictwem platformy ePUAP.

O O O

Co trzeba dolaczy¢ do wniosku?

odpowiedzZ na reklamacj¢ podmiotu rynku finansowego,

inne dokumenty istotne dla sprawy, np. polisa, umowy, aneksy, ogolne warunki ubezpieczenia, cenniki
i regulaminy $§wiadczenia ustug, inna korespondencja z podmiotem rynku finansowego.
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Ile czasu bedzie trwalo moje postepowanie?

Postgpowanie polubowne powinno by¢ zakonczone w terminie 90 dni od dnia zlozenia kompletnego
wniosku, jednak w przypadku sporow szczegdlnie skomplikowanych moze zosta¢ przediuzone.
Do terminu 90 dni nie wlicza si¢ czasu poswigeconego na uzupeilnienie brakéw formalnych.
Czas trwania postgpowan w sprawach, w ktorych wnioski wptynety do Rzecznika Finansowego
w 2020 r. wyni6st 130 dni.

o O O

W jaki sposéb postepowanie bedzie prowadzone?

Postepowanie przed Rzecznikiem Finansowym jest prowadzone w formie pisemne;j lub elektroniczne;.
W przypadku wpisania swojego adresu e-mail we wniosku, komunikacja z Wnioskodawca odbywa si¢
w formie elektroniczne;j.

o O O

Czy z postepowania moga skorzystaé¢ wylacznie konsumenci?

Nie. Wniosek moze ztozy¢ osoba fizyczna - konsument lub osoba fizyczna prowadzaca jednoosobowa
dziatalno$¢ gospodarcza - klient instytucji finansowej, np. ubezpieczony, czlonek funduszu
emerytalnego, klient banku, instytucji platniczej, instytucji pozyczkowej czy czlonek spotdzielczej
kasy oszczgdnosciowo-kredytowe;.

O O O

Jakie sa dane kontaktowe tej instytucji?

Biuro Rzecznika Finansowego

Wydziat Pozasagdowego Rozwigzywania Sporow
Al Jerozolimskie 87

02-001 Warszawa

telefon: +48 22 333-73-26 lub +48 22 333-73-27
e-mail: biuro@rf.gov.pl
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O tym rowniez warto wiedziec¢

Postepowanie polubowne jest odptatne (50 zt od wniosku). Istnieje mozliwo$¢ ztozenia wniosku
o zwolnienie z obowigzku uiszczania tej oplaty.

Skuteczne zlozenie wniosku o postepowanie polubowne przerywa bieg przedawnienia dochodzonego
roszczenia.

W swojej sprawie w pierwsze] kolejnosci mozesz ztozy¢ wniosek o podjecie interwencji, podczas
ktérej Rzecznik Finansowy dziata w Twoim imieniu. Oznacza to, ze Rzecznik Finansowy zbiera
argumenty na Twoja korzy$¢ 1 wnosi o zmiang stanowiska instytucji finansowej, jezeli zmiana ta jest
uzasadniona. Interwencja jest nieodptatna.

Jesli postepowanie interwencyjne lub polubowne nie przyniosty skutku, mozna dochodzi¢ swoich praw
w drodze postgpowania sagdowego. Po zlozeniu pozwu w sadzie mozna skierowa¢ wniosek do
Rzecznika Finansowego o wydanie tzw. istotnego pogladu. Istotny poglad to materiat opiniodawczy
o charakterze pomocniczym. Cho¢ dla sadu nie jest wiazacy, to w uzasadnieniu orzeczenia, sad
powinien ustosunkowac¢ si¢ do argumentéw w nim podniesionych.

O O O

Co trzeba zrobi¢, zeby otrzymac tzw. istotny poglad Rzecznika Finansowego?
Po pierwsze, wystap z powodztwem do sadu. W sformutowaniu roszczen moga Ci si¢ przydac:

e argumenty przedstawiane przez Rzecznika na etapie postgpowania interwencyjnego,
e opinia wydana przez Rzecznika, po postgpowaniu polubownym zakonczonym brakiem porozumienia.

Po pierwszej wymianie pism procesowych, przygotuj wniosek o istotny poglad. Wniosek musi by¢
odrecznie podpisany. Do wniosku o istotny poglad powinny by¢ zataczone:

e kopia dokumentacji procesowej tj. pozew, odpowiedz na pozew, pisma procesowe etc.,
e dotychczasowa korespondencje z podmiotem rynku finansowego,
® umowa, regulamin, OWU, zalaczniki, aneksy etc. (o ile Rzecznik nie zajmowat si¢ wczesniej sprawa).

Jezeli wniosek sktada w Twoim imieniu petnomocnik, konieczne bgdzie dotaczenie petnomocnictwa.
Istotny poglad jest przekazywany bezposrednio do sadu. Osoba skladajaca wniosek otrzymuje jego
kopie i nie musi samodzielne dostarcza¢ tego dokumentu do sadu, przed ktdérym prowadzona jest Twoja sprawa.

o O O

Dodatkowe odno$niki, ktore moga Ci si¢ przydaé¢ w sprawie.
wzory wnioskéw dostepne sg pod tym adresem:
https://rf.gov.pl/wzory-wnioskow/

strona gldwna postgpowania polubownego przed Rzecznikiem Finansowym
https://rf.gov.pl/polubowne/
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I11. Wojewodzki Inspektor Inspekcji Handlowe;

Kto moze skorzysta¢ z pomocy tej instytucji?

Z pomocy Inspektora Inspekcji Handlowej moga skorzystaé konsumenci w zakresie sporow
zaistniatych w zwigzku ze sprzedaza towarow i ustug, dla ktorych nie zostal utworzony podmiot
wyspecjalizowany, rozwigzujacy te spory - m.in. w przypadku sporéw zwigzanych ze sprzedaza
produktéow powszechnie uzywanych przez konsumentéw (m.in. obuwia, sprzetu AGD, RTV, zabawek,
zywnosci). Postgpowania moga rowniez dotyczy¢ ustug, np. ustug $wiadczonych droga elektroniczna
(np. dostawca poczty e-mail), ustug strzyzenia, masazu, zakupu wycieczki, mieszkania, edukacyjnych
$wiadczonych przez podmioty niepubliczne czy prac remontowo-budowlanych.

O O O

W jaki sposéb prowadzone jest postepowanie i jak moze si¢ ono zakonczy¢?

Jezeli przemawia za tym charakter sprawy Wojewodzki Inspektor Inspekcji Handlowej, dziatajac
poprzez swych mediatorow, podejmuje dziatania majace na celu pozasadowe rozwigzanie sporu
cywilnoprawnego mi¢dzy konsumentem a przedsi¢biorca przez:

e umozliwienie zblizenia stanowisk stron w celu rozwigzania sporu przez jego strony,
® zaproponowanie stronom propozycji rozwigzania sporu.

Postepowanie jest polubowne. Oznacza to, ze strony muszg si¢ zgodzi¢ na to postepowanie i moga
wycofa¢ si¢ z postgpowania na kazdym jego etapie. Jezeli mediator uzyska zgody stron na
przeprowadzenie postgpowania, wystepuje do przedsigbiorcy i przedstawia propozycje zalatwienie
sporu wnioskodawcy. Nastepnie mediator przekazuje konsumentowi stanowisko przedsigbiorcy
w sprawie. Postepowanie konczy si¢ sporzadzeniem protokotu, ktory zawiera informacje o jego
wyniku. Ustalenia te nie maja wiazacego charakteru.

o O O

W jaki sposob moge zlozy¢ wniosek?

