Zmiany W polubownym
rozwligzywaniu sporow
konsumenckich

10 stycznia 2017

W Polsce polubowny sposdéb rozwigzywania sporow konsumenckich
jest mato rozpowszechniony, ale dzieki wchodzgcym 10 stycznia
w zycie przepisom powinno sie to zmieni¢. Nowe regulacje beda
mie¢ istotny wptyw m.in. na podmioty rynku finansowego i ich
klientdéw. Instytucje te bedg musiaty informowaé¢ klientdéw o
sposobach pozasgdowego rozwigzywania ewentualnych sporéw.
Rzecznik Finansowy, ktdéry bedzie instytucjg wtasciwg dla
podmiotéw z sektora finansowego, zyska nowe narzedzia, ktdre
ten proces usprawnig.

— 10 stycznia wchodzi w zycie ustawa o0 pozasadowym
rozwigzywaniu sporow konsumenckich. To ustawa w pewnym sensie
rewolucyjna, jesli chodzi o ochrone praw konsumenta. Daje
szerokie mozliwoSci rozwigzywania sporow konsumenckich -
ocenia w rozmowie z agencjg Newseria Biznes Pawet Zagaj,
zastepca Rzecznika Finansowego.

Ustawa o polubownym rozwigzywaniu spordéw konsumenckich ma
zastosowanie do rozwigzywania spordéw wynikajgcych z umowy
zawartej miedzy konsumentem a przedsiebiorcg. Przepisy
wdrazaja regulacje unijnej dyrektywy ADR, ktdrej celem jest
wprowadzenie we wszystkich krajach cztonkowskich takich samych
procedur, ktére pomagajg pozasadowo rozstrzygac¢ konflikty.

Przedsiebiorcy na swoich stronach internetowych 1 w
zawieranych umowach beda musieli wskazac¢ konsumentom, ktéry
podmiot ADR jest dla nich w*as$ciwy. Ponadto w przypadku
negatywnej odpowiedzi na reklamacje przedsiebiorca bedzie
musiat wskazad, czy godzi sie na postepowanie polubowne, czy
nie. Brak takiej deklaracji ma automatycznie oznacza¢ zgoda na
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pozasgdowe rozstrzygniecie sporu. W przypadku Rzecznika
Finansowego podmiot rynku finansowego musi przystgpi¢ do
postepowania, jesli tylko konsument ztozy taki wniosek.
Przepisy zaktadaja, ze sprawa powinna zostad rozwigzana w
ciggu 90 dni od momentu zebrania wszystkich informacji od obu
stron.

— Co istotne, ustawa dotyczy wszystkich elementdow sektora
gospodarki, w duzej czesci odnosi sie rowniez do sektora rynku
ustug finansowych - podkres$la Zagaj. — Podmioty rynku
finansowego bedg musiaty dostosowad¢ sie do wymogobw
informacyjnych. Nowe przepisy zobowigzujg je do podawania na
stronach internetowych czy w ogélnych warunkach uméw adreséw
stron internetowych wtasciwych dla nich podmiotéw
rozwigzujacych takie spory.

W przypadku ubezpieczycieli, bankéw i innych graczy rynku
finansowego jednym 2z takich podmiotéw bedzie Rzecznik
Finansowy. Juz dzi$ pomaga on w ewentualnych sporach klientéw
z tymi instytucjami. Jesli reklamacja z*ozona do instytucji
finansowej nie przynosi skutku, to klient moze sie zwré6cic¢ do
rzecznika z wnioskiem o polubowne rozwigzanie sporu.

— Ustawa daje Rzecznikowi Finansowemu nowe narzedzie 1
mozliwo$ci — méwi Zagaj. — Wprowadzi szereg rozwigzan dajagcych
rzecznikowi 1 osobom prowadzacym postepowania gwarancje
niezaleznosci i bezstronnos$ci. Jest to bardzo istotne dla
stron postepowania i wskazuje na zwiekszenie profesjonalizmu w
rozwigzywaniu tego typu sporow.

Postepowanie i jego rezultat beda objete klauzulg poufnosci. W
sprawozdaniach bedzie mogta sie znalez¢ wytgcznie informacja o
ogdélnej liczbie postepowan czy ich wynikach, bez wskazywania
jednostkowej sprawy.

— Nowe regulacje wprowadzajg réwniez innowacyjny sposob
rozwigzywania sporéw, czyli przez internet. To spowoduje, ze
przedsiebiorcy bedg zobowigzani do tego, aby podawal na swoich



stronach internetowych oraz w ogélnych warunkach uméw i w
ofertach adres do specjalnie utworzonej platformy, ktorej
celem jest utatwianie klientom skt*adanie wnioskdéw o
rozwigzanie sporu — wyjasnia Pawet Zagaj.

Rzecznik Finansowy bedzie mégt dziataé¢ dwutorowo. Z jednej
strony bedzie podejmowal dziatania zmierzajace do zblizenia
stanowisk stron, dzieki czemu polubowne rozstrzygniecie sporu
miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego stanie sie
mozliwe. Z drugiej strony bedzie mégt proponowaé¢ wtasne
rozwigzania sporu.

— Nie bedzie to jednak propozycja wigzgca, bedzie ona
natomiast uwzgledniata wszystkie stanowiska, ktére byty
przedstawiane w trakcie danego postepowania 1 bedzie stanowita
obiektywng ocene sprawy — wyjasnia Pawet Zagaj.

Pozasgdowe rozstrzygniecia spordw sg znacznie tansze i krotsze
od tych, ktére trafiajg do saddw. Takie narzedzie doceniaja
Europejczycy — wedle danych Komisji Europejskiej 70 proc. oséb
korzystajacych z polubownego rozwigzywania sporow jest z niego
zadowolonych. W Polsce takie rozwigzanie jest jednak stosowane
rzadko, brakuje tez powszechnej wiedzy o tej metodzie. Wida¢
jednak rosngce zapotrzebowanie na tego typu ustugi.

— Nowa ustawa spowoduje, ze postepowanie polubowne prowadzone
przy Rzeczniku Finansowym bedzie stanowi*o pewien produkt,
skrojony pod klienta i pod podmiot rynku finansowego. Celem
tego postepowania jest rozwigzanie sporu w sposdb tani, szybki
i najmniej ktopotliwy dla obu stron. Jednym stowem: ma to by¢
bardzo efektywna 1 skuteczna alternatywa dla postepowania
sgdowego — podkresla Pawet Zagaj.
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