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Ocena roli wyspecjalizowanych centréw
mediacji na przyktadzie Wydziatu Pozasadowego
Rozwigzywania Spordw w Biurze Rzecznika
Finansowego

Instytucja mediacji — jednej z alternatywnych metod rozwiqzywania sporéw, cieszy sie statym wzro-
stem zainteresowania, zaréwno na gruncie prawa, jak i w praktyce. Z poczqtkiem XXI wieku w Polsce
zaczely powstawac rézne osrodki mediacyjne specjalizujqce sie w pozasqdowym rozwiqzywaniu
sporéw przedmiotowq metodq. W zwiqzku z powyzszym pojawiajq sie pytania o potrzebe istnienia,
funkcjonowania i o role wyspecjalizowanych centrow mediacji — osrodkéw Swiadczqcych ustugi w ra-
mach pozasqdowego rozwiqzywania sporéw w postaci postepowania mediacyjnego w Scisle okre-
$lonej kategorii spraw (specjalizacja przedmiotowa). Czesciowej odpowiedzi na tak sformutowane
pytania dostarcza najnowsza analiza badania przeprowadzonego przez autorki niniejszego artykutu
wsréd mediatoréw zatrudnionych w Wydziale Pozasqdowego Rozwiqzywania Sporéw przy Rzeczniku
Finansowym — a wiec podmiocie, ktéry w praktyce stosuje pozasqdowe procedury rozwiqzywania spo-
réw w okreslonych kategoriach spraw. Przedmiotowe badanie pozwala réwniez na realizacje zasadni-
czego celu artykutu, jakim jest weryfikacja stanowiska mediatoréw (na przyktadzie opinii mediatorow
zatrudnionych w Biurze Rzecznika Finansowego] w kwestii potrzeby funkcjonowania wyspecjalizo-
wanych centréw mediacji w Polsce.

Stowa kluczowe: ADR, mediacja, pozasadowe rozwigzywanie sporow, polubowne rozwigzywanie spo-
row, Rzecznik Finansowy, spory na rynku finansowym.
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Wprowadzenie

Poczawszy od lat 90. XX wieku mozna zauwazyc w Polsce staty wzrost zainteresowania® alter-
natywnymi w stosunku do sadu (lub, jak wskazujg niektdrzy autorzy, uzupetniajagcymi wymiar
sprawiedliwo$ci?) metodami rozwigzywania sporéw (ang. Alternative Dispute Resolution, dalej
ADR], w tym jedng z podstawowych — mediacja. Pomimo braku definicji legalnej terminow media-
cjai ADR w polskim porzadku prawnym oraz podnoszonych w literaturze przedmiotu watpliwosci
terminologicznych odnoszacych sie do pojecia ADR (zwtaszcza na gruncie teorii prawa)?, upraw-
nionym wydaje sie stwierdzenie, ze etymologicznie mediacja wywodzi sie od greckiego stowa
medos (posredniczacy, neutralny, nieprzynalezny do zadnej ze stron) oraz facirskiego media-
tio (posrednictwo) i moze byé definiowana jako postepowanie pozasgdowe, w ktorym neutralna,
odpowiednio do tego przygotowana osoba trzecia wypracowuje wraz ze stronami rozwigzanie
w zwigzku z powstatym pomiedzy nimi sporem [konfliktem]*.

Pomimo ze idea mediacji jest znana i praktykowana na $wiecie od tysiecy lat>, w Polsce znalazta
zastosowanie w prawie dopiero za sprawg prof. Leona Petrazyckiego, kt6ry na przetomie XIX i XX

1. Taki wniosek mozna wywodzi¢ z liczby spraw skierowanych do mediacji przez sady powszechne (rejonowe
i okregowe) w ostatnim dziesiecioleciu. Jak wynika z danych statystycznych zebranych i opracowanych przez
Ministerstwo Sprawiedliwosci, w roku 2013 sady skierowaty do mediacji 13 370 spraw (na 2 710 600, w ktdrych
przeprowadzenie postepowania mediacyjnego byto mozliwe), przy czym w ramach skierowanych spraw prze-
prowadzono mediacje w 3 836 przypadkach; zas$ juz w roku 2016 sady przekazaty mediatorom 24 105 sporéw
(na 2 566 177 mozliwych), z czegow 5 246 udato sie przeprowadzi¢ postepowanie mediacyjne. Z danych za rok
2019 wynika, ze w 2 458 950 sprawach, w ktérych mozliwe byto przeprowadzenie mediacji, sady zdecydowaty
sie oddac¢ 30 828 sporéw pod mediacje, a w 8 204 z nich przeprowadzono postepowanie mediacyjne. 0znacza
to, ze wskaznik mediacji — czyli odsetek spraw skierowanych do mediacji w stosunku do wszystkich spraw
wptywajacych do sadéw, w ktérych mediacja moze byé zastosowana —wzr6st z poziomu 0,49% w 2013 r.,, przez
0,95%w 2016 r.do 1,25%w 2019 . (por.: https://www.gov.pl/web/sprawiedliwosc/dane-statystyczne-dotyczace-
-mediacji [dostep: 26.02.2021]). Wzrost zainteresowania problematyka ADR mozna wywies$¢ réwniez z rosnacej
liczby prowadzonych badan i projektow naukowych w tym zakresie, a w zwigzku z tym i z liczba publikacji.

2. Por.m.in.:R. Morek,ADR — w sprawach gospodarczych, CH Beck, Warszawa 2004, s. 73; A. Zienkiewicz, Studium
mediacji. 0d teorii ku praktyce, Difin, Warszawa 2007, s. 227-231; A. Zienkiewicz, Mediacja jako forma wymiaru
sprawiedliwosci, ,Arbitraz i mediacje” 2013, nr 4, Warszawa 2013, s. 101—-115; M. Masternak-Kubiak, Komentarz
do art. 175 Konstytucji RP, [w:] Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej, [red.] M. Haczkowska, Lex online 2019.