Whiosek o wszczecie postepowania polubownego do Inspektoratu Inspekcji Handlowej nalezy ztozy¢
na pismie, poczta e-mail na adres wlasciwego dla sprawy Inspektoratu lub za posrednictwem platformy
ePUAP.

Dedykowany wzor wniosku znajduje si¢ na stronie internetowej witasciwego Inspektoratu.
Przyktadowy wniosek Inspektoratu w Bydgoszczy
https://www.wiih.com.pl/zalaczniki/sad/wniosek_o_wszczecie.doc
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Co trzeba dolaczy¢ do wniosku?
Do wniosku powinny by¢ dotaczone:
opis okolicznosci sprawy, o ile nie zostalty wskazane we wniosku,

kopie posiadanych dokumentéw potwierdzajacych informacje zawarte we wniosku (kopie lub skany
dowodu zakupu (np. paragon, faktura, wyciag z banku w przypadku ptatnosci karta/przelewem),
umowy, reklamacje, odpowiedzi przedsigbiorcy albo konsumenta, inna korespondencja, ktéra moze
mie¢ znaczenie w sprawie albo informacje o braku takich dokumentow), zdjecia, zrzuty ekranu
z komputera, informacje ze strony internetowej przedsigbiorcy,

informacja, czy 1 kiedy wnioskodawca podjat probe kontaktu z druga strong i bezposredniego
rozwigzania sporu,

informacj¢ na temat dotychczasowego przebiegu sporu, czy sprawa o to samo roszczenie mi¢dzy tymi
samymi stronami jest prowadzona albo zostata rozpatrzona przez Inspekcje, staly sad polubowny
lub inny wlasciwy podmiot lub sad.

O O O

Ile czasu bedzie trwalo moje postepowanie?

Wynik postgpowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich powinien by¢
przedstawiony w terminie 90 dni od dnia ztozenia kompletnego wniosku. Jednakze, w przypadku
sporéw szczegolnie skomplikowanych, moze zosta¢ przedtuzone. Sredni czas trwania postepowania
ADR moze by¢ réozny w poszczegdlnych inspektoratach Inspekcji Handlowej. Przykladowo,
w  Wojewodzkim Inspektoracie Inspekcji Handlowej w Poznaniu $redni czas postgpowania
polubownego wynosi 49 dni.

o, O O

W jaki sposéb postepowanie bedzie prowadzone?

Postepowanie polubowne przed Wojewddzkim Inspektorem Inspekcji Handlowej prowadzone jest
w formie pisemnej lub elektronicznej.

o, O O

Czy z postepowania moga skorzysta¢ wylacznie konsumenci?

Tak. Inspekcja podejmie dziatania wylacznie w przypadku wystapienia sporu konsumenta z przedsigbiorca.
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Jakie s3 dane kontaktowe tej instytucji?

Postgpowania ADR prowadza Wojewoddzkie Inspektoraty Inspekcji Handlowej wiasciwe ze wzgledu
na adres przedsigbiorcy, z ktorym zawarliSmy umowe. Jesli np. jesteSmy mieszkancami Poznania,
a pozostajemy w sporze ze sklepem obuwniczym w Warszawie, to wniosek ADR sktadamy do
Mazowieckiego Inspektora Inspekcji Handlowej w Warszawie. Adres przedsigbiorcy znajdziemy
w umowie lub rejestrach Krajowego Rejestru Sadowego (KRS) lub Centralnej Ewidencji 1 Informacji
o Dziatalno$ci Gospodarczej (CEiDG)

Lista adreséw Inspektoratow Inspekcji Handlowej dostgpna jest pod ponizszym adresem:
https://www.uokik.gov.pl/wazne_adresy.php#faqS95

O dane kontaktowe Inspektoratow w innym wojewodztwie mozesz takze zapyta¢ pracownikow
Inspektoratu w Twoim wojewodztwie.

NN

O tym rowniez warto wiedziec.

Aby postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich moglo zosta¢
wszczete przez Inspekcje Handlowa konieczne jest podjecie proby kontaktu z przedsigbiorca
1 bezposredniego rozwigzania sporu (np. poprzez ztozenie reklamacji).

Dziatania prowadzone przez Inspekcje Handlowa sg bezptatne.

Inspektoraty Inspekcji Handlowej prowadza rejestr rzeczoznawcow z roznych dziedzin.
Opinia rzeczoznawcy moze stanowi¢ istotny dowod w sprawie.

Warto wspomnie¢, ze Wojewddzkie Inspektoraty Inspekcji Handlowej prowadza Stale Sady
Polubowne. Przedmiot sprawy przed Statym Sagdem Polubownym stanowig spory wynikajace z uméw
(rzeczy 1 ustug) w relacji konsument-przedsigbiorca. Sprawy rozpoznawane s3 zawsze przez
trzyosobowy sktad orzekajacy, sktadajacy si¢ z Przewodniczacego Statego Sadu Polubownego
oraz dwoch arbitréw, wyznaczanych przez obie strony sporu z list statych arbitrow, utworzonych
i powotanych przy Sadzie
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Staty Sad Polubowny nie jest wlasciwy w sprawach zastrzezonych dla innych Sadéw Polubownych
dziatajacych przy podmiotach sektorowych tj. m.in w sprawach bankowych, ubezpieczeniowych.
Warunkiem rozpatrzenia sporu przez Stalty Sad Polubowny jest podpisanie przez obie strony sporu
tj. powoda i pozwanego “Zapisu na Sad Polubowny”

Aby postgpowanie przed stalym sadem polubownym moglo zosta¢ wszczgte przez Inspekcje
Handlowg konieczne jest podjgcie proby kontaktu z drugg strong iw celu bezposredniego rozwigzania
sporu. Proba ta powinna by¢ podjeta przed uptywem roku od dnia, kiedy sktadany jest wniosek
0 Wszczecie postepowania.

Staly sad polubowny jest uprawniony do odmowy rozpatrzenia sporu kiedy:

e wnioskodawca nie podjal przed zlozeniem wniosku o wszczecie postgpowania proby kontaktu
z drugg strong i1 bezposredniego rozwigzania sporu;

® spor jest blahy lub wniosek o wszczecie postgpowania spowoduje ucigzliwos$ci dla drugiej strony,

® 0 to samo roszczenie pomigdzy stronami sporu jest aktualnie prowadzone postepowanie albo sprawa
zostala juz rozpatrzona przez Inspekcje, sad, inny wtasciwy podmiot albo sad powszechny,

e wnioskodawca ztozyl wniosek o wszczecie postepowania po uptywie roku od dnia, w ktérym podjat
probe kontaktu z druga strong 1 bezposredniego rozwigzania sporu,

e rozpatrzenie sporu spowodowaloby powazne zaktocenie dziatania sadu.

Whiesienie pozwu lub ztozenie o§wiadczenia o wyrazeniu zgody na rozpoznanie sprawy nie wigze si¢
z jakimikolwiek optatami. Ewentualne koszty moga powsta¢ dopiero w toku postgpowania,
np. w wypadku pojawienia si¢ potrzeby powotania rzeczoznawcy. Sad polubowny w przypadku
koniecznosci powotania rzeczoznawcy nie musi korzysta¢ z opinii bieglych sadowych.
Jezeli rzeczoznawca z danej branzy znajduje si¢ na liScie prowadzonej przez Wojewodzkiego
Inspektora Inspekcji Handlowej moze on zosta¢ powolany w rozstrzyganej sprawie.

