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Wprowadzenie

W dniu 21 maja 2013 r. przyjeta zostata dyrektywa Parlamentu Europejskiego
i Rady 2013/11/UE w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw
konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy
2009/22/WEL W uzasadnieniu jej przyjecia motyw 5 preambuty dyrektywy
wskazuje m.in. na brak wystarczajgco rozwinietych w catej Unii2 alternatyw-
nych metod rozstrzygania sporow (Alternative Dispute Resolution, ADR) mie-
dzy konsumentami a przedsiebiorcami, ktore zapewniatyby proste, szybkie
i tanie pozasgdowe dochodzenie roszczen, brak Swiadomosci konsumentow
i przedsigbiorcow co do istnienia alternatywnych mechanizméw dochodzenia
roszczen oraz zr6znicowang jako$¢ postepowan ADR w panstwach cztonkow-
skich. Celem dyrektywy bylo przezwyciezenie wskazanych barier, a Pafstwa
cztonkowskie, na mocy art. 5 dyrektywy, zobowigzane zostaty do utatwienia
konsumentom dostepu do postepowart ADR i zapewnienia im mozliwosci
poddania sporow objetych dyrektywa i dotyczacych przedsiebiorcy majacego

1 Dz.Urz. UE L 165 z dnia 18 czerwca 2013 r., s. 63.

2 Mimo zalecenn Komisji 98/257/WE z dnia 30 marca 1998 r. w sprawie zasad, jakie stosu-
je sie do organéw odpowiedzialnych za pozasadowe rozstrzyganie sporéw konsumenckich
(Dz.Urz. UE L 115 z dnia 17 kwietnia 1998) oraz zalecern Komisji 2001/310/WE z dnia
4 kwietnia 2001 r. w sprawie zasad majacych zastosowanie do organdw pozasadowych uczest-
niczacych w polubownym rozstrzyganiu sporow konsumenckich (Dz.Urz. UE L 109 z dnia
19 kwietnia 2001 r.).
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siedzibe na ich terytoriach pod rozstrzygniecie podmiotu ADR, ktdry spetnia
wymogi jakosciowe okres$lone w dyrektywied Wdrozenie dyrektywy 2013/11
do prawa polskiego zostato dokonane ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o po-
zasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich (dalej: u.p.r.s.k.)4. Pod-

3

Uzupetnieniem dyrektywy 2013/11 jest rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady
(UE) nr 524/2013 z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie internetowego systemu rozstrzyga-
nia sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy
2009/22/WE (rozporzadzenie w sprawie ODR w sporach konsumenckich), Dz.Urz. UE L
165 z dnia 18 czerwca 2013 r., s. 1. Zob. w przedmiocie dyrektywy 2013/11: A. Kubiak-Cy-
rul, Alternatywne metody rozstrzygania sporéw konsumenckich wprojektachprawa UE, ,,Studia
Prawnicze” 2013, nr 1 (12), s. 167—277; A. Banaszewska, Nowe unijne regulacje w zakresie
ADR w sporach konsumenckich, ,,ADR. Arbitraz i Mediacja” 2014, nr 4, s. 87—94; J. Mucha,
Alternatywne metody rozwigzywania sporéw konsumenckich w prawie unijnym —nowe roz-
wigzania prawne (dyrektywa 2013/11/UE w sprawie ADR oraz rozporzadzenie nr 524/2013
w sprawie ODR), ,,Internetowy Kwartalnik Antymonopolowy i Regulacyjny” 2014, nr 4,
s. 79-89; M. Rzadkowski, ADR w sprawach konsumenckich w $wietle implementacji dyrektywy
2013/11/UE, ,,ADR. Arbitraz i Mediacja” 2016, nr 3, s. 59—%3. Szerzej odnosnie do rozpo-
rzadzenia 524/2013 zob.: A. Zienkiewicz, Nowe technologie informatyczne na tlepozasgdowe-
go rozwigzywania spordw konsumenckich wprawie Unii Europejskiej, ,,Edukacja Prawnicza”
2014, nr 11, s. 14-47; £. GozZdziaszek, Internetowy system pozasgdowego rozstrzygania sporéw
konsumenckich w Unii Europejskiej. Komentarz, Warszawa 2017.

Dz.U. z 2016 r. poz. 1823. Zakres stosowania ustawy okre$la art. 4 ust. 1 u.p.r.s.k., zgodnie
z ktébrym ma ona zastosowanie do rozwigzywania sporéw konsumenckich miedzy konsumen-
tem majacym miejsce zamieszkania na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej lub innego niz
RP panstwa cztonkowskiego UE a przedsiebiorca majacym siedzibe na terytorium RP. W za-
kresie podmiotowym ustawa dotyczy sporéw konsumenckich, tj. sporéw miedzy konsumen-
tem a przedsiebiorca wynikajacych z zawartej z konsumentem umowy (art. 2 pkt 3 u.p.r.s.k.).
Odnosnie do poje¢ ,,konsument” i ,,przedsiebiorca”, art. 2 pkt 1i 2 u.p.r.s.k. odsykajg do de-
finicji zawartych w ustawie z dnia 23 kwietnia 1964 r. —Kodeks cywilny (Dz.U. z 2016 .
poz. 380 i 585), tj. do art. 221i 431k.c. Wykgczenia z zakresu ustawy, przewidziane w art. 5
u.p.r.s.k., obejmujg: postepowania, w ktérych spory sg rozstrzygane przez osoby zatrudnione
lub wynagradzane wykacznie przez przedsiebiorce, z ktérym spor jest toczony; postepowania
reklamacyjne, rozpatrywanie skarg konsumentow przez przedsigbiorce, a takze bezposrednie
negocjacje miedzy konsumentem a przedsiebiorcg; dziatania podejmowane przez sad w celu
rozstrzygniecia sporu w toku postepowania sadowego; pozasadowe rozwigzywanie sporow
miedzy przedsiebiorcami; oraz spory: dotyczace ustug niemajacych charakteru gospodarczego,
Swiadczonych w interesie ogolnym, wynikajace z uméw, o ktérych mowa w art. 3 ust. 1 pkt
7 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2015 r., poz. 827 z p6zn.
zm.), wynikajace z uméw, ktorych przedmiotem sg ustugi edukacyjne lub ustugi w zakresie
ksztatcenia ustawicznego $wiadczone przez publiczne szkoty lub placéwki oraz publiczne szkoty
wyzsze. W mysl art. 3 u.p.r.s.k. postepowaniem w sprawie pozasadowego rozwigzywania spo-
réw konsumenckich jest postepowanie majace na celu rozwigzywanie sporu konsumenckiego,
prowadzone zgodnie z zasadami okreslonymi w ustawie i polegajace na:

1) umozliwieniu zblizenia stanowisk stron w celu rozwigzania sporu przez jego strony;

2) przedstawieniu stronom propozycji rozwigzania sporu;

3) rozstrzygnieciu sporu i narzuceniu stronom jego rozwigzania. Zob. tez W. Bronski, Poste-
powanie w sprawiepozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich w $wietle ustawy z dnia
23 wrzednia 2016 roku, ,,Roczniki Nauk Prawnych” 2017, nr 4, s. 7—17; K. Mania, Imple-
mentacja europejskiego pakietu legislacyjnego w sprawie ADR i ODR w sporach konsumenckich
dopolskiegoporzadkuprawnego, ,,Rocznik Administracji Publicznej” 2016, nr 2, s. 313—330.
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jeta przez ustawodawce interwencja legislacyjna objeta trzy obszary. mate-
rialny, proceduralny oraz instytucjonalny, wigzacy si¢ z implementacja art. 5
dyrektywy i zakadajacy stworzenie w Polsce systemu ADR zapewniajgcego
petny zasieg horyzontalny, wolnego od luk5. Przyjety w Polsce wariant im-
plementacji oparty zostal na podejsciu mieszanym, bazujgcym czesciowo na
juz istniejacych w Polsce rozwigzaniach, zaktadajgcym réwnolegte istnienie
publicznych i niepublicznych podmiotéw ADR. Model ten obejmuje: pod-
mioty ADR utworzone przez przedsiebiorcow z danej branzy (funkcjonujace
obecnie lub nowo powstate), publiczne podmioty ADR o charakterze sek-
torowym usytuowane ,,przy” lub ,,w strukturze” organdw publicznych oraz
podmiot o charakterze horyzontalnym - Inspekcje Handlowa, ktérego zakres
dziatania obejmuje spory, dla ktérych nie zostat utworzony wiasciwy ADR
sektorowy. Wymienione podmioty, aby uzyska¢ status podmiotu uprawnio-
nego do pozasgdowego rozwiagzywania sporéw konsumenckich, muszg zosta¢
wpisane do rejestru podmiotdéw uprawnionych prowadzonego przez Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIiK)6 przekazywanego
nastepnie Komisji Europejskiej, zgodnie z art. 20 ust. 2 zd. 3 dyrektywy?.
Wopis do rejestru nastepuje na wniosek podmiotu uprawnionego8 z tym ze
publiczne podmioty ADR, wymienione w art. 68 ust. 1 u.p.rs.k., tj; Ko-
ordynator do spraw negocjacji przy Prezesie Urzedu Regulacji Energetyki,
Inspekcja Handlowa, Rzecznik Praw Pasazera Kolei przy Prezesie Urzedu
Transportu Kolejowego, Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Sad Po-
lubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego oraz Rzecznik Finansowy, staja
sie podmiotami uprawnionymi ex lege i z mocy ustawy - zgodnie z art. 68
ust. 1 u.p.r.s.k. zostaty zobowigzane, w terminie miesigca od dnia wejscia
w zycie ustawy, przekaza¢ Prezesowi UOKIK dane objete rejestrem9.
Niniejszy artykut zawiera przeglad instytucji wpisanych do Rejestru
UOKIK (wedtug kolejnosci wpisu), wraz z opisem prowadzonych przez nie

5 Zob. projekt zatozerh do ustawy o pozasagdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich,
http://legislacja.rcl.gov.pl/docs/1/241375/241416/241417/dokument155368.pdf, s. 4 i 5.
[dostep: 31.12.2017].