3. Zob.mu.in.: E. Gmurzynska, Mediacja w sprawach cywilnych w amerykanskim systemie prawnym. Zastosowanie
w Europie i w Polsce, CH Beck, Warszawa 2007, s. 8—11; S. Pieckowski, Mediacja gospodarcza, Difin, Warszawa
2015, s. 23-28; K. Weitz, K. Gajda-Roszczynialska, Alternatywne metody rozwiqzywania sporéw ze szcze-
g6lnym uwzglednieniem mediacji, [w:] Mediacja w sprawach gospodarczych. Praktyka-teoria-perspektywy,
[red.] A. Torbus, Ministerstwo Gospodarki, Warszawa 2015, s. 11—24; M. Araszkiewicz, K. Pteszka, Pojecie al-
ternatywnego rozwiqzywania sporéw, [w:] Mediacja. Normy, teoria, praktyka, [red.] K. Pteszka, J. Czapska,
M. Araszkiewicz, M. Pekala, Wolters Kluwer, Warszawa 2017, s. 45—159; R. Flejszar, K. Gajda-Roszczynialska,
Alternatywne metody rozwiqzywania sporéw ze szczegdélnym uwzglednieniem mediacji — postepowanie
cywilne, [w:] Mediacja. Normy ..., s. 163—174.

4. Por.m.in.: E. Gmurzynska, op. cit., s. 30—34; K. Weitz, K. Gajda-Roszczynialska, op. cit., s. 35—-43.

5. Szerzejnatemat historii i rozwoju mediacji w réznych systemach prawnych zob. np.: A. Korybski, Alternatyw-
ne rozwiqzywanie sporow w USA. Studium teoretycznoprawne, Wydawnictwo UMCS, Lublin 1993, 69—-102;
E. Gmurzynska, op. cit.,s. 1-11
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wieku wprowadzit jq niejako posrednio® do teorii prawa, gloszac idee sprawiedliwosci naprawczej”.
Pierwsze regulacje prawne polskiej instytucji mediacji zostaty skonstruowane w latach 90. XX wieku,
kiedy przedmiotowa idea zostata unormowana w 1991 r. w przepisach odnoszacych sie do prawa
pracy®. Nastepnie w 1997 r. w systemie prawa karnego w: Kodeksie karnym?® i Kodeksie postepo-
wania karnego’® oraz w odniesieniu do dorostych sprawcow przestepstw i w stosunku do nielet-
nich rozporzadzeniami Ministra Sprawiedliwoéciz 1998 2001 roku™'. Nalezy przy tym podkreslic,
ze wprowadzenie instytucji mediacji do prawa karnego byto mozliwe dzieki duzemu zaangazowa-
niu w propagowanie tej idei przez Stowarzyszenie Penitencjarne ,Patronat”. Wspétpracowato ono
z zachodnimi osrodkami zajmujacymi sie mediacjq i stworzyto Zesp6t ds. Wprowadzenia Mediacji
w Polsce®, ktdry nastepnie opracowat przedmiotowe przepisy. Wspomniany Zespét, po przeksztat-
ceniu w Stowarzyszenie Polskie Centrum Mediacji, przyczynit sie m.in. do unormowania postepo-
wania mediacyjnego takze w sferze prawa cywilnego oraz doprowadzit do powotania Spotecznej
Rady do spraw Alternatywnych Metod Rozwigzywania Sporow przy Ministrze Sprawiedliwosci®.
Obecnie instytucja mediacji jest uregulowana we wszystkich dziedzinach prawa w tym, poza wy-
mienionymi juz, takze na gruncie prawa administracyjnego®.

Wzrost zainteresowania instytucjq mediacji, poprzez powstanie uregulowan prawnych oraz
jej upowszechnianie w praktyce spowodowaty, ze juz na poczatku XXI wieku w Polsce zaczety po-
wstawac rozne osrodki mediacyjne specjalizujace sie w pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw

6. Nie nazwat jej bowiem wprost mediacja.

7. Leon Petrazycki uznawany jest w literaturze za prekursora mediacji. Zob.: L. Petrazycki, 0 nauce, prawie
i moralno$ci. Pisma wybrane, PWN, Warszawa 1985, s. 1 i nast.; K. Bednarz, Koncepcja sprawiedliwosci na-
prawczej wg Leona Petrazyckiego a mediacja w procesie cywilnym, [w:] Prawo i nauka w poglqdach Leona
Petrazyckiego, [red.] D. Gil, £. Pikuta, Wydawnictwo KUL, Lublin 2013, s. 161 i nast.

8. Ustawaz dnia 23 maja 1991 r. o rozwigzywaniu sporéw zbiorowych (Dz. U. 1991, nr 55, poz. 236). Wskazany
publikator aktu prawnego pochodzi z okresu, gdy wprowadzono do niego przepisy o mediacji.

9. Ustawa z 6 czerwca 1997 r. — Kodeks postepowania karnego (Dz. U. 1997, nr 88, poz. 553). Wskazany pub-
likator aktu prawnego pochodzi z okresu, gdy wprowadzono do niego przepisy o mediacji.

10. Ustawa z 6 czerwca 1997 r. — Kodeks postepowania karnego (Dz. U. 1997, nr 89, poz. 555). Wskazany pub-
likator aktu prawnego pochodzi z okresu, gdy wprowadzono do niego przepisy o mediacji.

11. Rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z 14 sierpnia 1998 r. w sprawie warunkéw, jakim powinny odpowia-
dac instytucje i osoby uprawnione do przeprowadzenia mediacji, zakresu i warunkdw udostepniania im akt
sprawy oraz zasad i trybu sporzadzania sprawozdania z przebiegu i wynikéw postepowania mediacyjnego
(Dz.U. 1998, nr 111, poz. 701). Rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z 18 maja 2001 r. w sprawie poste-
powania mediacyjnego w sprawach nieletnich (Dz. U. 2001, nr 56, poz. 591). Wskazane publikatory aktow
prawnych pochodzg z okresu, gdy wprowadzono do nich przepisy o mediacji.