Zapis na sad polubowny jest rozwigzaniem wartym rozwazenia, z uwagi na szybkos¢ przeprowadzenia
sprawy , minimalizacja kosztow oraz okolicznos$¢, ze orzeczenie sadu polubownego ma taka sama moc
prawng jak orzeczenie sagdu powszechnego.

o O O

Dodatkowe odnosniki, ktére moga Ci si¢ przyda¢ w sprawie.

Lista rzeczoznawcow do spraw jakosci produktéw i ustug prowadzona przez Wielkopolskiego
Wojewddzkiego Inspektora Inspekcji Handlowe;j

https://poznan.wiih.gov.pl/wp-content/uploads/2021/02/LISTA-RZECZOZNAWCOW-18.02.21.doc
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IV. URZAD KOMUNIKACJI
ELEKTRONICZNEJ

(sprawy telekomunikacyjne 1 pocztowe)

Kto moze skorzystaé¢ z pomocy tej instytucji?

W przypadku wniosku ADR pocztowego z pomocy Urzedu Komunikacji Elektronicznej (UKE) moga
skorzysta¢ zard6wno nadawca jak i1 odbiorca przesylki pocztowej do 20 kg. W przypadku ADR
telekomunikacyjnego, z pomocy UKE moze skorzysta¢ wylacznie abonent niebedacy przedsiebiorca.

O O O

W jaki sposob prowadzone jest postepowanie i jak moze si¢ ono zakonczy¢?

Postgpowanie ADR w Urze¢dzie Komunikacji Elektronicznej opiera si¢ o przedstawienie stronom
propozycji rozwigzania sporu, co oznacza, z¢ mamy w tym przypadku do czynienia z trybem
koncyliacyjnym, w ktorym podmiot ADR ulatwia stronom znalezienie polubownego rozwigzania,
przedstawiajac propozycje ugodowego rozwigzania sporu.

Prezes UKE przekazujac wniosek wyznacza 14-dniowy termin na ustosunkowanie si¢ do niego przez
operatora. Po uplywie tego terminu, przedstawia stronom przepisy prawa majace zastosowanie
W sprawie oraz propozycj¢ rozwigzania sporu wraz z informacja o prawnych skutkach wyrazenia
zgody na przedstawiong propozycj¢ lub zastosowania si¢ do niej oraz pouczeniem, ze:

strony mogg nie wyrazi¢ zgody na przedstawiong propozycj¢ rozwigzania sporu lub nie zastosowac si¢
do niej,

udziat w postepowaniu nie wyklucza mozliwo$ci dochodzenia roszczen w postgpowaniu sgdowym,

przedstawiona propozycja rozwigzania sporu moze roéznic si¢ od rozstrzygniecia, jakie mogtoby zapas¢
W postepowaniu sgdowym

o O O

W jaki sposéb moge zlozy¢ wniosek?

Inicjacja postepowania odbywa si¢:

w formie papierowej na adres UKE (dla woj. mazowieckiego) albo Delegatury UKE wtasciwej
ze wzgledu na miejsce zamieszkania konsumenta lub siedziby firmy,

w formie elektronicznej za posrednictwem czy to Elektronicznej Platformy Ustug Administracji
Publicznej (¢ePUAP), czy Platformy Ustug Elektronicznych UKE (https://pue.uke.gov.pl).
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Co trzeba dolaczy¢ do wniosku?

Do wniosku nalezy dotaczy¢ odpowiedz na reklamacje i1 inne istotne dokumenty dotyczace sprawy.
W przypadku sporu dotyczacego ustugi telekomunikacyjnej beda to np. faktury, umowa o §wiadczenie
ushug telekomunikacyjnych. W przypadku sporu dotyczacego ustugi pocztowej istotnym dokumentem
moga by¢ np.: list nadawczy (polecenie nadania), zdjecia szkody, protokot szkody spisany z kurierem.

O O O

Ile czasu bedzie trwalo moje postepowanie?

Sredni czas trwania postepowania w 2020 r. wyniést 25 dni w przypadku postepowan ADR z zakresu
ustug telekomunikacyjnych i 37 dni w przypadku ustug pocztowych.

O O O

W jaki sposéb postepowanie bedzie prowadzone?

Postepowanie ADR w UKE jest prowadzone w formie pisemnej lub elektroniczne;j.

o O O

Czy z postepowania moga skorzysta¢ wylacznie konsumenci?

W przypadku sporu dotyczacego ustugi pocztowej ADR przystuguje zaré6wno konsumentowi
jak 1 przedsigbiorcy. W przypadku sporu dotyczacego ustugi telekomunikacyjnej ADR przystuguje
wylacznie konsumentom.

o, O O

Jakie s3 dane kontaktowe tej instytucji?

Urzad Komunikacji Elektroniczne;j

ul. Gietdowa 7/9

01-211 Warszawa

Tel. +48 22 33 04 000
https://uke.gov.pl/formularz-kontaktowy/

Mozna takze skontaktowac si¢ bezposrednio z Delegaturg UKE w swoim wojewddztwie.
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O tym rowniez warto wiedziec¢

Szczegotowe informacje na temat postepowania ADR w UKE znajduja si¢ na stronie UKE
dedykowanej konsumentom: cik.uke.gov.pl -> Ustugi telekomunikacyjne lub pocztowe -> dochodzenie
roszczen -> Pozasagdowe rozwigzywanie sporow (ADR).

W pierwszej kolejnosci mozna takze zlozy¢ wniosek o podjecie interwencji, podczas ktorej Prezes
UKE dziata w Twoim imieniu. Oznacza to, ze Prezes UKE zbiera argumenty na Twoja korzys¢ i wnosi
o zmiang stanowiska Operatora ushug telekomunikacyjnych lub pocztowych, a takze bada czy doszto
do naruszenia przepisow prawa. Interwencja jest nieodptatna.
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V. EUROPEJSKIE CENTRUM
KONSUMENCKIE

(sprawy migdzynarodowe, glownie podmiotéw w krajach cztonkowskich Unii Europejskiej)

Kto moze skorzystaé¢ z pomocy tej instytucji?

Z pomocy Europejskiego Centrum Konsumenckiego (ECK) moga skorzysta¢ Konsumenci w sprawach
o charakterze transgranicznym z obszaru Unii Europejskiej, Norwegii, Islandii lub Wielkiej Brytanii.

o O O

W jaki sposéb prowadzone jest postepowanie i jak moze si¢ ono zakonczy¢?

Pomoc ECC-Net jest udzielana bezplatnie. Dzialania w ramach sieci Europejskich Centrow
Konsumenckich majg charakter pozasagdowy/polubowny. ECK nie posiada $rodkéw przymusu
prawnego, a postepowanie prowadzone przez ECK nie wstrzymuje biegu przedawnienia mozliwosci
dochodzenia roszczen przed sadem powszechnym. ECK dazy do wypracowania satysfakcjonujacego
rozwigzania sporu pomig¢dzy konsumentem a przedsiebiorca.

O O O

W jaki sposob moge zlozy¢ wniosek?

Skarge nalezy przesta¢ w formie jednego maila, zawierajacego w tresci opis problemu oraz zataczniki.

Zapytanie powinno zawieraé:
e Imi¢ i nazwisko konsumenta
e Opis sprawy

Skarga powinna zawiera¢:

e Imi¢ i nazwisko konsumenta

e Dane przedsigbiorcy

e Opis sprawy, w szczeg6lnosci: informacje dotyczace zawartej] umowy (np. data zawarcia umowy,
cena, sposob zawarcia umowy itp.)opis produktu lub ustugiopis problemu (np. brak dostawy towaru,
wadliwy produkt)informacje dotyczace przeprowadzonej procedury reklamacyjne;j

e Okreslenie roszczen konsumenta (np. wskazanie konkretnej kwoty odszkodowania)

e Dokumentacje¢ sprawy przestang w formie zatacznika do wiadomosci

e Odpowiedz na reklamacj¢ lub informacja o uptywie 30-dniowego terminu na udzielenie odpowiedzi.
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Co trzeba dolaczy¢ do wniosku?
Do wniosku nalezy zataczy¢ dokumentacje wytacznie w formie zalgcznikéw (maksymalnie 4 pliki).