6 Art. 7ust. lup.rsk.

7 Komisja Europejska publikuje wykaz podmiotéw prowadzacych postepowania w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich zgtoszonych jej przez panstwa czton-
kowskie na platformie ODR (Online Dispute Resolution), https://ec.europa.eu/consumers/
odr/main/index.cfm?event=main.home.show&Ing=PL [dostep: 31.12.2017].

8 Art. 21 ust. 1u.p.rsk.

9  Prezes UOKIK dokonuje wpisu do rejestru publicznych podmiotéw wymienionych w art. 68
ust. 1 u.p.r.sk. z urzedu, niezwtocznie po otrzymaniu danych, a brak wpisu do rejestru nie
stanowi przeszkody do wszczecia postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania spo-
réw konsumenckich (art. 68 ust. 2 i 3 u.p.r.s.k.).


http://legislacja.rcl.gov.pl/docs/1/241375/241416/241417/dokument155368.pdf
https://ec.europa.eu/consumers/
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postepowan w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenc-
kich, w stanie na dzien 1 marca 2018 r.10 Do rejestru podmiotéw uprawnio-
nych zostato dotgd wpisanych dziewie¢ podmiotdw, w tym wszystkie wskaza-
ne w art. 68 ust. 1 u.p.r.s.k. podmioty publicznoprawne oraz trzy podmioty
niepubliczne: Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku Bankéw Pol-
skich i Izba Gospodarki Elektronicznej (bedace organizacjg przedsiebiorcéw)
oraz Stowarzyszenie Praw Pasazerow ,,Przyjazne Latanie” (bedace organizacja
konsumentow). Opracowanie zostato podzielone na dwie czesci.

Zwigzek Bankow Polskich -
Bankowy Arbitraz Konsumencki

Zwigzek Bankow Polskich (ZBP) jest samorzadowsg organizacjg zrzeszajaca
banki, powotang do zycia w styczniu 1991 r.11 Do zadan statutowych Zwigz-
ku nalezy m.in. podejmowanie dziatai na rzecz tworzenia i rozwoju instytucji
obstugujacych sektor bankowy, zwtaszcza w zakresie postepowania pojednaw-
czego i sgdownictwa polubownego oraz arbitrazu bankowego na rzecz klien-
téw bankow (konsumentow)12 W tym celu w 1992 r. przy ZBP utworzony
zostat Sad Polubowny rozstrzygajacy spory miedzy bankami a ich klientami
w drodze arbitrazuld a w 2002 r. rozpoczat dziatalnos¢ Bankowy Arbitraz
Konsumencki (BAK)14 W dniu 17 lutego 2017 r. Zwigzek Bankow Polskich
- Bankowy Arbitraz Konsumencki zostat wpisany do rejestru UOKIK jako
podmiot uprawniony do prowadzenia postepowania w sprawie pozasgdowe-
go rozwigzywania sporow konsumenckich i funkcjonuje jako niepubliczny

D Rejestr dostepny jest na stronie: https://www.uokik.gov.pl/pozasadowe_rozwiazywanie_spo-
row_konsumenckich.php [dostep: 31.03.2018].

1 ZBP dziata na podstawie ustawy o izbach gospodarczych z 30 maja 1989 r., tekst jedn.:
Dz.U. 22017 r, poz. 1218.

2 Art. 3 pkt 3 lit. f) i g) Statutu ZBP, stanowigcego zatacznik do uchwaty nr 3 XXI Walnego
Zgromadzenia Zwigzku Bankow Polskich z dnia 22 kwietnia 2010 r., https.//zbp.pl/public/
repozytorium/Menu_gorne/O_ZBP/Dzialalnosc/statut.pdf [dostep: 31.12.2017].

BB Szerzej zob. K. Kil, Rolapolubownego rozwigzywania sporéw w polityce ochrony konsumenta
ustug bankowych w Polsce w perspektywie pokryzysowej, ,,,Acta Universitatis Lodziensis. Folia
Oeconomica” 2013, nr 284, s. 63-79.

¥ Podstawa dziatania Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego staty sie uchwaty X1 Walnego
Zgromadzenia ZBP z dnia 9 maja 2001 r.. uchwata nr 5 w sprawie ochrony konsumenta
ustug bankowych, uchwata nr 6 w sprawie poddania sie przez banki-cztonkéw ZBP roz-
strzygnieciom Arbitra Bankowego i wykonywania jego orzeczen i uchwata nr 7 w sprawie
przyjecia Regulaminu Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego. Zob. tez odnosnie do BAK:
E. Rutkowska-Tomaszewska, Ochrona interesow konsumenta a polubowne sposoby rozstrzyga-
nia sporéw na rynku ustug bankowych, ,,ADR. Arbitraz i Mediacja” 2009, nr 2, s. 139-153;
E. Piguta, Bankowy Arbitraz Konsumenckijako instytucja ochrony konsumenta na rynku ustug
bankowych, ,,Finanse i Prawo Finansowe” 2016, nr 2, s. 37-50.


https://www.uokik.gov.pl/pozasadowe_rozwiazywanie_spo-
https://zbp.pl/public/

Podmioty uprawnione do pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich.. 161

podmiot ADR w oparciu o przepisy u.p.r.s.k. oraz Regulamin Bankowego
Arbitrazu Konsumenckiego (dalej; Regulamin BAK)15

Organem rozstrzygajacym spory w ramach BAK jest Arbiter Bankowy
i Zastepca Arbitra Bankowegolg Podmioty te powotywane sg na 4-letnig ka-
dencje przez Rade ZBP sposréd oséb spetniajacych tacznie nastepujace wa-
runki: bedacych obywatelami polskimi i stale zamieszkujacych na terytorium
Rzeczypospolite] Polskiej; zajmujacych przez 7 lat stanowisko sedziego lub
wykonujagcych zawdd adwokata lub radcy prawnego; wyrézniajacych sie wy-
sokim autorytetem moralnym; korzystajacych z petni praw publicznych17

Whbrew nazwie, postepowanie przed Arbitrem Bankowym nie stanowi
postepowania arbitrazowego w rozumieniu przepiséw czesci V Kodeksu po-
stepowania cywilnegol8 Podobnie jak w przypadku postepowania arbitrazo-
wego, celem postepowania przed Arbitrem Bankowym jest wydanie wyroku
rozstrzygajacego spor, jednakze takie orzeczenie jest wigzace tylko dla banku.
Zgodnie z § 23 Regulaminu BAK orzeczenia Arbitra sg ostateczne dla banku,
ktory jest zobowigzany wykonac je nie pdzniej niz w terminie 14 dni od dnia
otrzymania wypisu orzeczenia. Nie sa one natomiast ostateczne dla konsu-
menta, ktory - jezeli wynik arbitrazu nie bedzie go satysfakcjonowat - moze
w celu dochodzenia roszczenia skierowaé sprawe na droge postepowania sg-
dowego (§ 24 ust. 1i 2 Regulaminu BAK).

Zakres whasciwosci Arbitra Bankowego okreslajg § 1 oraz § 2 Regulaminu
BAK. Stosownie do § 1 ust. 1 oraz § 2 ust. 1 przedmiotem postepowania
przed Arbitrem Bankowym sg spory pomiedzy konsumentami - klientami
bankéw1 a bankami - cztonkami ZBP powstate po dniu 1 lipca 2001 r,
w zakresie roszczen pienieznych z tytutu niewykonania lub nienalezytego
wykonania przez bank czynnosci bankowych lub innych czynnosci na rzecz
konsumenta. Przedmiotem postepowania przed Arbitrem Bankowym moga
by¢ rowniez spory pomiedzy konsumentami a bankami niebedacymi czton-
kami ZBP, ktore ztozyly oSwiadczenie, ze poddajg sie rozstrzygnieciom Ar-
bitra Bankowego i wykonaniu jego orzeczen (§ 2 ust. 2 Regulaminu BAK).