12. Historia mediacji, https://www.lublin.so.gov.pl/historia-mediacji,m,mg,282,303 [dostep: 26.02.2021], Historia
PCM, https://mediator.org.pl/o0-nas/historia-pcm/ [dostep: 26.02.2021].

13. Szerzejnatentematzob. np.: M. J. Skrodzka, A. Zemke-Gorecka, Instytucja mediacji w polskim porzqdku praw-
nym — jej rozwdj i przysztos¢ w sporach z zakresu prawa cywilnego, ,Palestra” 2019, nr 11-12,s. 263-273.
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przedmiotowg metoda. Wskazane podmioty prowadzg jednak — co do zasady — postepowania
mediacyjne we wszystkich kategoriach spraw, nie ograniczajac ich tylko do jednej wybranej*.

Jednak koniec XX i poczatek XXI wieku to nie tylko rozwoj mediacji. Postep i szybkie tempo zmian,
m.in. polityczno-spoteczno-gospodarczych, oraz nieprzewidziane sytuacje, jak np. ogélno$wiatowa
pandemia wywotana wirusem SARS-CoV-2, wymuszajq zaréwno na spoteczenstwie, jak i na pod-
miotach prowadzacych réznego rodzaju dziatalno$¢ gospodarczg czy non-profit zmiany, w tym
koniecznos$¢ oferowania ustug Scisle okreslonych — adresowanych do waskiej grupy odbiorcow.

W zwigzku z powyzszym pojawiajq sie pytania o potrzebe istnienia, funkcjonowania i role wy-
specjalizowanych centréw mediacji — osrodkéw Swiadczacych ustugi w ramach pozasadowego
rozwigzywania sporéw w postaci postepowania mediacyjnego w Scisle okre$lonej kategorii spraw
(specjalizacja przedmiotowa). Mozliwej odpowiedzi na tak sformutowane pytanie dostarcza naj-
nowsza analiza badania przeprowadzonego przez autorki niniejszego artykutu wsréd mediato-
réw zatrudnionych w Wydziale Pozasadowego Rozwigzywania Sporow (dalej WRS, Wydziat], przy
Rzeczniku Finansowym (dalej RF) — a wiec podmiocie, ktory w praktyce stosuje pozasadowe pro-
cedury rozwigzywania sporéw w okreslonych kategoriach spraw. Przedmiotowe badanie pozwala
réwniez na realizacje zasadniczego celu artykutu, jakim jest weryfikacja stanowiska mediatoréw
(na przyktadzie opinii mediatoréw zatrudnionych w Biurze Rzecznika Finansowego] w kwestii
potrzeby funkcjonowania wyspecjalizowanych centréw mediacji w Polsce.

1. Funkcjonowanie wyspecjalizowanych centréw mediacji

Tworzenie osrodkéw mediacyjnych w Polsce przez organizacje spoteczne i zawodowe, ktore Swiad-
czq ustugi w zakresie pozasagdowych metod rozwigzywania sporéw, w tym prowadzq postepowa-
nia w ramach tzw. mediacji instytucjonalnej'®, zostato usankcjonowane przepisem art. 183° § 3

14. Zob.m.in.: Polskie Centrum Mediacji, https://mediator.org.pl [dostep: 26.02.2021]; Centrum Mediacji Lewiatan,
http://konfederacjalewiatan.pl/mediacje [dostep: 26.02.2021]; Centrum Mediacji przy Krajowej Izbie Radcow
Prawnych, http://mediacje.kirp.pl [dostep: 26.01.20201]; Centrum Mediacji przy Naczelnej Radzie Adwoka-
ckiej; czy Centra Arbitrazu i Mediacji (CAM) powstate w zwigzku z realizacjq projektéw prowadzonych przez
Ministerstwo Gospodarki, a nastepnie Ministerstwo Sprawiedliwosci, https://www.cammediacje.pl/centra-
-arbitrazu-i-mediacji/czym-sa-centra-arbitrazui-mediacji-cam [dostep: 26.02.2021]. Szerzej nt. CAM zob. np.:
M. J. Skrodzka, A. Szafranek, M. Ziemblicki, Mediacja w sporach na rynkach finansowych na przyktadzie Centrum
Mediacji Sqdu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego, ,Wiadomoéci Ubezpieczeniowe” 2021, nr 2.

15. Wuyjatkami s Centrum Mediacji przy Krajowej Izbie Radcéw Prawnych, ktére prowadzi mediacje w sprawach
gospodarczych, oraz wspomniane w poprzednim przypisie Centra Arbitrazu i Mediacji (CAM). Nalezy przy tym
wskazac, ze pomimo iz domeng CAM sg zasadniczo postepowania mediacyjne w sprawach gospodarczych, to
z do$wiadczenia (ptynacego z kilkuletniej wspotpracy z CAM — Podlaskim Centrum Arbitrazu i Mediacji przy
Izbie Przemystowo-Handlowej w Biatymstoku) wynika, ze CAM prowadzg postepowania mediacyjne takze
w innych kategoriach, w tym m.in. w: sprawach cywilnych, rodzinnych czy z zakresu prawa pracy. Stad nie
moga byc uznane za wyspecjalizowane centra mediacyjne