Nie nalezy zmienia¢ tematu korespondencji e-mailowej z ECK (w innym wypadku sprawa moze zosta¢
zarejestrowana ponownie).

Akceptowane sg pliki w formacie PDF, WORD, JPG lub EXCEL.
Maksymalny rozmiar zatacznikéw to 30 MB.

ECK prosi o przekazywanie korespondencji z przedsi¢biorca w formie zatagczonego pliku WORD, PDF
lub JPG. E-maile wystane w trybie ,,przekaz dalej”, moga nie zosta¢ odczytane przez system.

o O O

Ile czasu bedzie trwalo moje postepowanie?

Sredni czas trwania postepowania w ECK wynosi okoto 30 dni. Termin ten tez moze ulec wydtuzeniu
w niektorych przypadkach.

o O O

W jaki sposéb postepowanie bedzie prowadzone?

Skarga jest rozpatrywana w ramach informatycznego systemu (IT-Tool) sieci Europejskich Centréw
Konsumenckich.
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Czy z postepowania moga skorzystaé¢ wylacznie konsumenci?

Tak, z postgpowania mediacyjnego w ECK moga skorzysta¢ wytacznie konsumenci.

O O O

Jakie s3 dane kontaktowe tej instytucji?

Europejskie Centrum Konsumenckie

Plac Powstancéw Warszawy 1

telefon: 22 55 60 118, (dyzury prawnikow od pn. do pt w godz.: 10-14),
e-mail eccnet-pl@ec.europa.cu

N
O tym rowniez warto wiedziec¢

Sie¢ Europejskich Centrow Konsumenckich (ECC-Net) obejmuje 30 centréw we wszystkich
27 panstwach cztonkowskich UE, a takze Islandii, Norwegii i Wielkiej Brytanii. Celem sieci ECC-Net
jest udzielanie porad konsumentom oraz rozwigzywanie ich transgranicznych spordw w sposob
pozasadowy. Pomoc ECC-Net jest udzielana bezplatnie.

ECK nie jest wlasciwe:

e w przypadku skarg dotyczacych dwdch osob fizycznych (np. zakup towaréw lub wynajem pokoju
migdzy dwiema osobami prywatnymi),

e w przypadku skarg dotyczacych dwoch przedsigbiorcow,

e jezeli skarga dotyczy przedsiebiorcy spoza geograficznego zasiegu sieci np. Szwajcaria, USA, Chiny,
Rosja,

e jezeli przedsigbiorca wyraznie odmowit wspotpracy z ECC-Net,

e jezeli zostala juz rozpoczeta procedura sadowa.

Jezeli zapytanie dotyczy sprawy, ktora nie nalezy do kompetencji ECC-Net, Organ poinformuje o tym
konsumenta i jezeli jest to mozliwe, poda dane kontaktowe organu lub organizacji wtasciwej do
rozpatrzenia danego zgloszenia. Tak bedzie na przyktad:

e jezeli nie istnieje mozliwo$¢ identyfikacji przedsigbiorcy,

e w przypadku oszustwa,
e jezeli sprawa dotyczy ustug finansowych lub ubezpieczeniowych.
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VI. URZAD REGULACJI ENERGETYKI

Kto moze skorzysta¢ z pomocy tej instytucji?

Z pomocy Koordynatora do spraw negocjacji przy Prezesie Urzedu Regulacji Energetyki
(Koordynatora URE) moga skorzysta¢ odbiorcy paliw gazowych, energii elektrycznej lub ciepta
w gospodarstwie domowym oraz prosumenci bedacy konsumentami, zgodnie z art. 31a ust. 1 ustawy
Prawo energetyczne.

O O O

W jaki sposob prowadzone jest postepowanie i jak moze si¢ ono zakonczy¢?

Koordynator prowadzi postgpowanie w sprawie sporu zaistnialego migedzy wyzej wymienionymi
wnioskodawcami, a przedsigbiorstwem energetycznym, gdy spor wynika z jednej z nastgpujacych
umow:

1) o przylaczenie do sieci elektroenergetycznej, gazowej lub cieptowniczej, w tym przylaczenia
mikroinstalacji,

2) o $wiadczenie ustug przesylania lub dystrybucji energii elektrycznej lub gazu ziemnego,
3) o $wiadczenie ustug przesytania i dystrybucji ciepta,

4) sprzedazy,

5) kompleksowych,

jezeli warto$¢ przedmiotu sporu nie jest nizsza od kwoty 50 (slownie: piecdziesieciu) ztotych i wyzsza
od kwoty 50 000 (stownie: pig¢dziesieciu tysiecy) zlotych.

Celem postgpowania jest wypracowanie porozumienia w sprawie pozasagdowego rozwigzywania
sporow migdzy odbiorcami paliw gazowych, energii elektrycznej lub ciepla w gospodarstwie
domowym a przedsigbiorstwami energetycznymi oraz mi¢dzy prosumentami bedacymi konsumentami

a przedsigbiorstwami energetycznymi.

Istotne jest, ze operator moze nie wyrazi¢ zgody na udziat w postepowaniu.
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W jaki sposob moge zlozy¢ wniosek?

Whniosek powinien by¢ zlozony w formie papierowej (na adres: Koordynator ds. Negocjacji przy
Prezesie URE”, Al. Jerozolimskie 181, 02 -222 Warszawa) albo za posrednictwem elektronicznej
platformy ustug administracji publicznej (ePUAP).

Istnieje takze mozliwo$¢ ztozenia wniosku przez formularz elektroniczny, jednak URE i tak nastegpnie
wymaga zlozenia wniosku papierowo lub przez e-PUAP.

Whiosek ADR do URE powinien zawiera¢ nastepujgce elementy:

® oznaczenie stron;

e doktadnie okre$lone zadanie wraz z uzasadnieniem,

® podanie warto$ci przedmiotu sporu w formie konkretnej kwoty wskazanej w polskich zlotych;

e wskazanie rodzaju postgpowania tj.: zawiera¢é wniosek o przeprowadzenia postgpowania
zmierzajacego do umozliwienia zblizenia stanowisk stron w celu rozwigzania sporu przez jego strony
albo wniosek o przeprowadzenie postgpowania w celu przedstawienia stronom propozycji rozwigzania
sporu (jedno z dwdch);

e podpis wnioskodawcy.

o O O

Co trzeba dolaczy¢ do wniosku?