5 Regulamin Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego stanowi zatacznik nr 1 do uchwaty
nr 1172017 XXX Walnego Zgromadzenia ZBP z dnia 20 kwietnia 2017 r.

16 Funkcje Arbitra Bankowego od poczatku istnienia BAK petni Katarzyna Marczyniska. Funk-
cje Zastepcy Arbitra Bankowego (powotanego po raz pierwszy 1 stycznia 2015 r. ze wzgledu
na zwigkszong liczbe skarg wptywajacych do BAK) petniJolanta Potocka.

7 §4i8 5Regulaminu BAK. Zob. tez art. 27 Statutu ZBP. Przy Arbitrze Bankowym dziata
Biuro Arbitra Bankowego (§ 6 Regulaminu).

1B Ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. —Kodeks postepowania cywilnego, Dz.U. z 1964 r.,
nr 43, poz. 296 z p6zn. zm.

19 Osobami, ktore zawarty z bankiem umowe w celach niezwigzanych z prowadzong dziatalno-
$cig gospodarczg (§ 1 ust. 2 Regulaminu).
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Zgodnie z § 2 ust. 1 Regulaminu BAK wiasciwo$¢ postepowania przed Ar-
bitrem Bankowym wyznacza ponadto warto$¢ przedmiotu sporu, ktora nie
moze by¢ wyzsza niz 12 000 z}, aw przypadku sporéw dotyczacych kredytow
hipotecznych nie moze przekracza¢ 20 000 z¥20. Przedmiotem postepowania
przed Arbitrem Bankowym nie moga by¢ sprawy zwigzane ze $wiadczeniami
Skarbu Panstwa, w szczeg6Inosci dotyczace ksigzeczek mieszkaniowych i kre-
dytow z doptatami ze Srodkéw budzetowych2l

Wszczecie postepowania przed Arbitrem Bankowym nastepuje wytacz-
nie na wniosek konsumenta2 Ztozenie wniosku musi by¢ poprzedzone zto-
zeniem przez konsumenta skargi w banku - wszczecie postepowania przez
Arbitra mozliwe jest dopiero po otrzymaniu negatywnej odpowiedzi banku
lub jej braku. Wniosek o wszczecie postepowania powinien by¢ sporzadzony
w jezyku polskimZ w formie pisemnej albo elektronicznej24 oraz zawierac:
doktadne oznaczenie konsumenta poprzez wskazanie jego imienia i nazwi-
ska oraz adresu miejsca zamieszkania, ewentualnie adresu do korespondenciji;
oznaczenie banku poprzez wskazanie jego nazwy, oddziatu i adresu jego sie-
dziby; doktadne okreSlenie zadania, jego zwiezte uzasadnienie i ewentualne
wskazanie $rodkéw dowodowych w postaci dokumentéw, ktére powinny
by¢ zatagczone do wniosku; podanie wartosci przedmiotu sporu oraz podpis
konsumenta Do wniosku nalezy zatgczy¢ dokument potwierdzajacy zakon-
czenie postepowania reklamacyjnego w banku lub o$wiadczenie konsumen-
ta, ze w terminie 30 dni nie uzyskat z banku odpowiedzi na swojg skarges
Whniosek moze byé ztozony osobiscie lub przez przedstawiciela, bezposrednio
w Biurze Arbitra lub przestany pocztg na adres ArbitraZ/. Wraz z wniesieniem
wniosku konsument uiszcza optate w kwocie 50 zt przekazem na rachunek
Arbitra Bankowego. W przypadku, gdy warto$¢ przedmiotu sporu jest nizsza
niz 50 zt, optata zwigzana z wniesieniem wniosku wynosi 20 z428

Po uiszczeniu przez konsumenta optaty Arbiter Bankowy podejmuje de-
cyzje o skierowaniu sprawy do rozpoznania albo o odmowie rozpatrzenia

2 Do wartosci przedmiotu sporu nie wlicza sie odsetek i kosztéw zadanych obok kwoty gtow-
nej. W przypadku dochodzenia 4acznie kilku kwot, sumuje sie ich wartosé¢ (§ 2 ust. 4 i 5
Regulaminu).

2§  3ust 1 RegulaminuBAK.

2 § 8ust 1 RegulaminuBAK.

2 § 8 ust. 3 Regulaminu BAK. W jezyku polskim prowadzone jest réwniez postepowanie

arbitrazowe.

24 §  8ust 2 RegulaminuBAK.

5 § 9 ust. 1 RegulaminuBAK.

% § Yust 1 RegulaminuBAK.

28 10 ust. 1 Regulaminu BAK.

28 § 10 ust. 2 i 3 Regulaminu BAK.
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sporu. Zgodnie § 12 ust. 2 Regulaminu BAK Arbiter odmawia rozpatrzenia
sporu jezeli: jego przedmiot wykracza poza kategorie sporow objete wiasci-
woscig Arbitra Bankowego; konsument nie dogczyt do wniosku dokumentu
potwierdzajacego zakonczenie postepowania reklamacyjnego w banku lub
oswiadczenia, iz w terminie 30 dni konsument nie uzyskat z banku odpo-
wiedzi na swoja skarge; spor jest blahy lub wniosek o wszczecie postepowa-
nia przed Arbitrem Bankowym spowoduje ucigzliwosci dla drugiej strony;
sprawa 0 to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest w toku albo
zostata juz rozpatrzona przez Arbitra Bankowego, inny wiasciwy podmiot
albo sad; warto$¢ przedmiotu sporu jest wyzsza niz kwota okre$lona w § 2
ust. 1, rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zaktdcenie dziatania Ar-
bitra Bankowego.

Po skierowaniu sprawy do rozpoznania Biuro Arbitra przesyta do banku
odpis wniosku wraz z zatacznikami, a bank jest zobowigzany do udzielenia
odpowiedzi na wniosek w terminie 14 dni2. W odpowiedzi znajdowaé sie
powinno o$wiadczenie banku, czy zadanie uznaje w catosci lub czesci, czy
wnosi 0 jego oddalenie - oraz szczegdtowe uzasadnienie wraz z przywotaniem
przepisOw prawa, umow, regulaminow i dotgczeniem dowodow w postaci do-
kumentéw30. Arbiter powinien w kazdym stadium postepowania naktania¢
konsumenta i bank do polubownego rozwigzania sporu poprzez zawarcie
ugody3L W przypadku braku mozliwosci zawarcia ugody, Arbiter Bankowy
rozpatruje spér na posiedzeniu niejawnym lub w szczeg6lnych przypadkach
- gdy wymaga tego charakter sprawy - po przeprowadzeniu rozprawy3
Orzeczenie Arbitra powinno zawieraé: date wydania orzeczenia, wymienie-
nie stron, oznaczenie przedmiotu sprawy, rozstrzygniecie Arbitra Bankowego,
rozstrzygniecie co do kosztéw postepowania oraz uzasadnienie orzeczenia.
Bank przegrywajacy sprawe zobowigzany jest zwrdci¢ konsumentowi kwote
wniesionej przez niego optaty, a ponadto - do poniesienia kosztdw postepo-
wania przed Arbitrem Bankowym33

Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej

Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej (UKE) jest podmiotem wpisa-
nym do rejestru UOKIiK pod numerem 2. Organ ten zostal ustanowiony

29 § 13 ust. 1 Regulaminu BAK.

3 § 14 Regulaminu BAK. Brak odpowiedzi banku nie stanowi przeszkody w rozpoznaniu spra-
wy (8 13 ust. 4 Regulaminu BAK).

§ 16 ust. 1 Regulaminu BAK.

§ 17 i 18 Regulaminu BAK.

Zob. § 21 i 22 Regulaminu BAK.
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na mocy ustawy z dnia 29 grudnia 2005 r. o przeksztatceniach i zmianach
w podziale zadan i kompetencji organéw panstwowych wiasciwych w spra-
wach tgcznosci, radiofonii i telewizji34 Prezes UKE jako centralny organ ad-
ministracji publicznej®jest organem regulacyjnym w dziedzinie rynku ustug
telekomunikacyjnych i pocztowych3 Zakres zadan Prezesa UKE okreSlajg
m.in. ustawa z dnia 16 lipca 2004 r. - Prawo telekomunikacyjne (dalej: pr.
tel.) oraz ustawa z dnia 23 listopada 2012 r. - Prawo pocztowe3 (dalej: pr.
poczt.). W zakresie pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich
wymienione ustawy wprowadzity przepisy dajgce Prezesowi UKE kompe-
tencje do rozwigzywania sporéw miedzy konsumentem a przedsiebiorcy te-
lekomunikacyjnym lub pocztowym w drodze postepowania mediacyjnego3
(art. 109 pr. tel. oraz art. 95 pr. poczt.3) lub w drodze postepowania przed
Sadem Polubownyma (art. 110 pr. tel. oraz art. 96 pr. poczt.4l). Na mocy
ustawy o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich (art. 52 i 56)
postepowania mediacyjne prowadzone przez Prezesa UKE zostaly wpisane
w model publicznego systemu pozasgdowego rozwigzywania sporow konsu-
menckich, a w ustawach Prawo telekomunikacyjne i Prawo pocztowe wpro-
wadzono niezbedne zmiany terminologiczne - przede wszystkim termin ,,po-
stepowanie mediacyjne” zastgpiono terminem ,pozasgdowe rozwigzywanie
sporéw konsumenckich”42

3} Dz.U. z 2005 r., nr 267, poz. 2258 z p6zn. zm. Prezes UKE przejat kompetencje Prezesa
Urzedu Regulacji Telekomunikacji i Poczty.