16. Mediacja instytucjonalna funkcjonuje obok tzw. mediacji ad hoc, przez ktdra rozumie sie postepowanie pro-
wadzone przez mediatora wyznaczonego do okreslonej, pojedynczej sprawy (szerzej na ten temat zob. m.in.:
M. Pazdan, 0 mediacji i projekcie jej unormowania w Polsce, ,Rejent” 2004, nrr, s. 16; G. Fraczek, Funkcjono-
wanie o$rodkow mediacyjnych, ,Kwartalnik ADR” 2011, nr 2(14), s. 25-27).
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k.p.c.” Ich funkcjonowanie za$ odbywa sie w oparciu 0 wewnetrzne akty — statuty czy regulami-
ny. Wskazany przepis odnosi sie do organizacji pozarzadowych, a wiec podmiotéw o charakterze
prywatnym oraz uczelni. Z pewnoscig drugg mozliwos¢ zaktadania wskazanych osrodkoéw, zwtasz-
cza w odniesieniu do tworzenia (takze przez organy publiczne) i funkcjonowania wyspecjalizo-
wanych centréw mediacyjnych, przewiduje ustawa o pozasadowym rozwigzywaniu sporéw kon-
sumenckich, ktéra weszta w zycie 10 stycznia 2017 roku’®. Ustawa implementowata do polskiego
porzadku prawnego dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE z 21 maja 2013 roku
w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadze-
nia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE™, zwang potocznie dyrektywa ADR. Jej celem
byto stworzenie we wszystkich pafstwach cztonkowskich jednolitego systemu pozasadowego
rozstrzygania sporéw pomiedzy konsumentem a przedsiebiorca. Przepisy u.p.r.s.k. przewidujg
prowadzenie pozasadowych postepowan polegajacych na:
1) umozliwieniu zblizenia stanowisk stron w celu rozwigzania sporu przez jego strony (np. w ra-
mach mediacji),
2] przedstawieniu stronom propozycji rozwigzania sporu (np. w ramach koncyliacji, czy tez po-
stepowania mieszanego — taczacego elementy mediacji i koncyliacji],
3] rozstrzygnieciu sporu i narzuceniu stronom jego rozwigzania (np. w ramach postepowania
arbitrazowego).
Postepowania te majq na celu rozwigzanie sporéw konsumenckich? przez podmioty upraw-
nione, spetniajace wymagania okre$lone w przepisach ustawy i wpisane do rejestru®.
Wprowadzenie przepiséw u.p.r.s.k. pozwolito na stworzenie, a w zasadzie uzupetnienie, syste-
mu pozasadowego rozwigzywania sporéw o wyspecjalizowane osrodki mediacyjne — podmioty
publiczne i organizacje przedsiebiorcow utworzone na state i Swiadczace ustugi w tym zakresie
dla okreslonej grupy podmiotéw (konsument — przedsiebiorca) oraz w okreslonych kategoriach
spraw, w ramach niezaleznych, bezstronnych i przejrzystych postepowan. W zwigzku z tym po-
wstaty? publiczne i niepubliczne podmioty sektorowe Swiadczace ustugi w ramach pozasadowego
rozwigzywania sporéw w branzach: finansowej, telekomunikacyjnej i pocztowej, energetycznej,
transportowej oraz tzw. podmiot horyzontalny — Izba Handlowa — prowadzacy przedmiotowe
postepowania w pozostatych branzach, w ktérych nie powstaty wyspecjalizowane podmioty?®.

17. Ustawa z 17 listopada 1964 r. — Kodeks postepowania cywilnego (tekst jedn. Dz. U. 2020, poz. 1575 z p6zn.
zm.), dalej: k.p.c. Zgodnie z przepisem art.183% § 3 k.p.c. organizacje pozarzadowe w zakresie swoich zadan
statutowych oraz uczelnie moga tworzyc osrodki mediacyjne.

18. Ustawa z 23 wrze$nia 2016 r. 0 pozasadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (Dz. U. 2016, poz. 1823
z pozn.zm.) dalej: u.p.rs.k.

19. Dz.Urz.UE z 2013 r.L 165, s. 63.

20. Zgodnie z przepisem art. 2 pkt 3) u.p.r.s.k. sporem konsumenckim jest spor pomiedzy konsumentem
a przedsiebiorca wynikajacy z zawartej z konsumentem umowy.

21. Zgodniez przepisem art. 20 i 30 u.p.r.s.k. rejestr podmiotéw uprawnionych to wykaz instytucji, ktére zajmujg
sie pozasadowym rozwigzywaniem sporéw konsumenckich. Jest on monitorowany przez Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw.

22. Wprzypadku Sadu Polubownego Komisji Nadzoru Finansowego, ktéry istniat przed wejSciem w zycie przepisow
u.p.r.s.k., podmiotowi temu rozszerzono kompetencje 0 mozliwos¢ prowadzenia pozasadowych postepowar majacych
na celu rozwigzanie sporu o postepowania polubowne prowadzone w oparciu o przepis przedmiotowej ustaw.

23. Szerzej na ten temat zobacz: http://polubowne.uokik.gov.pl [dostep: 26.02.2021].
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Jednym (obok Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego] z wyspecjalizowanych
podmiotdw prowadzacych postepowania polubowne w oparciu 0 przepisy u.p.r.s.k. i przepisy szcze-
goIne® w zakresie sporow na rynku ustug finansowych jest Wydziat Pozasgdowego Rozwigzywania
Sporéw w Biurze Rzecznika Finansowego. Przedmiotowe postepowania charakteryzuja sie, podob-
nie jak mediacje prowadzone w oparciu o przepisy k.p.c., dobrowolnoscig (dla klienta), poufnoscia,
odformalizowaniem i elastycznos$cia oraz utrzymaniem kontroli przez strony przejawiajacym sie
w mozliwosci sktadania przez nie wzajemnych propozycji w zakresie rozwigzania sporu.

Mediatorzy WRS prowadzg postepowania mediacyjne / quasi-mediacyjne w zaleznosci od wy-
boru trybu postepowania, ktérego dokonuje klient podmiotu rynku finansowego, sktadajgc wniosek
o wszczecie procedury. Osoba taka moze wnosic o:

a) podjecie czynnosci zmierzajacych do zblizenia stanowisk stron (mediacja),
b) lub przedstawienie stronom propozycji rozwigzania sporu (koncyliacja),
c) lub pofaczenie obu tych procedur wjednym postepowaniu (procedura mieszana

— mediacyjno-koncyliacyjna).

Jak wskazuje Rzecznik Finansowy, w ramach pierwszego sposobu dziatania mediatorzy WRS
podejmuja dziatania quasi-mediacyjne. Ich celem pomoc stronom w osiggnieciu porozumienia,
poprzez przedstawienie stronom stanowisk, wyjasnienie ich, czy organizacje spotkan®. W przy-
padku wyboru drugiego trybu (koncyliacja), mediator WRS przedstawia stronom propozycje roz-
wigzania i zakonczenia sporu, jezeli w danej sprawie zaproponowanie rozwigzania jest mozliwe®.