Do pisma o wszczecie postepowania przed Koordynatorem nalezy dolaczyc¢:

informacje, czy wystepowano do Prezesa URE z wnioskiem o rozstrzygnigcie sporu w trybie art. 8
tust. 1 ustawy Prawo energetyczne (aby dowiedzie¢ si¢ o jakich sporach mowa, przeczytaj);

o$wiadczenie, ze sprawa o to samo roszczenie mi¢dzy tymi samymi stronami nie jest w toku albo
nie zostala juz rozpatrzona przez inny wiasciwy podmiot albo sad;

kopi¢ korespondencji dotyczacej sporu lub o$wiadczenie o podjeciu proby kontaktu
z przedsigbiorstwem energetycznym i1 bezposredniego rozwigzania sporu, ktora nastapila nie wezesniej
niz na rok przed wystgpieniem z wnioskiem do Koordynatora;

kopi¢ umowy zawartej miedzy odbiorcg paliw gazowych, energii elektrycznej lub ciepta

w gospodarstwie domowym a przedsigbiorstwem energetycznym albo miedzy prosumentem bedacym
konsumentem a przedsigbiorstwem energetycznym lub kopi¢ trzech ostatnich rachunkows;
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informacje¢ czy wnioskodawca wyraza zgodg¢ na przekazywanie:

a) wiadomosci w Postepowaniu ADR za posrednictwem poczty elektronicznej;

b) w postaci papierowej badz elektronicznej dokumentdéw lub informacji, w tym Zadania z wniosku
przedsigbiorstwu energetycznemu;

oswiadczenie o zapoznaniu si¢ z Regulaminem i jego akceptacji oraz stosowaniu si¢ do jego
postanowien w toku Postgpowania ADR oraz po jego zakonczeniu;

aktualny adres e-mail i numer telefonu stron oraz swdj numer Klienta;

o$wiadczenie o wyrazeniu zgody na przetwarzanie danych osobowych oraz na przekazywanie
ich innym stronom postepowania ADR.

kopie¢ wniosku wraz z zalacznikami dla przedsigbiorstwa energetycznego, w przypadku ztozenia
wniosku w formie pisemne;.

o O O
Uwaga:

przed wlozeniem dokumentéw do koperty lub ztozeniem w kancelarii ogdlnej URE upewnij si¢ czy

dotaczyles do wniosku jego kopie oraz dodatkowa kopie zalacznikéw. Koordynator ani URE nie
wykonujg kopii tych dokumentow.

o O O

Ile czasu bedzie trwalo moje postepowanie?

Sredni czas trwania postepowania zakonczonego protokotem w 2020 roku wynidst niespetna 57 dni.

o, O O

W jaki sposéb postepowanie bedzie prowadzone?

Postepowanie polubowne w URE jest prowadzone w formie pisemnej lub elektroniczne;.

o O O

W jaki sposob moge zlozy¢ wniosek?

Postepowanie polubowne w URE jest prowadzone w formie pisemnej lub elektroniczne;.

O O O

Czy z postepowania moga skorzysta¢ wylacznie konsumenci?

Z postepowania w URE mogg skorzysta¢ wytacznie Konsumenci albo prosumenci bedacy konsumentami.
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Jakie s3 dane kontaktowe tej instytucji?

Koordynator ds. Negocjacji przy Prezesie URE

Al. Jerozolimskie 181

02 -222 Warszawa

tel.: 22 487 56 22 - w kazdy dzien roboczy w godzinach: 8.00 - 10.00, z wytaczeniem $rody;
tel.: 22 487 58 33 - w kazdy dzien roboczy w godzinach: 12.00 - 14.00, z wytaczeniem $rody.
e-mail: koordynator@ure.gov.pl

NN

O tym rowniez warto wiedziec¢

Koordynator jest cztonkiem i prezesem migdzynarodowego stowarzyszenia NEON — National Energy
Ombudsmen Network z siedziba w Brukseli, ktére zrzesza europejskie podmioty prowadzace
pozasagdowe postepowania rozwigzywania sporow konsumenckich w sektorze energetycznym
oraz ulatwia rozwigzywanie sporow transgranicznych.

Czestym 1 zarazem istotnym problemem w relacjach pomigdzy konsumentami a przedsigbiorstwami
energetycznymi, stanowigcym czeste zarzewie sporu, byty kwestie wprowadzenia konsumenta w btad
przy podpisywaniu umowy. Unikna¢ sporu z powyzszego powodu mozna dzigki wnikliwemu
przeczytaniu umowy, przede wszystkim poprzez sprawdzenie kto zostal wpisany jako jej strony
oraz skrupulatnemu zapoznaniu si¢ z warunkami cenowymi i czasowymi. Zaleca si¢ rowniez
szczegotowa weryfikacje uprawnien i tozsamosci osoby przedstawiajacej umowe do podpisu.

Udzial w Postepowaniu ADR jest dla Stron co do zasady bezptatny. Strony ponoszg jedynie koszty
przedstawione ponizej, pod warunkiem ich bezposredniej akceptacji.

W przypadku sporu, do ktérego rozwigzania wymagane s3 wiadomosci specjalne, Koordynator
na zgodny wniosek Stron:

wyznacza wybranego przez siebie i zaakceptowanego przez Strony niezaleznego eksperta;
zleca niezaleznemu ekspertowi przygotowanie kosztorysu sporzadzenia opinii.

Koszty wydania opinii pokrywaja Strony po potowie, chyba, ze postanowig inaczej. Koszty rozliczane
s przez Strony bezposrednio z niezaleznym ekspertem.
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VII. RZECZNIK PRAW PASAZERA KOLEI
PRZY URZEDZIE TRANSPORTU KOLEJOWEGO

Kto moze skorzysta¢ z pomocy tej instytucji?

Z pomocy Rzecznika Praw Pasazera Kolei Przy Urzedzie Transportu Kolejowego (UTK) moga
skorzysta¢ pasazerowie w przypadku zaistnienia sporu dotyczacego odwotan od wezwan do zaptaty
wystawionych z powodu braku waznego biletu, odszkodowan za opo6znienie lub odwotanie pociagu,
czy tez zwrotu nalezno$ci za niewykorzystane bilety z przewoznikami kolejowymi, zarzadcami
infrastruktury kolejowej, witascicielami dworcow badZz zarzadzajacymi dworcami, sprzedawcami
biletow lub operatorami turystycznymi.

o O O

W jaki sposob prowadzone jest postepowanie i jak moze si¢ ono zakonczy¢?

W postepowaniu Rzecznik uwzglednia argumenty obu stron i stara si¢ znalez¢ rozwigzanie, ktore
doprowadzi do zakonczenia sporu, a jednoczesnie bedzie akceptowalne dla pasazera i spotki. Rzecznik
wskazuje, ze jest istotne, aby pasazer byt otwarty 1 gotowy zaakceptowac ustgpstwa w zakresie swego
zadania, poniewaz tego samego oczekuje on od przedsiebiorcy.

W postepowaniu polubownym aktywny jest nie tylko Rzecznik, ale rowniez pasazer i przedsigbiorca.
Obie strony moga sklada¢ wlasne propozycje rozwigzania konfliktu, przedstawia¢ stanowiska
lub dowody, ktore Rzecznik wezmie pod uwage w prowadzonym postepowaniu.

Jezeli nie dojdzie do rozwigzania sporu na wczesniejszym etapie, Rzecznik, po uwzglednieniu
zgromadzonych dowoddéw oraz stanowisk stron, przedstawia pasazerowi i przedsigbiorcy propozycje
jego rozwigzania. Bedzie ona uwzgledniala stanowiska obu stron. Postgpowanie konczy si¢
sporzadzeniem protokotu z jego przebiegu, ktéry uwzglednia informacje w zakresie tego czy doszio
do pozytywnego rozwigzania sporu. Rozstrzygnigecia Rzecznika s3 niewigzace. Oznacza to, ze
nie mozna ich podda¢ egzekucji, tak jak wyroku sagdowego, nawet jesli obie strony zgodzily si¢
na zaproponowane rozwigzanie.