3 Art. 190 ust. 3 ustawy zdnia 16 lipca 2004 r. - Prawo telekomunikacyjne, tekst jedn.: Dz.U.

z 2017 r. poz. 1907 z p6zn. zm. Zgodnie z art. 190 ust. 4 pr. tel. Prezesa UKE powotuje

i odwotuje Sejm za zgoda Senatu nawniosek Prezesa Rady Ministréw. Kadencja Prezesa UKE

trwa 5 lat. Obecnie obowiazki Prezesa UKE petni Marcin Cichy.

Art. 190 ust. 1 pr. tel.

Tekst jedn.: Dz.U. z 2017 r. poz. 1481 z pdézn. zm.

Zob. A.M. Arkuszewska, Mediacja z operatorem pocztowym i dostawcg publicznie dostepnych

ustug telekomunikacyjnych, ,,ADR. Arbitraz i Mediacja” 2012, nr 1, s. 5-18; K. Pajkiert, Uwa-

gi natematstosowania dziatan mediacyjnych przez Prezesa Urzedu Komunikacji E lektronicznej,

,»ADR. Arbitraz i Mediacja” 2012, nr 2 s. 49-51; K. Mularczyk, A. Majewski, Sgdownictwo

polubowne ipozasgdowe rozwigzywanie sporéw konsumenckich w sektorze telekomunikacyjnym,

,,ADR. Arbitraz i Mediacja” 2018, nr 1, s. 15-24.

P Weczesniej art. 62a ustawy z dnia 12 czerwca 2003 r. - Prawo pocztowe, Dz.U. z 2003 r.,
nr 130, poz. 1188 z pdzn. zm. (uchylonej przez ustawe z dnia 23 listopada 2012 r.), dodany
nowelizacjg na mocy ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. - Prawo telekomunikacyjne, Dz.U.
22004 r., nr 171, poz. 1800.

4 Zob. szerzej: E. Galewska, Sagdownictwopolubowne w sporach konsumenckich w sektorze teleko-
munikacyjnym, ,,,ADR. Arbitraz i Mediacja” 2016, nr 1, s. 5-17; K. Mularczyk, A. Majewski,
op. cit.

4 Wczesniej art. 62b ustawy z dnia 12 czerwca 2003 r. - Prawo pocztowe, dodany nowelizacja
na mocy ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. - Prawo telekomunikacyjne.

£ Uzasadnienie do projektu ustawy o pozasadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich,
s. 31 i 34, http://www.sejm.gov.pl/sejm8.nsf/druk.xsp?nr=630 [dostep: 31.12.2017].
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Przedmiotem postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania spo-
row konsumenckich przed Prezesem UKE jest rozwigzywanie sporow cywil-
noprawnych miedzy konsumentemd43a dostawcg publicznie dostepnych ustug
telekomunikacyjnych#4 (art. 109 ust. 1 pr. tel.) oraz sporéw cywilnoprawnych
miedzy nadawca4b albo adresatemd46a operatorem pocztowymd47 (art. 95 ust. 1
pr. poczt.).

W ramach pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich przed
Prezesem UKE stosuje sie regulacje ustawy o pozasgdowym rozwigzywaniu
sporow konsumenckich, ustawe Prawo telekomunikacyjne, ustawe Pra-
wo pocztowe, rozporzadzenie Ministra Cyfryzacji z dnia 4 stycznia 2017 r.
W sprawie postepowania w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporow
konsumenckich z zakresu ustug telekomunikacyjnych prowadzonego przez
Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej48 (dalej: rozporzadzenie Mini-
stra Cyfryzacji) oraz rozporzadzenie Ministra Infrastruktury i Budownictwa
z dnia 17 stycznia 2017 r. w sprawie postepowania w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporow konsumenckich z zakresu ustug pocztowych prowa-
dzonego przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej® (dalej: rozpo-
rzadzenie Ministra Infrastruktury i Budownictwa), a ponadto Regulamin
pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich przez Prezesa Urzedu
Komunikacji Elektronicznej5

Prowadzone przez Prezesa UKE postepowania w sprawie pozasadowego

43 Pr. tel. definiuje konsumenta jako osobe fizyczng wnioskujaca o $wiadczenie publicznie do-
stepnych ustug telekomunikacyjnych lub korzystajaca z takich ustug dla celéw niezwigzanych
bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarcza lub wykonywaniem zawodu (art. 2 pkt 18).

4 Zgodnie z definicjg sformutowang w art. 2 pkt 27 pr. tel. dostawca ustug jest przedsiebiorca
lub inny podmiot uprawniony do wykonywania dziatalnosci gospodarczej na podstawie od-
rebnych przepiséw, ktory wykonuje dziatalno$¢ gospodarczg polegajgca na $wiadczeniu ustug
telekomunikacyjnych. Przez publicznie dostepna ustuge telekomunikacyjng nalezy rozumieé¢
ustuge telekomunikacyjng dostepng dla ogétu uzytkownikéw (art. 2 pkt 31).

% Zgodnie z art. 3 pkt 10 pr. poczt. nadawca jest podmiot, ktory zawart z operatorem poczto-
wym umowe o $wiadczenie ustugi pocztowej.

%6 Wedtug art. 3 pkt 2 pr. poczt. przez adresata nalezy rozumie¢ podmiot wskazany przez
nadawce jako odbiorca przesytki pocztowej lub kwoty pienieznej okreslonej w przekazie
pocztowym.

47 Stosownie do art. 3 pkt 12 pr. poczt. operatorem pocztowym jest przedsiebiorca uprawniony
do wykonywania dziatalnosci pocztowej, na podstawie wpisu do rejestru operatoréw poczto-
wych.

48 Dz.U. z2017 r, poz. 49. Rozporzadzenie stanowi realizacje upowaznienia ustawowego za-
wartego w art. 109 ust. 12 pr. tel. w brzmieniu nadanym u.p.r.s.k.

49 Dz.U. z2017 r, poz. 139. Rozporzadzenie zostato wydane na podstawie art. 95 ust. 12 pr.
poczt.

% Regulamin pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich przez Prezesa Urzedu Ko-
munikacji Elektronicznej, https://cik.uke.gov.pl/gfx/cik/userfiles/w-biernacka/regulamin_
adr.pdf [dostep: 31.12.2017].
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rozwigzywania sporow na rynku telekomunikacyjnym i pocztowym majg
charakter niewigzacy. Zgodnie z art. 109 ust. 5 pr. tel. i art. 95 ust. 5 pr.
poczt. moga one przybrac¢ posta¢ okre$long w art. 3 pkt. 2 u.p.r.s.k., tj. pole-
gajaca na przedstawieniu stronom propozycji rozwigzania sporu.
Postepowanie w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporéw konsu-
menckich, o ktérych mowa w art. 109 pr. tel. i w art. 95 pr. poczt., prowa-
dzone jest na wniosek konsumenta (adresata albo nadawcy) lub z urzedu,
jezeli wymaga tego ochrona interesow konsumenta5L Nie wigze sie ono dla
konsumenta z zadnymi optatami. Wniosek konsumenta powinien zawiera¢
€0 najmniej oznaczenie stron, doktadnie okreslone zadanie, wskazanie, ze do-
tyczy ono przedstawienia stronom propozycji rozwigzania sporu, oraz podpis
konsumenta® Do wniosku, zgodnie z art. 109 ust. 6 pr. tel. i art. 95 ust. 6
pr. poczt. dotacza sie uzasadnienie zgdania strony oraz kopie posiadanych
przez wnioskodawce dokumentéw potwierdzajacych informacje zawarte we
wniosku. Wniosek (w jezyku polskim) moze by¢ ztozony do Prezesa UKE
zarbwno w postaci papierowej - na adres Urzedu Komunikacji Elektronicz-
nej albo zamiejscowej jednostki organizacyjnej UKE wiasciwej miejscowo ze
wzgledu na miejsce zamieszkania wnioskodawcy, a w przypadku ustug pocz-
towych réwniez ze wzgledu na adres siedziby wnioskodawcy - jak i w postaci
elektronicznej za posrednictwem elektronicznej platformy ustug administra-
cji publicznej (ePUAP) albo zamieszczonego na stronie Biuletynu Informacji
Publicznej Prezesa UKE formularza kontaktowego do sktadania wnioskows3
Prezes UKE odmawia rozpatrzenia sporu w przypadku, gdy jego przedmiot
wykracza poza kategorie sporéw objetych wiasciwoscig Prezesa UKE (art. 109
ust. 7 pr. tel. i art. 95 ust. 7 pr. poczt.). Ponadto, zgodnie z art. 109 ust. 8 pr.
tel. i art. 95 ust. 8 pr. poczt., Prezes UKE moze odmdéwi¢ rozpatrzenia spo-
ru, gdy: wnioskodawca przed ztozeniem wniosku 0 wszczecie postepowania
W sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich nie podijat
proby kontaktu z dostawca publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych/
operatorem pocztowym w celu bezpo$redniego rozwigzania sporu; konsument
w sporze z dostawcg publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych nie
wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego/wnioskodawca w sporze z ope-
ratorem pocztowym nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego w przy-
padku niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi powszechnej; spor
jest btahy lub wniosek o wszczecie postepowania ADR spowoduje ucigzliwosci
dla drugiej strony; sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami

8 Art. 109 ust. 4 pr. tel. oraz art. 95 ust. 4 pr. poczt.

B Art. 109 ust. 5 pr. tel. oraz art. 95 ust. 5 pr. poczt. w zw. z art. 33 ust. 2 u.p.r.s.k.