Po zakonczeniu postepowania sporzadzany jest protokét (doreczany stronom), a w przypadku
braku zawartej ugody czy wypracowania innego porozumienia do protokotu dotaczana jest opinia.

Mozliwym potwierdzeniem wskazanych we wstepie prawidtowosci, tj. potrzeby specjalizacji
w zakresie profilowania obszaru mediacji, jest opisana ogélnie dziatalno$¢ WRS, ktéry prowadzi
Scisle okreslone postepowania mediacyjne / quasi-mediacyjne w zakresie sporéw na rynku ustug
finansowych. Jest przy tym jednym z dwdch takich podmiotéw (obok Sgdu Polubownego przy
Komisji Nadzoru Finansowego). Dlatego prowadzone przez niego dziatania warto poddac szcze-
gotowej analizie.

2. Dziatalno$¢ WRS w Biurze Rzecznika Finansowego

Prowadzone przez Wydziat postepowania nie tylko zyskujg na popularnosci (o czym ponizej),
ale sq réwniez dobrze oceniane przez instytucje nadzorujace. Jak wynika z raportow Najwyzszej
Izby Kontroli (dalej: NIK), w latach 2016—2020 dziatania RF na rzecz ochrony klientéw kredytow
walutowych oraz produktéw ubezpieczeniowych zostaty ocenione jednoznacznie pozytywnie®.

24. Ustawa 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego oraz o Rzeczniku
Finansowym (Dz. U. 2016, poz. 892 z p6Zn. zm.}; Rozporzadzenie Ministra Rozwoju i Finansow z 15 lutego
2017 r. w sprawie pozasadowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym (Dz. U. 2017, poz. 313).

25. Wiecej informacji na temat procedury, poza przepisami ustawy i rozporzadzenia (zob. przypis 25), zob.:
https://polubowne.rf.gov.pl/#najczestsze-pytania [dostep: 26.02.2021].

26. Ibidem.

27.  Zob. Raport NIK, Ochrona praw konsumentéw korzystajqcych z kredytéw objetych ryzykiem walutowym, War-
szawa 2018, s. 89 i nast., https://www.nik.gov.pl/plik/id,17566,vp,20139.pdf [dostep: 26.02.2021]; Raport
NIK, Ochrona konsumentéw na rynku ubezpieczeniowym, Warszawa 2019, s. 33—35 i 5154, https://www.
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NIK jednoczesnie podkreslat, ze ograniczone uprawnienia Rzecznika hamujg skutecznos¢ podej-
mowanych przez niego interwencji.

Prowadzone przez Rzecznika statystyki (w spos6b szczegdlny poréwnanie okresu 1.09.2018—
31.08.2019 z okresem 1.09.2019-21.08.2020]) wyraznie wskazujg na silny wzrost zaintereso-
wania $wiadczonymi przez niego ustugami, a takze duzy przyrost naruszen prawa w sektorze
bankowo-kapitatowym przez podmioty rynku finansowego?®. Postepowanie polubowne prowa-
dzone przed Rzecznikiem Finansowym cieszyto sie i w dalszym ciggu cieszy sie bardzo duzym
zainteresowaniem (wyk. 1.).

Wykres 1. Liczba wnioskéw wptywajacych do Wydziatu Pozasadowego Rozwigzywania Sporéw

14 341

3741 4014

2732 2732 -

- 2388

2016 2017 2018 2019 2020 Suma
(stanna 31.07)

Zrédto: Biata Ksiega Rzecznika Finansowego, Warszawa, pazdziernik 2020, s. 26.

Wprawdzie po systematycznym wzroscie liczby wnioskow (w okresie 2016—2018]) w 2019
roku nastapit relatywnie duzy spadek?®, to jednak statystyki publikowane przez RF stan na:
31.07.2020) wskazywaty, ze liczba wnioskow, ktére wptynety do RF jedynie do konca lipca 2020
roku, byta taka sama jak liczba wnioskéw z catego 2019 roku. Tym samym zaprezentowane dane
stanowig potwierdzenie wzrostu zainteresowania polubownym rozwigzywaniem sporéw prowa-
dzonym przed RE.

nik.gov.pl/plik/id,21513,vp,24159.pdf [dostep: 26.02.2021]. Zob. tez: https://www.nik.gov.pl/aktualnosci/
kredyty-frankowe-panstwo-pozwolilo-bankom-na-zbyt-wiele.html [dostep: 26.02.2021].

28. Biata Ksigga Rzecznika Finansowego, Warszawa, pazdziernik 2020, s. 5-6.

29. Jedna z przyczyn spadku liczby wnioskéw, kierowanych po roku 2018 do WRS, moze byc fakt, ze klienci
podmiotéw rynku finansowego, ktérzy zawarli umowy o kredyty walutowe w latach 2006—2008, zdotali
ztozyc wnioski 0 wszczecie postepowan w ramach procedury polubownego rozwigzania sporu do roku 2018,
tj. zasadniczo do roku, w ktérym mogto dojs¢ do przedawnienia roszczen wynikajacych z zawieranych przez
nich uméw kredytowych.
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Tabela 1. Liczba spraw zakoriczonych w poszczegélnych latach oraz liczba spraw, w ktérych doszto
do porozumienia / wydano opinie

Rok 2016 2017 2018 2019 [202008n | pozem
na: 31.07)
taczna liczba spraw zakofczonych 358 2007 2968 2997 2178 10508
Liczba spraw zakoriczonych 124 424 388 369 208 1518
porozumieniem
Liczba spraw zakonczonych opinig 56 931 1444 1837 1606 5874

Zrédto: Biata Ksiega Rzecznika Finansowego, Warszawa, pazdziernik 2020, s. 27.