[ e @027 @ o °




Postepowania mediacyjne w sporach konsumenckich

AV VA VARV

W jaki sposob moge zlozy¢ wniosek?
Postepowanie w UTK mozesz zainicjowac:

® za pomocg formularza - https://www.pasazer.gov.pl/formularz

® poczta elektroniczng (na adres: rzecznik@pasazer.gov.pl

® poczty tradycyjna,

e za posrednictwem elektronicznej platformy ustug administracji publicznej (ePUAP);

e osobiscie. W siedzibie Urzedu Transportu Kolejowego pasazer otrzyma formularz wniosku, ktory
nalezy wypehi¢ i ztozy¢ w kancelarii Urzedu. Jezeli pasazer nie mieszka w Warszawie moze rowniez
otrzyma¢ wydrukowany formularz wniosku 1 nastgpnie ztozy¢ go w sekretariatach Oddzialow
Terenowych UTK.

Whiosek o wszczgcie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich
powinien zawiera¢ co najmnie;j:

oznaczenie stron (jedng strong jest zgtaszajacy, druga podmiot, ktérego dotyczy spor, w szczegdlnych
wypadkach stron moze by¢ wiecej);

doktadne okreslenie zadania (czego pasazer domaga si¢ od drugiej strony sporu i w zwiazku z jakim
zdarzeniem);

wniosek o przedstawienie stronom propozycji rozwigzania sporu przez Rzecznika (odpowiednie
sformutowanie we wniosku);

podpis pasazera (wystarczy, ze podpisanie wniosku, jego skan i przestanie do Rzecznika poczta

elektroniczng. Wniosek mozna podpisa¢ takze jedynie za pomoca klawiatury komputera).
W przypadku wypetienia formularza interaktywnego sktadanie podpisu nie jest konieczne.
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Co trzeba dolaczy¢ do wniosku?
We wniosku powinny si¢ rowniez znalez¢ nastgpujace elementy:
opis okolicznos$ci sprawy (co si¢ wydarzylo?);

informacje na temat dotychczasowego przebiegu sporu pasazerskiego (kiedy ztozona zostata
reklamacja do przewoznika oraz czy otrzymano odpowiedz);

kopie posiadanych przez pasazera dokumentéw potwierdzajacych informacje zawarte we wniosku
petnomocnictwo (oryginat lub kopia), jezeli wniosek sktada pelnomocnik pasazera lub jeden
Z pasazerow reprezentuje pozostatych.

Whiosek o wszczecie postepowania powinien zawiera¢ takze nastepujace oSwiadczenia:

o podjeciu proby kontaktu z drugg strong i bezposredniego rozwigzania sporu pasazerskiego wraz ze
wskazaniem daty podjecia takiego kontaktu (tj. najczesciej daty ztozenia reklamacji);

o tym, Ze sprawa o to samo roszczenie mi¢dzy tymi samymi stronami nie jest w toku albo nie zostata
juz rozpatrzona przez Rzecznika albo inny wtasciwy podmiot, albo sad.

Pasazer powinien napisa¢, czy wyraza zgode na dorgczanie pism stronom postgpowania i wymiane
informacji pomigdzy stronami za pomoca srodkéw komunikacji elektronicznej. Jezeli pasazer si¢ na to
zgodzi, powinien poda¢ rowniez adres e-mail.

Proponowane zalaczniki do wniosku:
e kopia/wydruk biletu
e kopia reklamacji

® kopia odpowiedzi na reklamacje
e kopia korespondencji prowadzonej z przedsigbiorca
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Ile czasu bedzie trwalo moje postepowanie?

Rzecznik na przeprowadzenie postgpowania ma 90 dni od dnia dorgczenia mu kompletnego wniosku
0 wszczecie postepowania. W przypadku sporu szczegdlnie skomplikowanego termin ten moze by¢
przedtuzony. W latach 2017 -2020 $redni czas trwania postgpowan wynosit 40 dni.

o, O O

W jaki sposéb postepowanie bedzie prowadzone?

Postepowanie to moze by¢ prowadzone w postaci elektronicznej albo papierowe;.

Co do zasady o formie postepowania decyduje pasazer zgadzajac si¢ lub nie na forme elektroniczng.
tW przypadku, w ktérym wyrazi on zgode na komunikacje elektroniczng pisma do stron postgpowania
sa doreczane wytacznie drogg mailowa.

o O O

Czy z postepowania moga skorzystaé¢ wylacznie konsumenci?

Tak, z postepowania ADR w UTK moga skorzysta¢ wylacznie konsumenci.

o O O

Jakie s3 dane kontaktowe tej instytucji?

Rzecznik Praw Pasazera Kolei przy Prezesie Urzgdu Transportu Kolejowego
Al Jerozolimskie 134

02-305 Warszawa

Infolinia dla pasazerow:

Poniedziatek - piatek w godzinach

od 08:15 do 16:15

801 044 080

22 460 40 80

e-mail: utk@utk.gov.pl
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O tym rowniez warto wiedziec¢

Do Rzecznika mozna zwrdci¢ si¢ dopiero po ztozeniu reklamacji do przedsigbiorcy i1 otrzymaniu
niesatysfakcjonujacej odpowiedzi.

Na kazdym etapie postgpowania polubownego mozna korzysta¢ z pomocy 0sob trzecich, w tym 0so6b
swiadczacych profesjonalng pomoc prawna.

Postgpowanie przed Rzecznikiem jest dla pasazera wolne od opfat.

Postgpowanie przed Rzecznikiem ma charakter dobrowolny. Oznacza to, Ze pasazer ma prawo
do wycofania si¢ z postepowania na dowolnym jego etapie. Pasazer moze rowniez nie wyrazi¢ zgody
na przedstawiong propozycj¢ rozwigzania sporu lub nie zastosowa¢ si¢ do niej. Takie same prawa
ma przedsiebiorca, z ktorym pasazer pozostaje w sporze.

Rzecznik prowadzi postgpowania polubowne natomiast Prezes Urzad Transportu Kolejowego
czynnoS$ci interwencyjne. Jezeli pasazer nie jeste§ zadowolony ze sposobu rozpatrzenia reklamacji
i skieruje swoja skarge do Prezesa UTK, organ ten oceni, czy decyzja naruszata przepisy prawa i jezeli
bedzie to uzasadnione zwroci si¢ do przedsigbiorcy o zmiang stanowiska. Uwzglednienie takiej prosby
bedzie zalezalo od przewoznika. Postepowanie polubowne jest natomiast odrgbne od dziatan
interwencyjnych.

Wydanie rozstrzygnigcia przez Rzecznika nie pozbawia prawa do dochodzenia praw w sporze
z przedsigbiorcg przed sagdem.
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VIIL. CENTRUM POLUBOWNEGO
ROZWIAZYWANIA SPOROW
DOTYCZACYCH ZYWNOSCI

Kto moze skorzystaé¢ z pomocy tej instytucji?

Z pomocy Centrum Polubownego Rozwiazywania Sporéw Dotyczacych Zywnoséci (Centrum)
moga skorzysta¢ konsumenci, w sprawach sporow dotyczacych:

e jakosci handlowej produktow spozywczych,

e oznakowania produktéw spozywczych,

e konkursow i loterii promocyjnych zwigzanych z Zzywnoscia,
e komunikacji z konsumentem zwigzanej z Zywnoscig.

o O O

W jaki sposob prowadzone jest postepowanie i jak moze si¢ ono zakonczy¢?