B § 2 rozporzadzenia Ministra Cyfryzacji oraz § 2 rozporzadzenia Ministra Infrastruktury i Bu-
downictwa.
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jest w toku albo zostata juz rozpatrzona przez Prezesa UKE, sad polubowny,
inny wiasciwy podmiot albo sad; warto$¢ przedmiotu sporu jest nizsza od 20 zt
w przypadku ustugi telekomunikacyjnej3ti 10 zt w przypadku ustugi poczto-
wej% wnioskodawca ztozyt wniosek w sprawie pozasagdowego rozwigzywania
sporéw konsumenckich po uptywie roku od dnia podjecia proby kontaktu
z dostawcyg publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych/operatorem
pocztowym w celu bezposredniego rozwigzania sporu; rozpatrzenie sporu spo-
wodowatoby powazne zaktdcenie dziatania Prezesa UKE.

Jesli wniosek jest prawidtowo sporzadzony, Prezes UKE (lub upowaznio-
ny przez niego pracownik3® przekazuje wniosek operatorowi pocztowemu/
dostawcy publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych, wyznaczajgc mu
14-dniowy termin na ustosunkowanie sie¢ do wniosku5/. W toku postepowania
Prezes UKE zapoznaje dostawce publicznie dostepnych ustug telekomunikacyj-
nych lub operatora $wiadczacego ustugi pocztowe z roszczeniem konsumenta,
przedstawia stronom sporu przepisy prawa majgce zastosowanie w sprawie oraz
ewentualne propozycje polubownego zakonczenia sporul® W tym ostatnim
przypadku wyznacza stronom 14-dniowy termin na wyrazenie zgody na przed-
stawiong propozycje lub na zastosowanie sie do niej® Po wyrazeniu/niewyra-
zeniu zgody przez strony na przedstawiong propozycje rozwigzania sporu lub
w przypadku braku odpowiedzi stron, Prezes UKE koriczy postepowanie ADR,
przesykajgc stronom protokot o jego wynikach. Dzierh sporzadzenia protokotu
z postepowania ADR jest datg zakoriczenia postepowania@,

Rzecznik Finansowy

Rzecznik Finansowy zostat powotany na mocy ustawy o rozpatrywaniu rekla-
macji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym z dnia
5 sierpnia 2015 r. (dalej: u.r.r.)éL Jest organem administracji publicznej, dzia-

% Zob. § 8 rozporzadzenia Ministra Cyfryzacji.

% Zob. § 8 rozporzadzenia Ministra Infrastruktury i Budownictwa.

% Zgodnie z art. 109 ust. 10 pr. tel. i art. 95 ust. 10 pr. poczt. Prezes UKE pisemnie upowaz-
nia pracownika Urzedu Komunikacji Elektronicznej do prowadzenia postepowan w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich. Upowazniony pracownik UKE jest
osobga prowadzacg postepowanie w rozumieniu u.p.r.s.k.

5 § 4 rozporzadzenia Ministra Cyfryzacji i § 4 rozporzadzenia Ministra Infrastruktury i Bu-
downictwa.

B Art. 109 ust. 9 pr. tel. i art. 95 ust. 9 pr. poczt.

P § 7 rozporzadzenia Ministra Cyfryzacji i § 7 rozporzadzenia Ministra Infrastruktury i Bu-
downictwa.

@ Rozdziat V: Postepowanie na Wniosek, pkt 13 Regulaminu pozasadowego rozwigzywania spo-
réw konsumenckich przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektroniczne;j.

@l Tekst jedn.: Dz.U. z 2017 r., poz. 2270, 2486. Wprowadzenie instytucji Rzecznika Finan-
sowego wigzato sie z likwidacjg instytucji Rzecznika Ubezpieczonych (powotanego ustawg
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tajacym na rzecz ochrony klientow podmiotow rynku finansowego& Do jego
zadan, zgodnie z art. 17 ust. 1 u.r.r,, nalezy podejmowanie dziatan w zakresie
ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego, ktérych interesy reprezen-
tuje. Art. 17 ust. 2 u.r.r. przewiduje prowadzenie przy Rzeczniku Finanso-
wym pozasgdowych postepowah w sprawie rozwigzywania sporow miedzy
klientami podmiotéw rynku finansowego a tymi podmiotami, funkcjonuja-
cych od 1 stycznia 2016 r.63 Ustawg 0 pozasagdowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich instytucja Rzecznika Finansowego zostata wigczona do no-
wego systemu ADR, jako jeden z jej obligatoryjnych elementéw, a przepisy
regulujgce jego dziatalnos$¢ zostaty dostosowane do nowych wymagan wy-
nikajacych z dyrektywy ADR. W wyniku nowelizacji u.r.r. dokonanej przez
u.p.r.s.k. Rzecznik Finansowy zostat umocowany jako podmiot uprawniony
do prowadzenia postepowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania spo-
réw konsumenckich w odniesieniu do sporéw konsumenckich z udziatem
klientow instytucji finansowych (art. 35-43 u.r.r).

Postepowanie przed Rzecznikiem regulujg: u.r.r., u.p.r.s.k. oraz rozpo-
rzadzenie Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie
pozasgdowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym (dalej: rozpo-
rzadzenie Ministra Rozwoju i Finansow)64.

z dnia 22 maja 2003 r. 0 nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubez-
pieczonych, Dz.U. z 2003 r., nr 124, poz. 1153 z p6zn. zm.). Przy Rzeczniku Ubezpieczo-
nych dziatat Sad Polubowny, rozwigzujacy spory w postepowaniu arbitrazowym (o charakte-
rze wigzacym) oraz w trybie postepowania mediacyjnego. Jego kompetencja objete byty spory
z zakkadami ubezpieczen, powszechnymi towarzystwami emerytalnymi, Ubezpieczeniowym
Funduszem Gwarancyjnym oraz Polskim Biurem Ubezpieczycieli Komunikacyjnych. Sze-
rzej: E. Kiziewicz, Sad Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych, ,,Monitor Ubezpieczenio-
wy”, wydanie specjalne, listopad 2010, s. 55-58, https://rf.gov.pl/files/2968 5134 Jubi-
leuszowy_Monitor_Ubezpieczeniowy.pdf [dostep: 31.12.2017].

® Rzecznik Finansowy powotywany jest na 4-letnia kadencje przez Prezesa Rady Ministrow, na
wniosek ministra wkasciwego do spraw instytucji finansowych (art. 11, art. 12 ust. 1 u.r.r.).
Rzecznikiem moze zosta¢ osoba posiadajaca wyksztatcenie wyzsze i wyrdzniajaca sie wiedza
w zakresie funkcjonowania rynku finansowego i regulacji prawnych tworzacych jego oto-
czenie oraz posiadajaca co najmniej 7-letnie doswiadczenie zawodowe w tym obszarze (zob.
art. 13 u.r.r.). Obecnie funkcje Rzecznika sprawuje Aleksandra Wiktorow. Siedziba rzecznika
znajduje sie w Warszawie (art. 16 ust. 2 u.r.r.). Koszty dziatalnosci Rzecznika i jego admini-
stracji ponosza podmioty rynku finansowego (zob. art. 20 u.r.r.).

Zob. A. Dabrowska, Ochrona klienta ustug ubezpieczeniowych —nowa ustawa o dziatalnosci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej oraz ustawa o rozpatrywaniu reklamacjiprzez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym —wybrane zagadnienia, ,,Rozprawy Ubezpieczeniowe”
2015, nr 2, s. 64-78;J. Kalak, Pozasagdowepostepowanie w sprawie rozwigzywania sporéw miedzy
klientem apodmiotem rynkufinansowego, ,,,ADR. Arbitraz i Mediacja” 2016, nr 2, s. 17-38.