Z przedfozonego przez RF w 2020 roku raportu® wynika, ze liczba zamknietych spraw (tab. 1.)
jestuznawana za istotne osiggniecie, zwazywszy na obowigzkowy udziat w postepowaniu podmio-
tow rynku finansowego. Obligatoryjnos¢ udziatu w postepowaniu, usankcjonowana w przepisach,
wptywa nie tylko na jego trudniejszy charakter, zwigkszong pracochtonnosc i/ lub czasochtonnose,
ale takze wrazenie jego niskiej efektywnosci (biorac pod uwage zestawienie ogéinej liczby spraw
z tymi, ktére zakoriczyty sie porozumieniem). Jednak zwazywszy na wspomniang juz koniecznos¢
udziatu podmiotu rynku finansowego w przedmiotowym postepowaniu (ktora w wielu przypad-
kach nie idzie w parze z przekonaniem o mozliwosci polubownego rozwigzania sporu), wrazenie
niskiej efektywnosci procedury na podstawie odsetka spraw zakoriczonych ugoda nie powinno by¢
traktowane jako miarodajny wskaznik. W zwigzku z powyzszym w przypadku praktyki Wydziatu
i obowigzujacych regulacji prawnych (w sposo6b szczegdlny chodzi o przywotang juz wezesniej obli-
gatoryjnos¢ udziatu w postepowaniach) niemozliwe jest zastosowanie prostych — sprawdzajacych
sie w przypadku innych podmiotaw (np. KNF) wskaznikow efektywnosci dziatania Wydziatu tylko
i wytacznie w oparciu o liczbe zawartych ugéd. Przy czym, jak wynika ze Sprawozdan z dziatalno-
$ci WRS™, jednoznacznie wskazujacych na zdecydowany wzrost odsetka spraw zakoniczonych
ugoda™®, takze w praktyce Wydziatu 6w wskaznik jest wysoki.

Dlatego tez, z uwagi na ograniczong liczbe podmiotéw realizujgcych wyspecjalizowane obszarowo
ustugi mediacyjne, przywotane wyzej statystyki oraz przedstawione w tab. 1. rekordy potwierdzaja,
ze polubowne postepowanie prowadzone przed RF stanowi znaczny krajowy udziat tego typu poste-
powar na rynku ustug finansowych®. Co wiecej, powotane dane powinny by¢ traktowane w katego-

30. Ibidem,s.27-28.

31. Sprawozdania z dziatalno$ci Wydziatu Pozasadowego Rozwigzywania Sporéw w Biurze Rzecznika Finanso-
wego za 2017 r., 2018 r,, 2019 r.: https://rf.gov.pl/o-nas/sprawozdania/ [ dostep: 28.02.2021].

32. Dlaprzyktadu w roku 2017 byt to wzrost o 241% w stosunku do roku 2016.

33. Dla poréwnania: ze sprawozdania z dziatalnosci za rok 2018 Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Fi-
nansowego wynika, ze w 2018 r. do Sadu Polubownego wptyneto ponad 2314 wnioskéw o przeprowadzenie
mediacji, ztozonych zaréwno przez instytucje finansowe, jak i ich klientéw, a postepowanie mediacyjne uda-
fo sie przeprowadzi¢ w ok. 44% z nich — tj. 1044 sprawach, z czego w ponad 80% udato sie zawrze¢ ugode
(zob. Sprawozdanie z dziatalnosci Sqdu Polubownego Przy Komisji Nadzoru Finansowego w 2018 r.: https://
www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/sprawozdanie z dzialalnosci sadu_polubownego za 2018 65357 pdf
[dostep: 28.02.2021]). Ponadto w 2019 r. do Sadu Polubownego wptyneto tacznie 2724 wnioskéw o przepro-
wadzenie postepowania mediacyjnego, z czego w 1569 spraw wszczeto przedmiotowe postepowanie, a 42
sprawy zakonczono pozytywnie przed formalnym rozpoczeciem mediacji (zob.: Sprawozdanie z dziatalno$ci
Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego oraz Komisji Nadzoru Finansowego w 2019 r., s. 177—-178, na: https://
www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Sprawozdanie%202019.pdf [dostep: 28.02.2021]).
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rii czynnika potwierdzajacego efektywnos$¢ prowadzonych w Wydziale postepowan. Za poparciem
powyzszego stanowiska przemawia takze fakt, Ze w latach 2017—2020%*, dzieki dziatalnosci RF
uzyskano porozumienia na kwote 11,8 min z4, co nie tylko wskazuje na skutecznos¢ dziatan pro-
wadzonych w Wydziale, ale jest takze potwierdzeniem zasadnosci jego istnienia i potrzeby rozwoju.

3. Ocena roli wyspecjalizowanego centrum mediacji — perspektywa
mediatoréw

W celu oceny roli wyspecjalizowanych centréw mediacji, co wskazano na poczatku opracowania,
zrealizowano sondaz diagnostyczny wérdd mediatorow zatrudnionych w WRS®. W badaniach wzieto
udziat siedmioro mediatoréw (z 13 zatrudnionych), jednak z uwagi na duze braki formalne jeden
kwestionariusz zostat odrzucony. Ostatecznie w analizie uwzgledniono odpowiedzi udzielone przez
szescioro mediatoréw (co stanowi 46,2% spo$rod wszystkich zatrudnionych w instytucji]. Mimo
ze nie udato sie przekonac wszystkich pracownikéw Wydziatu do wziecia udziatu w badaniach, to
jednak liczba uzyskanych wynikéw moze byc uznana za zadowalajgca, bowiem sg to praktycy ma-
jacy duze do$wiadczenie mediacyjne i jednoczes$nie wiedze w zakresie podejmowanej problematyki.