Centrum Polubowne prowadzi postgpowanie na podstawie ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r.
0 pozasagdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (Dz. U. poz. 1823), dalej jako: ,,ustawa”,
oraz przepisow regulaminu. Postgpowanie w sprawie pozasagdowego rozwigzywania Sporow
prowadzone przez Centrum Polubowne polega na umozliwieniu zblizenia stanowisk stron w celu
rozwigzania sporu przez jego strony — bezstronna osoba (mediator) pomaga utatwi¢ kontakt i wesprze¢
w komunikacji skonfliktowane strony sporu przedstawienie stronnym propozycji rozwigzania
sporu — bezstronna osoba (koncyliator) zapoznaje si¢ z argumentami obu stron sporu i proponuje jego
rozwigzanie. Wynik postepowania ma niewigzacy charakter. Z przebiegu postgpowania osoba
prowadzaca postgpowanie spisuje protokol, niezwlocznie po dokonaniu ostatniej czynno$ci w postgpowaniu.

o, O O

W jaki sposéb moge zlozy¢ wniosek?

W celu wszczecia postepowania przed Centrum Polubownym musza zosta¢ spetnione tacznie
nastgpujace warunki:

D wnioskodawca przed zlozeniem wniosku o wszczgcie postepowania podjat probe kontaktu z druga
strong sporu konsumenckiego i bezposredniego rozwigzania tego sporu,

D spor konsumencki pomiedzy konsumentem a przedsigbiorca nie zostal zakonczony;
D przedsigbiorca bedacy z konsumentem w sporze konsumenckim zobowigzal si¢ do korzystania

z pozasagdowego rozwigzywania sporéw z konsumentami i wskazal Centrum Polubowne jako wlasciwy
dla tego przedsigbiorcy podmiot uprawniony, na zasadach okreslonych w ustawie.
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Whiosek o wszczecie postgpowania moze by¢ zlozony wylacznie w jezyku polskim, w terminie roku
od dnia w ktérym wnioskodawca podjat probe kontaktu z drugg strong i bezposredniego rozwigzania
sporu. Wniosek o wszczecie postgpowania oraz dokumenty, ktore powinny zosta¢ dolaczone do tego
wniosku moga zosta¢ ztozone w postaci:

papierowej 1 doreczone bezposrednio albo przez operatora pocztowego do Polskiej Federacji
Producentéw Zywnoéci Zwigzek Pracodawcow z siedzibg w Warszawie przy ul. Chatbinskiego 8 p. 32, albo

elektronicznej poprzez wypelnienie formularza wniosku on-line na stronie internetowej Centrum
tPolubownego.

Data wszczecia postepowania jest dzien doreczenia do Centrum Polubownego wniosku
0 wszczecie postgpowania zawierajacego, co najmnie;j:

oznaczenie stron sporu - dane konsumenta (imi¢ i nazwisko, adres zamieszkania lub adres do
korespondencji, PESEL — gdy wniosek sktada konsument) i przedsigbiorcy (nazwa, adres siedziby
lub adres do korespondencji/ oddziatu, NIP — gdy wniosek sktada Przedsiebiorca), a w przypadku
wyboru formy elektronicznej prowadzenia postgpowania podanie adresu poczty elektronicznej (e-mail
wnioskodawcy);

doktadnie okreslone zadanie — jego zwiezte uzasadnienie, wskazanie $rodkéw dowodowych oraz
informacje, jakie stanowisko prezentuje wnioskodawca i jakiego oczekiwaltby rozstrzygnigcia;

wskazanie rodzaju postepowania, o ktorym mowa w § 2 ust. 1 regulaminu, zgodnie z wyborem
wnioskodawcy;

podpis wnioskodawcy.

o O O

Co trzeba dolaczy¢ do wniosku?

Do wniosku powinny zosta¢ dotaczone:

e potwierdzenie podjecia proby kontaktu z druga strong i bezposredniego rozwigzania sporu;
e dokumenty lub dowody przemawiajace za rozpoznaniem wniosku zgodnie z zagdaniem;

e potwierdzenie wniesienia przez przedsigbiorce optaty od wniosku, o ktorej mowa w ust. 3;
e zgoda na przetwarzanie danych osobowych, gdy wniosek sktada konsument.
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Ile czasu bedzie trwalo moje postepowanie?

Sredni czas trwania postgpowania w 2020 r. wynosit 50 dni. Osoba prowadzaca postepowanie
przedstawia stronom wynik postepowania w terminie 90 dni, jednak termin ten moze ulec wydtuzeniu,
w przypadku sporu szczegdlnie skomplikowanego.

o, O O

W jaki sposéb postepowanie bedzie prowadzone?

Postepowanie polubowne w Centrum jest prowadzone w formie pisemnej lub elektroniczne;.

O O O

Czy z postepowania moga skorzystaé¢ wylacznie konsumenci?

Postepowanie w Centrum jest prowadzone przypadkach wystgpienia sporu pomiedzy:

e konsumentem a przedsigbiorca wynikajacy z zawartej z konsumentem umowy
e konsumentem a przedsi¢gbiorcg bedacym producentem zywnosci, ktora konsument nabyt od innego
przedsiebiorcy.

o O O

Jakie s3 dane kontaktowe tej instytucji?

Centrum Polubownego Rozwigzywania Sporéw dot. Zywnosci
ul. Chatubiniskiego 8

00-613 Warszawa

tel. +48 22 830 70 55, tel. mob. +48 532 465 184

e-mail: centrum@cprsz.pl

www.cprsz.pl
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O tym rowniez warto wiedziec¢

Centrum jest prywatnym podmiotem wpisanym do rejestru podmiotow uprawnionych do prowadzenia
postepowania w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporow konsumenckich prowadzonego przez
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow pod nr 10. Ponadto Centrum znajduje si¢
w wykazie podmiotéw ADR Komisji Europejskiej i zostalo zarejestrowane na platformie ODR
prowadzonej przez Komisj¢ Europejska.

Postgpowanie jest bezptatne dla Konsumentow, a w przypadku, gdy wnioskodawca jest przedsigbiorca
(jako druga strona sporu) optata wynosi 50 zt

W przypadku, gdy koncyliator uzna, iz rozpoznanie sprawy wymaga wiadomos$ci specjalnych
z zakresu jako$ci produktow, technologii zywno$ci lub reklamy zawiadamia o tym strony sporu
wyznaczajac im termin, 7 dni od dorgczenia zawiadomienia, na ztozenie wniosku o przeprowadzenie
dowodu z opinii eksperta wymaganego w danej sprawie.

Wynagrodzenie eksperta jest pokrywane przez Centrum Polubowne oraz stron¢ sporu, ktéra zlozyta
wniosek o przeprowadzenie dowodu z opinii eksperta, bedaca:

D konsumentem — w 20%;
D przedsigbiorcg — w 50 %

wartosci opinii lub przygotowanej analizy. Pozostalg czgs¢ wynagrodzenia eksperta pokrywa Centrum
Polubowne.

Przewodniczacy Centrum Polubownego odmawia rozpatrzenia sporu i nie przekazuje sprawy do
rozpoznania mediatorowi lub koncyliatorowi, gdy:

® sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest w toku albo zostata juz rozpatrzona
przez Centrum Polubowne, inny wiasciwy podmiot albo sad

e wniosek zostat ztozony po uptywie roku od dnia, w ktérym wnioskodawca podjat probe kontaktu
z druga strong 1 bezposredniego rozwiazania sporu

e wnioskodawca przed ztozeniem wniosku o wszczgcie postepowania nie podjal proby kontaktu
z druga strong 1 bezposredniego rozwiazania sporu

e jego przedmiot wykracza poza kategorie sporow, ktore zgodnie z regulaminem prowadzone sa
Centrum Polubowne - § 1

Przewodniczacy Centrum Polubownego moze odmowi¢ rozpatrzenia sporu i wowczas nie przekazuje
sprawy do rozpoznania mediatorowi lub koncyliatorowi, gdy:

® spor jest blahy lub wniosek o wszczecie postgpowania spowoduje ucigzliwosci dla drugiej strony

e rozpatrzenie sporu spowodowaloby powazne zaktocenie dziatania podmiotu uprawnionego

[ e @350 ¢ °




Postepowania mediacyjne w sporach konsumenckich

V

\VAVARV/

>

>
>
>

IX. BANKOWY ARBITRAZ,KONSUMENCKI
PRZY ZWIAZKU BANKOW POLSKICH

Kto moze skorzysta¢ z pomocy tej instytucji?