6 Dz.U. z 2017 r, poz. 313. Rozporzadzenie stanowi wykonanie przewidzianego w art. 43
u.r.r. upowaznienia ministra wkasciwego do spraw instytucji finansowych do okreslenia szcze-
gétowego trybu postepowania w sprawie rozwigzywania sporow miedzy klientem a podmio-
tem rynku finansowego, prowadzonego przed Rzecznikiem Finansowym.
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Do wiasciwosci Rzecznika Finansowego, zgodnie z art. 35 u.r.r., nalezy
rozwigzywanie sporow pomiedzy klientemb a podmiotem rynku finansowe-
go66. Inaczej niz w przypadku pozostatych postepowan majacych na celu po-
zasadowe rozwigzywanie sporéw konsumenckich przez podmioty zgtoszone
do rejestru UOKIK, w ktorych udziat stron w postepowaniu jest fakulta-
tywny, udziat instytucji finansowej w postepowaniu przeprowadzanym przez
Rzecznika Finansowego jest obowigzkowy6r.

Nowelizacja dokonana przez u.p.r.s.k. rozszerzyta zakres sposobéw polu-
bownego rozwigzywania sporéw przez Rzecznika. W stanie prawnym poprze-
dzajacym zmiany dokonane u.p.r.s.k. Rzecznik Finansowy w prowadzonym

& Art. 2 pkt 1 u.r.r. definiuje klienta podmiotu rynku finansowego jako: bedacego osobg fizycz-
ng ubezpieczajacego, ubezpieczonego, uposazonego lub uprawnionego z umowy ubezpiecze-
nia; osobe fizyczna dochodzacy roszczen od Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego
lub Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych; cztonka funduszu emerytalnego lub
osobe uprawniong w rozumieniu ustawy z dnia 28 sierpnia 1997 r. o organizacji i funk-
cjonowaniu funduszy emerytalnych (Dz.U. z 2017 r., poz. 870 i 1321), uczestnika pra-
cowniczego programu emerytalnego lub osobe uprawniong w rozumieniu ustawy z dnia 20
kwietnia 2004 r. o pracowniczych programach emerytalnych (Dz.U. z 2016 r., poz. 1449),
o0szczedzajacego lub osobe uprawniong w rozumieniu ustawy z dnia 20 kwietnia 2004 .
0 indywidualnych kontach emerytalnych oraz indywidualnych kontach zabezpieczenia eme-
rytalnego (Dz.U. z 2016 r. poz. 1776), osobe otrzymujacg emeryture kapitatowsa; bedace-
go osobg fizyczng klienta banku, cztonka spdtdzielczej kasy oszczednosciowo-kredytowej,
klienta instytucji ptatniczej, klienta biura ustug ptatniczych, klienta instytucji pienigdza
elektronicznego, klienta oddziatu zagranicznej instytucji pieniadza elektronicznego, klien-
ta instytucji kredytowej, klienta instytucji finansowej, uczestnika funduszu inwestycyjnego,
inwestora alternatywnej spotki inwestycyjnej, klienta firmy inwestycyjnej, klienta instytucji
pozyczkowej, klienta posrednika kredytu hipotecznego oraz klienta posrednika kredytowego;
bedacego osobg fizyczng klienta brokera ubezpieczeniowego albo bedacego osoba fizyczng
klienta agenta ubezpieczeniowego lub agenta oferujgcego ubezpieczenia uzupetniajace, w ro-
zumieniu ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen (Dz.U. z 2017 r., poz.
2486), wykonujacych czynnosci agencyjne na rzecz wiecej niz jednego zaktadu ubezpieczen
w zakresie tego samego dziatu ubezpieczen, zgodnie z zatgcznikiem do ustawy zdnia 11 wrze-
$nia 2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Dz.U. z 2017 r., poz. 1170,
1089, 1926, 2102 i 2486) w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpieczeniows.

@ Pojecie podmiotu finansowego nalezy rozumie¢ zgodnie z art. 2 pkt 3 u.r.r,, ktéry wymienia:
instytucje ptatnicza, biuro ustug ptatniczych, instytucje pienigdza elektronicznego i oddziat
zagranicznej instytucji pienigdza elektronicznego; bank krajowy, bank zagraniczny, oddziat
banku zagranicznego, oddziat instytucji kredytowej i instytucje finansowa; towarzystwo fun-
duszy inwestycyjnych i fundusz inwestycyjny oraz zarzadzajacy ASI i alternatywng spotke
inwestycyjna; spotdzielcza kase oszczednosciowo-kredytows; firme inwestycyjng; krajowy
zakkad ubezpieczen, zagraniczny zaktad ubezpieczen, gtéwny oddziat i oddziat, fundusz eme-
rytalny i towarzystwo emerytalne; instytucje pozyczkowa; Ubezpieczeniowy Fundusz Gwa-
rancyjny i Polskie Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych; posrednika kredytu hipoteczne-
go; posrednika kredytowego; brokera ubezpieczeniowego, a takze agenta ubezpieczeniowego
1 agenta oferujgcego ubezpieczenia uzupetniajace wykonujacych czynnosci agencyjne na
rzecz wiecej niz jednego zaktadu ubezpieczen w zakresie tego samego dziatu ubezpieczen,
w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpieczeniowa.

67 Art. 37 u.rr.
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postepowaniu uprawniony byt jedynie do przedstawienia stronom propozycji
rozwigzania sporu. Obecnie prowadzone przez Rzecznika Finansowego poste-
powaniaw sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporéw moga przybra¢ formy
przewidziane w art. 3 pkt 1i 2 u.p.r.s.k., tj. umozliwienia zblizenia stanowisk
stron w celu rozwigzania sporu przez jego strony lub przedstawienia stronom
propozycji rozwigzania sporu8 Rzecznik Finansowy nie ma natomiast upraw-
nienia do rozstrzygniecia sporu i narzucenia stronom jego rozwigzania.
Legitymacje do wystapienia z wnioskiem o wszczecie postepowania ma
wykgcznie klient podmiotu rynku finansowego70. Warunkiem rozpoczecia
postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenc-
kich jest wyczerpanie drogi postepowania reklamacyjnego w instytucji finan-
sowej. Konieczne elementy wniosku o wszczecie postepowania okresla art. 36
ust. 2 u.r.r., a uszczeg6towia § 6 ust. 1rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Fi-
nansow. Zgodnie z wymienionymi przepisami wniosek powinien zawierac:
oznaczenie klienta podmiotu rynku finansowego, obejmujgce jego imie i na-
zwisko, adres zamieszkania i adres do korespondencji, jezeli jest inny niz adres
zamieszkania, a takze numer telefonu lub adres poczty elektronicznej, o ile
klient je posiada; oznaczenie podmiotu rynku finansowego, obejmujace jego
nazwe albo firme i adres siedziby; doktadne okreslenie zadania klienta, w tym
wskazanie wartosci roszczenia pienieznego lub pozadanego zachowania pod-
miotu rynku finansowego; okreslenie oczekiwania co do sposobu zakoriczenia
sporu; opis stanu faktycznego sprawy; okreslenie rodzaju postepowania, przez
wskazanie, ze wnioskodawca wnosi 0 umozliwienie zblizenia stanowisk stron
w celu rozwiazania sporu przez jego strony lub o przedstawienie stronom
propozycji rozwigzania sporu; podpis klienta lub jego petnomocnika. Do
wniosku o wszczecie postepowania, stosownie do § 6 ust. 2 rozporzadzenia
Ministra Rozwoju i Finansow, dotacza sie: posiadane dokumenty na poparcie
opisanego stanu faktycznego albo informacje o braku takich dokumentow;
dokument potwierdzajacy zakonczenie postepowania reklamacyjnego lub
wskazanie okolicznosci, ktore uniemozliwiajg jego dotaczenie; dowod uisz-
czenia optaty lub wniosek o zwolnienie z obowigzku jej uiszczania oraz petno-
mocnictwo, jezeli wniosek sktada petnomocnik. Wniosek o przeprowadzenie
postepowania mozna ztozy¢ w formie pisemnej (przesytkg pocztowa na adres
Biura Rzecznika) lub za posrednictwem $rodkéw komunikacji elektronicz-
nej, w postaci i na adres wskazany na stronie internetowej Rzecznika7l Wraz
z wnioskiem konieczne jest uiszczenie optaty w wysokosci 50 zt na rachu-

@B Art. 36 ust. 2 u.rr.

® Zob. art. 3 pkt 3u.p.rsk.

M0 Art. 36 ust. 1u.rr.