W badaniach wziety udziat trzy kobiety oraz trzech mezczyzn, przy czym tylko jeden respondent
wskazat, ze staz pracy jako mediator w WSR jest krétszy niz rok. Pozostate osoby pracujq w instytucji
co najmniej rok, co wigze sie z przeprowadzeniem ponad 200 postepowan rocznie. Taki wynik wskazuje
na posiadanie duzego do$wiadczenia mediacyjnego badanych i praktyczne spostrzezenia z perspek-
tywy analizowanej tematyki (na co zwracano uwage juz wcze$niej). Tylko jedna osoba (o najkrotszym
stazu) prowadzita 80 spraw, za$ pozostali badani wskazali od 350 do nawet 1000 spraw, przy czym
czworo z nich zrealizowato powyzej 700 postepowan. Nalezy jednoczes$nie odnotowac, ze czeS¢ spraw
umorzono ze wzgledu na wycofanie wniosku przez klienta w trakcie postepowania lub w zwigzku z nie-
moznoscig jego kontynuowania, np. z powodu wstapienia przez strony na droge sadowa® (zgodnie
z odpowiedziami badanych liczba umorzonych spraw miesci sie w przedziale 5-50). Respondenci
wskazali, ze prowadzili zardwno postepowania sadowe, jak i pozasadowe (odpowiednio po 3 wskaza-
nia). Przy czym rozbiezno$¢ w liczbie tych postepowan jest duza i wynosi odpowiednio: 10, 100i 150
(w przypadku postepowarn sadowych) oraz 10, 50, 75 (w przypadku postepowan pozasadowych).
Nalezy wskazac, ze wszyscy badani legitymujq sie wyksztatceniem wyzszym prawniczym, przy
czym 3 z nich prowadzi wiasng praktyke jako radca prawny / adwokat (nadmieni¢ jednoczesnie na-
lezy, ze praktyka jest prowadzona co najmniej 3 lata — jedna osoba, badZ powyzej 5 lat — dwie osoby].
Potowa z nich ma takze doSwiadczenie mediacyjne poza WRS jako mediator sadowy / pozasadowy,
trwajace: ponizej roku (w przypadku 1 osoby]), powyzej 8 lat (3 wskazania).

W kontekscie liczby postepowan istotne sg takze liczba zawieranych ugéd oraz obszary,
w jakich prowadzone s mediacje. W zakresie polubownego sposobu zakoriczenia sporu badani
dokonywali oceny, wskazujac liczbe (3, 20, kilkadziesiat, badz 110) badz odsetek (20%, 12—15%)
ugdd. Przy czym obszar prowadzonych spraw jest do$¢ szeroki (tab. 2.).

34. Dane uwzgledniajace wytacznie z pierwsze pétrocze roku 2020.
35. Badanie zrealizowano na przetomie grudnia 2020 roku oraz stycznia 2021 roku, za pomoca techniki ankiety,
przy wykorzystaniu narzedzia badawczego w postaci kwestionariusza ankiety.

36. Zob. §15 Rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finanséw z 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasgdowego...
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Tabela 2. Obszar spraw prowadzonych w WRS

Obszary N
Sprawy bankowe (w tym: kredyty frankowe, nienaleznie pobrane $rodki z kart ptatniczych, 5
wydawanie kart pfatniczych)
Sprawy ubezpieczeniowe (ubezpieczenia majatkowe, osobowe i na zycie) 4
Sprawy majatkowe 1

* Liczba N nie réwna sie 6, bowiem respondenci wskazywali kilka odpowiedzi.

Niemal wszystkim badanym zdarzato sie prowadzi¢ sprawy ubezpieczeniowe, jak réwniez
sprawy bankowe, ktére w wigkszosci dotyczyty kredytéw frankowych.

Juz na wstepie analizy nalezy zaznaczy¢, ze wszyscy mediatorzy biorgcy udziat w badaniu
uznaja przydatnosc i jednoczesnie zasadnos¢ prowadzenia postepowan w sprawie rozwigzywania
sporéw przez Rzecznika Finansowego. Badani oceniali takze przewage pozasadowych postepo-
wan w zakresie rozwigzywania sporéw prowadzonych przez Rzecznika Finansowego nad typowa
mediacjg sadowgq / pozasadowg (tab. 3.].

Tabela 3. Uzasadnienie przewagi pozasadowych postepowan w sprawie rozwigzywania sporéw
prowadzonych przez Rzecznika Finansowego

Przyktad uzasadnienia

Autorytet Rzecznika Finansowego

»Przymusowa dobrowolno$¢” — obowigzek udziatu podmiotu rynku finansowego w postgpowaniu

Duze do$wiadczenie i wiedza prawna pracownikéw Rzecznika Finansowego

Profesjonalne podejscie do stron (w tym takze w zakresie oceny ryzyka)

== NN w Z

Wigksze mozliwosci Rzecznika Finansowego w zakresie koncyliacji

* Liczba N nie rowna sie 6, bowiem respondenci wskazywali kilka odpowiedzi.

Uzyskane odpowiedzi wyraZnie wykazaty wage autorytetu w przypadku prowadzenia poste-
powar mediacyjnych. Zatrudnieni w WRS badani (ktérzy prowadzq takze praktyke mediacyjng
poza WRS) podkreslali duze znaczenie autorytetu samej instytucji, jak réwniez osoby nig kieru-
jacej. W praktyce przekfada sie to na profesjonalizm (analizowany dwojako) w zakresie: podejscia
mediatoréw do stron postepowania, jak réwniez powaznego podejscia stron do samej instytucji
mediacji. Wskazane zachowania majq z kolei niebagatelny wptyw na powodzenie procedury me-
diacyjnej. Ponadto, na korzysc¢ postepowan prowadzonych przed Rzecznikiem dziata tzw. ,przy-
musowa dobrowolno$¢” — polegajaca na obowigzku udziatu podmiotéw rynku finansowego w po-
stepowaniu mediacyjnym. Respondenci wskazywali rdwniez, ze pracownicy WRS cechuja sie nie
tylko wiedzg prawna, profesjonalnym podejsciem do stron, ale takze duzym doswiadczeniem
mediacyjnym (potwierdzonym liczbg zrealizowanych mediacji oraz, w wiekszosci przypadkow,
kilkuletnig praktyka).