Z pomocy Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego przy Zwiazku Bankoéw Polskich (Bankowego
Arbitrazu) moga skorzysta¢ konsumenci (osoby, ktére zawart z bankiem umowe w celach
niezwigzanych z prowadzong dziatalno$cia zawodowa lub gospodarcza) i bankiem — cztonkiem
Zwiazku Bankéw Polskich albo bankiem niezrzeszonym, ktory dobrowolnie poddat si¢ orzecznictwu
Arbitra Bankowego. Spor bedacy przedmiotem postgpowania powinien dotyczy¢ roszczen pieni¢znych
z tytulu niewykonania Iub nienalezytego wykonania przez bank czynnosci bankowych lub innych
czynnos$ci na rzecz konsumenta. Ponadto warunkiem podjecia sprawy jest powstanie sporu po dniu
01 lipca 2001 roku, czyli po tym dniu zostala ztozona pierwsza reklamacja w sprawie. Oprocz tego
warto$¢ przedmiotu sporu nie moze by¢ wyzsza niz kwota 12.000 zt, a w przypadku spordéw
dotyczacych kredytow hipotecznych kwota nie moze przekracza¢ 20.000 zt (do wartosci przedmiotu
sporu nie wlicza si¢ odsetek i kosztow zadanych obok kwoty gldwnej. W przypadku dochodzenia
tacznie kilku kwot, sumuje si¢ ich wartosc).

Przykladowe sprawy prowadzone przez Arbitra Bankowego dotyczg:

nicautoryzowanych transakcji ptatniczych oraz procedury chargeback. -nieprawidlowego prowadzenia
egzekucji z wierzytelnosci z rachunkow bankowych, w tym niewtasciwego naliczania kwoty wolnej od
zajecia, nieprawidtowego przekazywania organom egzekucyjnym $rodkdéw niepodlegajacych zajeciu
1 $srodkéw z limitu w rachunku.

niewlasciwych wyptat kwot zdeponowanych na rachunkach zmartych posiadaczy oraz zapiséw
na wypadek $mierci.

nienalezytego wykonania przez bank transakcji ptatniczych, gtéwnie w bankomatach,

nieprawidlowego przeprowadzenia przez bank procedury zwrotu $rodkéw przekazanych na
niewlasciwy rachunek bankowy.

umow kredytowych, w tym kredytow konsumenckich, czy obnizenia catkowitego kosztu kredytu
z powodu przedterminowej splaty zobowigzania i zwrotu zaptaconej nadwyzki

klauzul niedozwolonych.
zasad ustanawiania zabezpieczen.
proporcjonalnego rozliczenia kosztow kredytu w przypadku przedterminowej sptaty zadtuzenia

nieprawidlowego rozliczania kredytu w przypadku skorzystania z promocyjnych warunkéw
zaciagniecia kredytu.
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W jaki sposob prowadzone jest postepowanie i jak moze si¢ ono zakonczy¢?

Bankowy Arbitraz Konsumencki dziala przy Zwigzku Bankow Polskich 1 zostal powolany w celu
rozstrzygania sporéw pomiedzy konsumentami-klientami bankéw a bankami w zakresie roszczen
pieni¢znych z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania przez bank czynnosci bankowych
lub innych czynnos$ci na rzecz konsumenta.

W szczegblnych przypadkach, ze wzgledu na charakter sporu, Arbiter Bankowy moze wyznaczy¢
rozprawg, na ktoéra wzywa konsumenta i bank. Wynik postgpowania jest wigzacy tylko dla banku.

o, O O

W jaki sposéb moge zlozy¢ wniosek?

Wszczgcie postgpowania przed Arbitrem Bankowym nastgpuje na wniosek konsumenta lub jego pelnomocnika.
Whniosek o wszczecie postepowania i zataczniki moga by¢ sporzadzone w formie pisemnej albo elektroniczne;.

Whiosek o wszczgcie postegpowania przed Arbitrem Bankowym powinien zawierac:

e doktadne oznaczenie konsumenta poprzez wskazanie jego imienia i nazwiska oraz adresu miejsca
zamieszkania, ewentualnie adresu do korespondencji. Wskazane jest rOwniez podanie numeru telefonu
lub adresu poczty elektronicznej,

e oznaczenie banku poprzez wskazanie jego nazwy, oddziatu i adresu jego siedziby,
e doktadne okreslenie zadania,

e warto$¢ przedmiotu sporu,

e zwi¢zle uzasadnienie i ewentualne zataczenie dokumentow,

e dokument potwierdzajacy zakonczenie postegpowania reklamacyjnego w banku lub o$§wiadczenie
konsumenta, ze w terminie 30 dni nie uzyskat z banku odpowiedzi na swoja reklamacje,

e podpis konsumenta.

Whiosek sktada si¢ w formie elektronicznej, pisemnie lub osobiscie.

O O O

Co trzeba dolaczy¢ do wniosku?

Do wniosku nalezy dotaczy¢ odpowiedz na reklamacj¢ lub o$wiadczenie konsumenta, ze w terminie
30 dni nie uzyskat z banku odpowiedzi na swoja reklamacj¢. Ponadto warto dotaczy¢ umowe zawarta
z bankiem, a takze inne zalgczniki dotyczace powstatego sporu.
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Ile czasu bedzie trwalo moje postepowanie?

W 2020 r. czas rozpatrywania wniosku wyniost 40 dni, w tym $redni czas merytorycznego rozpoznania
sprawy - 75 dni. Postgpowanie powinno zakonczy¢ si¢ w ciagu 90 dni, jednak w przypadku sporu
szczegblnie skomplikowanego termin 90 dni moze by¢ przedtuzony przez Arbitra, o czym Sekretariat
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego zawiadomi konsumenta i bank, wskazujac przewidywany
termin zakonczenia postgpowania

o O O

W jaki sposéb postepowanie bedzie prowadzone?

Postgpowanie jest prowadzone elektronicznie i w formie tradycyjnej.

o O O

Czy z postepowania moga skorzystaé¢ wylacznie konsumenci?

Tak, postgpowanie polubowne w Bankowym Arbitrazu Konsumenckim jest przeznaczone tylko dla
Konsumentow.

O O O

Jakie s3 dane kontaktowe tej instytucji?

Bankowy Arbitraz Konsumencki
00-380 Warszawa

ul. Kruczkowskiego 8

tel. 22 48 68 400
arbitraz.kancelaria@zbp.pl
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O tym rowniez warto wiedziec¢

Whioskodawca przed ztozeniem sprawy do Arbitrazu, konsument powinien zakonczy¢ postgpowanie
reklamacyjne w banku.

Przedmiotem postgpowania przed Arbitrem Bankowym nie moga by¢ sprawy zwigzane ze

Swiadczeniami Skarbu Panstwa, w szczegdlnosci dotyczace ksiazeczek mieszkaniowych 1 kredytow
z doptatami ze srodkéw budzetowych.
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