7L § 5rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finansow.
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nek Rzecznika72 W szczegdlnie uzasadnionych przypadkach Rzecznik moze
zwolni¢ klienta z obowiazku jej uiszczania73

Art. 36 ust. 4 u.r.r. wskazuje przypadki, w ktérych Rzecznik odmawia
rozpatrzenia sporu. Ma to miejsce wowczas, gdy: jego przedmiot wykracza
poza kategorie sporéw objete whasciwosciag Rzecznika; klient nie wyczerpat
drogi postepowania reklamacyjnego, o ktorym mowa w rozdziale 2 u.r.r;
wniosek 0 wszczecie postepowania spowoduje ucigzliwosci dla podmiotu
rynku finansowego; sprawa o0 to samo roszczenie miedzy tymi samymi stro-
nami jest w toku albo zostata juz rozpatrzona przez Rzecznika w postepo-
waniu, sad polubowny, inny wiasciwy podmiot albo sad; rozpatrzenie sporu
spowodowatoby powazne zaktdcenie dziatania Rzecznika; klient nie uiscit
optaty, o ktérej mowa w art. 38 ust. 1 u.r.r,, i nie zostat z niej zwolniony.
Rozporzadzenie Ministra Rozwoju i Finanséw naktada na Rzecznika Finan-
sowego obowigzek poinformowania stron o przyczynie odmowy rozpatrzenia
sporu, wraz z wskazaniem podstawy prawnej i okolicznosci to uzasadniajg-
cych, w terminie nie dtuzszym niz 3 tygodnie od dnia wptywu wniosku spet-
niajacego wymogi okre$lone w § 6 ust. 1i 2 rozporzadzenia7d W przypadku
odmowy rozpoznania sporu, Rzecznik dokonuje zwrotu optaty na wniosek
klienta, w terminie 14 dni od dnia otrzymania tego wniosku7.

Po wptynieciu wniosku Rzecznik dokonuje wstepnego badania jego tre-
§ci. Zgodnie z art. 33 ust. 3 u.p.r.s.k. datg wszczecia postepowania jest data
doreczenia wniosku do Rzecznika Finansowego. Jezeli wniosek nie spetnia
wymagan okreslonych w § 6 ust. 1 i 2 rozporzadzenia Ministra Rozwoju
i Finansdw, Rzecznik wzywa wnioskodawce, pod rygorem pozostawienia
wniosku bez rozpoznania, do jego uzupetnienia w terminie 14 dni od dnia
doreczenia wezwania76 Podobnie dzieje sie wéwczas, gdy klient nie okreslit
trybu dziatania Rzecznika w zwigzku z wniesionym pismem.

W toku postepowania Rzecznik zapoznaje podmiot rynku finansowe-
go z roszczeniem klienta, przedstawia stronom postepowania przepisy pra-
wa majace zastosowanie w sprawie oraz podejmuje dziatania majace na celu
umozliwienie zblizenia stanowisk stron w celu rozwigzania sporu przez jego

7 Art. 38 ust. 1urr.

B Art. 38 ust. 2 ur.r. Sktadajac wniosek o zwolnienie z obowiagzku uiszczenia optaty, klient
powinien wskaza¢ okolicznosci uprawdopodabniajgce zasadno$¢ tego zwolnienia. Rzecznik
moze wezwa¢ klienta do ztozenia dodatkowych wyjasnien i przedstawienia dokumentéw po-
zwalajgcych na uznanie wniosku za zasadny. Rzecznik informuje klienta o zwolnieniu z obo-
wigzku uiszczenia optaty albo o braku takiego zwolnienia, wyznaczajac termin na uiszczenie
optaty (8 8 rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finansow).

7 § 9 ust. 1rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finansow.

% § 9 ust. 2 rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finansow.

® § 7 ust. 3 rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finansow.
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strony lub przedstawia stronom propozycje rozwigzania sporu7/ (art. 39
u.rr.). W przypadku braku polubownego zakorczenia postepowania, Rzecz-
nik sporzadza opinie, w ktorej nalezy zawrze¢ w szczeg6lnosci ocene prawng
stanu faktycznego w przedmiotowym postepowaniu78 Opinia nie jest wigzg-
ca, moze jednak zosta¢ wykorzystana przez klienta w ewentualnym dalszym
postepowaniu na drodze sgdowej. Opinie Rzecznik przygotowuje w oparciu
o dokumenty lub wyjasnienia przedstawione przez strony postepowania oraz
inne materiaty zgromadzone w toku rozpatrywania sprawy, nie uwzglednia
sie jednak w niej propozycji rozwigzania sporu przedstawionych przez strony
w trakcie postepowania, ktére objete sa poufnoscig .

Z przebiegu postepowania sporzadza sie protokot, w ktérym nalezy za-
wrze¢ informacje dotyczace miejsca i czasu jego przeprowadzenia, imie, na-
zwisko (nazwe) i adresy stron, przedmiot sporu oraz informacje o sposobie
zakonczenia sporudd

Stowarzyszenie Praw Pasazerow,,Przyjazne Latanie"

Stowarzyszenie Praw Pasazeréw ,,Przyjazne Latanie” jest samorzadnym zrze-
szeniem konsumentow dziatajgcym na podstawie ustawy z dnia 7 kwietnia
1989 r. - Prawo o stowarzyszeniach8L W lipcu 2015 r. Stowarzyszenie, jako
pierwszy podmiot w branzy lotniczej, rozpoczeto prowadzenie pozasagdowych
postepowan w sprawie rozwigzywania sporow miedzy pasazerami a liniami
lotniczymi. W dniu 4 kwietnia 2017 r. Stowarzyszenie ,,Przyjazne Latanie”
zostato wpisane do prowadzonego przez UOKIK rejestru podmiotéw zajmu-
jacych sie pozasagdowym rozwigzywaniem sporéw konsumenckich.

Jako podmiot uprawniony do pozasgdowego rozwigzywania Sporow
konsumenckich, Stowarzyszenie dziata na podstawie u.p.r.s.k. Ponadto
funkcjonuje w oparciu 0 Regulamin pozasadowego rozwigzywania sporow
,»Przyjaznego Latania” (dalej: Regulamin PL), przyjety decyzjg Zarzadu Sto-
warzyszenia w drodze uchwaty@

77 W tym ostatnim przypadku Rzecznik wyznacza stronom termin na wyrazenie zgody na
przedstawiong im propozycje rozwigzania sporu, nie krotszy niz 7 dni (8 12 ust. 2 rozporza-
dzenia Ministra Rozwoju i Finansow).

B Art. 40 u.rr.

M § 14 rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finanséw. Strony moga wyrazi¢ zgode na uwzgled-
nienie w opinii Rzecznika swoich propozycji.

& Art. 41 ust. 1 ur.r. Protokot, zgodnie z art. 41 ust. 2 u.r.r., stanowi dokument urzedowy
w rozumieniu art. 244 k.p.c. W przypadku sporzgdzenia opinii, zatacza si¢ ja do protokotu
(art. 41 ust. 3 u.r.r.).

8l Tekstjedn.: Dz.U. z 2017 r., poz. 210.

& Regulamin pozasgdowego rozwigzywania sporéw Przyjaznego Latania, http://przyjaznelata-
nie.pl/wp-content/uploads/2017/04/REGULAMIN-POZAS%C4%84DOWEGO-ROZW
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Stosownie do & 1 ust. 2 Regulaminu PL wiasciwoscig Stowarzyszenia
jako podmiotu uprawnionego do pozasgdowego rozwigzywania Sporow
konsumenckich objete sa krajowe i transgraniczne spory dotyczace zobowig-
zan umownych, w szczeg6lnosci wynikajace z umow przewozu, pomiedzy
przedsiebiorcg lotniczym S$wiadczacym ustugi transportu lotniczego (linig
lotniczg) a konsumentem8&3, ktdrych warto$¢ przedmiotu sporu nie przekra-
cza 6000 z#84 Regulamin PL przewiduje dwie formy postepowania: poprzez
umozliwienie zblizenia stanowisk stron w celu rozwigzania sporu przez jego
strony i/lub przedstawienie stronom propozycji rozwigzania sporu8. Udziat
w postepowaniu w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow jest dla
stron bezptatny&

Postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporu prowadzi
jednoosobowo osoba uprawniona8 - moze nig by¢é osoba, ktéra korzysta
z petni praw publicznych i posiada umiejetnos$ci, doswiadczenie i kompeten-
cje wymagane do petnienia tej funkcji, w szczegdlnosci legitymujaca sie 0gol-
ng znajomosciag prawa, problematyki praw pasazerow lotniczych oraz wiedzg
i dosSwiadczeniem w dziedzinie pozasagdowego lub sagdowego rozwigzywania
sporow konsumenckich8 Osoba uprawniona jest wyznaczana na 2-letnig ka-
dencje decyzjg Zarzadu Stowarzyszenia w drodze uchwaty na wniosek Prezesa
Zarzadu Stowarzyszenia®

Postepowanie jest wszczynane jedynie na wniosek konsumenta® Wnio-
sek 0 wszczecie postepowania musi by¢ poprzedzony préba bezposredniego
rozwigzania sporu z linig lotniczg i powinien zawiera¢: okreslenie rodzaju po-
stepowania; imie i nazwisko konsumenta, adres jego miejsca zamieszkania
(ewentualnie takze adres do korespondencji i numer telefonu), adres e-mail;
dane linii lotniczej, z ktérg konsument toczy spor; zadanie konsumenta wraz
z uzasadnieniem oraz ewentualnie dokumentacje zwigzang z zagdaniem; pod-
pis konsumentadl Wniosek nalezy przekaza¢ w postaci elektronicznej przez

1%C4%84ZYWANIA-SPOR%C3%93W-PRZYJAZNEGO-LATANIA-2017.pdf  [dostep:
21.12.2017].

&8 Dlacelow Regulaminu przyjmuje sig, ze pojecie konsumenta nalezy rozumie¢ zgodnie z usta-
wa Kodeks cywilny (§ 1 ust. 4 Regulaminu PL).

8 Zgodnie z § 1 ust. 3 Regulaminu warto$¢ przedmiotu sporu jest réwna wartosci roszczenia
gtéwnego przedstawionego przez konsumenta.

& § 2ust. 1Regulaminu PL. Przedstawione rozwigzanie nie jest wigzace dla stron.

& § 4 ust. 6Regulaminu PL.

& § 2ust. 1Regulaminu PL.

&8 § 2 ust. 3Regulaminu PL.

® § 2ust. 4Regulaminu PL.

D §4ust. 1Regulaminu PL.

9 § 4 ust. 4Regulaminu PL.
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Internet lub poprzez przestanie wypetnionego formularza wniosku zgtosze-
niowego na adres Stowarzyszenia. Konsument moze ztozy¢ wniosek w jezyku
polskim lub angielskim®

Po otrzymaniu wniosku od konsumenta osoba uprawniona ma 3 tygodnie
na podjecie decyzji o odmowie rozpatrzenia wniosku lub o przeprowadzeniu
postepowania® Przestanki, na podstawie ktérych osoba uprawniona moze
odmowic rozpatrywania sporu, na podstawie art. 34 u.p.r.s.k. oraz § 5 ust. 2
Regulaminu PL, obejmujg sytuacje, w ktdrych: jego przedmiot wykracza
poza kategorie sporow objete wasciwoscig Stowarzyszenia Praw Pasazerow
,Przyjazne Latanie”; konsument przed ztozeniem wniosku o wszczecie poste-
powania w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich nie
podjat préby kontaktu z drugg strong i bezposredniego rozwigzania sporu;
spor jest biahy lub wniosek o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowe-
go rozwigzywania sporéw konsumenckich spowoduje ucigzliwosci dla dru-
giej strony; sprawa o0 to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest
w toku albo zostata juz rozpatrzona przez podmiot uprawniony, inny wasci-
wy podmiot albo sad; warto$¢ przedmiotu sporu jest wyzsza od progu finan-
sowego ustalonego w § 1 pkt 2 Regulaminu, tj. 6000 zk, rozpatrzenie sporu
spowodowatoby powazne zakldcenie dziatania podmiotu ADR. W przy-
padku odmowy rozpatrzenia sporu, osoba uprawniona jest obowigzana do
poinformowania stron o przyczynie odmowy rozpatrzenia sporu w terminie
3 tygodni od dnia doreczenia wniosku o wszczecie postepowania w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich%

Postepowanie w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporéw prowa-
dzone jest internetowo (on-line), za pomocg poczty elektronicznej (e-mail),
w jezyku polskim lub angielskim% W przypadku podjecia decyzji o przepro-
wadzeniu postepowania, osoba uprawniona przesyta wniosek konsumenta do
linii lotniczej z prosba o udzielenie odpowiedzi oraz o przedstawienie ewen-
tualnej argumentacji, dowoddw, dokumentoéw i faktow w terminie 14 dni%
Jezeli linia lotnicza w odpowiedzi na wniosek o$wiadczy, ze uznaje zadanie

§ 4 ust.1 Regulaminu PL.

§ 5 ust.1 Regulaminu PL.

§ 5 ust.3 Regulaminu PL.

§ 4 ust.1 Regulaminu PL.

§ 6 ust.1 Regulaminu PL. Jezeli w ocenie osoby uprawnionej linia lotnicza nie przedstawi-
ta wystarczajacej argumentacji oraz wystarczajagcych dowodoéw, dokumentow i faktow po-
twierdzajacych stanowisko wyrazone w odpowiedzi na wniosek - w szczegdlnosci w sytuacji,
w ktorej linia lotnicza odmawia przyjecia odpowiedzialnosci, powotujac sie na site wyzsza
- 0soba uprawniona moze zwrdcic sie do linii lotniczej o przedstawienie dodatkowych infor-
macji w wyznaczonym przez osobe uprawniong w terminie wynoszacym co najmniej 14 dni
(8 6 ust. 2 Regulaminu PL).

8K KBS
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konsumenta we wniosku w catosci, konsument jest informowany o tym na
trwatym nosniku, a nastepnie osoba uprawniona konhczy postepowanie9r.
Natomiast gdy linia lotnicza uwzgledni wniosek jedynie w czesci badZ nie
uwzgledni wniosku, albo nie udzieli odpowiedzi na wniosek w terminie, 0so-
ba uprawniona, w terminie 14 dni od dnia otrzymania odpowiedzi od linii
lotniczej na wniosek lub w przypadku braku odpowiedzi od dnia uptyniecia
terminu do jej udzielenia, moze przedstawi¢ propozycje rozwigzania sporu®
Konsument i linia lotnicza majg 14 dni na ustosunkowanie si¢ do zapropo-
nowanego rozwigzania%®. Postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzania
sporu konczy sie jego rozwigzaniem w przypadku zaakceptowania propozycji
osoby uprawnionej przez konsumenta i linie lotniczg100 Ponadto postepowa-
nie konczy sie w przypadku braku akceptacji rozwigzania przez konsumenta
lub linie lotniczg badZ braku ustosunkowania sie we wskazanym terminie do
przedstawionego rozwigzania przez jedng ze stronill oraz w razie odmowy
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Abstract
ADR-accredited entities in Poland:
a review of institutions listed in the UOKIK register (part 1)

The article presents a review of the ADR-accredited entities in Poland (and procedures
they offer), listed with accordance with Art 20 (2) of the Directive 2013/11/EU of the
European Parliament and ofthe Council 0of21 May 2013 on alternative dispute resolu-
tion for consumer disputes, by the competent authority, The President of the Office
of Competition and Consumer Protection (UOKIK). There are currently nine ADR
entities in the register maintained by President of the UOKIK, six public and three
private ones. The public entities with sectoral competence are: President of the Office
of Electronic Communications, Financial Ombudsman, Rail Passenger Ombudsman
under the President of the Office of Rail Transport, Arbitration Court at the Polish
Financial Supervision Authority, Negotiations Coordinator with the President of the
Energy Regulatory Office. Trade Inspection, a public entity with horizontal dimension,
covers disputes for which a relevant sectoral ADR has not been established. The private
entities, as at 1 March 2018, are: Polish Bank Association —Banking Ombudsman
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Scheme, Chamber of Digital Economy and “Friendly Flying” Air Passenger Watchdog.
The article is divided into two parts, listing accredited entities according to the chrono-
logical order of their registration.

Key words: alternative dispute resolution (ADR), consumer disputes, Directive
2013/11/EU, Out-of-Court Settlement of Consumer Disputes Act, accredited entities

Streszczenie
Podmioty uprawnione do pozasgdowego rozwigzywania
sporéw konsumenckich - przeglad instytucji wpisanych
do rejestru UOKIK (czesé I)

W artykule przedstawiono przeglad podmiotdw uprawnionych do pozasgdowego roz-
wigzywania sporow konsumenckich —wraz z opisem prowadzonych przez nie postepo-
wan —wpisanych do rejestru podmiotéw uprawnionych prowadzonego przez Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK), przekazywanego Komisji
Europejskiej, zgodnie z art. 20 ust. 2 zd. 3 dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady
2013/11/UE w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich.
Obecnie (stan na 1 marca 2018 r.) do rejestru zostato wpisanych dziewie¢ podmiotow,
w tym sze$¢ podmiotéw publicznych —tj. podmioty o charakterze sektorowym: Pre-
zes Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Rzecznik Finansowy, Rzecznik Praw Pasazera
Kolei przy Prezesie Urzedu Transportu Kolejowego, Sad Polubowny przy Komisji Nad-
zoru Finansowego, Koordynator do spraw negocjacji przy Prezesie Urzedu Regulacji
Energetyki oraz podmiot o charakterze horyzontalnym —Inspekcja Handlowa, ktére-
go zakres dziatania obejmuje spory, dla ktorych nie zostat utworzony wiasciwy sekto-
rowy podmiot ADR, i trzy podmioty niepubliczne: Bankowy Arbitraz Konsumencki
przy Zwigzku Bankéw Polskich i Izba Gospodarki Elektronicznej (bedace organizacja
przedsiebiorcéw) oraz Stowarzyszenie Praw Pasazeréw ,,Przyjazne Latanie” (bedace or-
ganizacja konsumentéw). Opracowanie zostato podzielone na dwie czesci, a podmioty
uprawnione uszeregowane wedle kolejnosci wpisu.

Stowa kluczowe: alternatywne metody rozwigzywania sporéw, spory konsumenckie,
dyrektywa 2013/11/EU, ustawa o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenc-
kich, podmioty uprawnione