Kolejnym argumentem dowodzacym przewagi postepowan prowadzonych przed Rzecznikiem
Finansowym nad postepowaniami prowadzonymi przez ogélne osrodki mediacyjne jest mozliwos¢
potaczenia elementéw procedur stosowanych w postepowaniach mediacyjnych z elementami
procedur stosowanych w zakresie postgpowan koncyliacyjnych. Wszyscy badani zadeklarowali,
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ze jest to dobre rozwigzanie, uznajac catkowity zasadnos$¢ (4 wskazania), badz czesciowg za-
sadno$¢ (2 wskazania) takiej praktyki. Swojq opinie respondenci motywowali przede wszystkim
mozliwoscig ztozenia stronom propozycji rozwigzania sporu, co w wielu sytuacjach stanowi bardzo
dobre rozwigzanie, za$ w przypadku zastosowania ,tradycyjnego” podejscia mediacyjnego, takie
dziatanie nie mogtoby mie¢ miejsca.

Badani dokonali takze oceny przydatnosci pozasadowych postepowan w sprawie rozwigzy-
wania sporéw prowadzonych przez Rzecznika, uwzgledniajac rézne punkty widzenia, tj. perspek-
tywe klientéw korzystajacych z ustug podmiotéw rynku finansowego, samych podmiotéw rynku
finansowego, jak rowniez mediatoréw (tab. 4.).

Tabela 4. Ocena przydatnosci postepowan w sprawie rozwigzywania sporéw w zaleznosci od podmiotu

Perspektywa klientéw Perrzf:]eklztgf]ivr:::::v:r;i;;éw Perspektywa mediatoréw
W bardzo duzym stopniu 2 1 3
W duzym stopniu 4 3 3
W matym stopniu 0 1 0
W bardzo matym stopniu 0 1 0

W ich opinii postepowania w sprawie rozwigzywania sporéw, prowadzone w WRS, sg przydatne
przede wszystkim z perspektywy klientéw podmiotéw rynku finansowego, jak rowniez mediatoréw.
Nieco mniej korzystnie przydatno$¢ oceniono z punktu widzenia podmiotdw rynku finansowego.
Respondenci sugerowali, ze w wielu przypadkach konsument sktadajacy reklamacje nie jest przez
,podmiot” traktowany z nalezyta powaga. Jednak w sytuacji, kiedy postepowanie jest wszczynane
i prowadzone przez Rzecznika Finansowego, zwykle sposéb traktowania klienta zmienia sie na jego
korzysc. Taka prawidtowos$¢ stanowi jedno z uzasadnien wiekszej oceny przydatnosci tego typu
postepowar z perspektywy klienta niz z perspektywy podmiotéw rynku finansowego (tab. 5.).

Tabela 5. Uzasadnienia oceny przydatnosci prowadzenia sporéw przed Rzecznikiem Finansowym

Przyktad uzasadnienia N
Silna pozycja i autorytet Rzecznika Finansowego 2
Profesjonalna wiedza mediatoréw i umiejetno$¢ komunikacji zaréwno z konsumentem, jak 3
i podmiotem finansowym
Inny (lepszy, bardziej powazny) sposab traktowania klienta 3
Mozliwos¢ pozasadowego rozwigzania sporu (krétszy czas trwania i nizsze koszty) 3
Obrona interesu konsumenta 2

* Liczba N nie rowna sie 6, bowiem respondenci wskazywali kilka odpowiedzi.

Wypowiedzi badanych prowadza do wniosku, ze podmioty rynku finansowego sg dominuja-
cq (silniejszg) strong sporu w poréwnaniu ze ,zwykiym” konsumentem. Mimo ze udziat media-
tora cechuje bezstronnos¢, to jednak dysponuje on stosownymi narzedziami majacymi na celu
wzmocnienie stabszej strony (klienta) postepowania mediacyjnego. Postepowanie prowadzone
przed Rzecznikiem zwieksza réwnowage stron i pozwala im na uczestnictwo w profesjonalnym
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postepowaniu przy udziale mediatora posiadajacego wiedze i umiejetnosci komunikacji zaréwno
z indywidualnym klientem, jak i z podmiotem rynku finansowego.

Badani mieli takze wskazac¢ wady i zalety postepowan prowadzonych przed Rzecznikiem. Warto
zaznaczyc, ze wady takich postepowan dostrzegta jedynie potowa badanych (3 osoby]. Jako naji-
stotniejsza wade (wskazang przez 3 respondentéw) uznano zbyt dtugi czas trwania postepowania.
Drugg istotng wadaq jest silne zbiurokratyzowanie procedury — szczego6lnie jej czesci wstepnej,
takze w zakresie wydawania opinii, ktéra powinna by¢ wedtug badanych fakultatywna, a jest ob-
ligatoryjna. Jeden z badanych podkreslitjednoczes$nie, ze do WRS wptywa zbyt duza liczba wnio-
skow, nieadekwatna do liczby zatrudnionych w nim os6b — braki kadrowe uniemozliwiaja sprawng
realizacje wszystkich postepowan (w tym takze przygotowanie ich pod wzgledem formalnym]).

Za zalety postepowan prowadzonych w WRS uznano przede wszystkim ,realng pomoc nie-
ktérym konsumentom, ktérzy wczes$niej nie zostali wystuchani przez podmiot”, mozliwo$¢ uzy-
skania profesjonalnej pomocy, jak réwniez ,dobre relacje z podmiotami rynku finansowego” przy
jednoczesnym ,zaufaniu klientéw podmiotéw rynku finansowego” oraz ,wnikliwa, obiektywna
ocene stanu faktycznego sprawy w opinii koriczacej postepowanie w przypadku braku osiggnie-
cia porozumienia miedzy stronami”.

Nalezy nadmieni¢, ze wszyscy badani uznali, ze prowadzone przed Rzecznikiem postepowa-
nia zastuguja na miano efektywnych. Za gtéwne wskazniki poziomu efektywnosci uznano: liczbe
zawieranych porozumien (4 wskazania), liczbe spraw kierowanych do pozasadowych postepo-
wan w sprawie rozwigzywania sporéw (1 wskazanie) oraz mozliwo$¢ powaznego potraktowania
konsumenta przez podmiot rynku finansowego (1 wskazanie).

Jednoczes$nie wszyscy respondenci uznali, ze nalezy podja¢ dziatania majace na celu zwigk-
szenie efektywnosci postepowan toczacych sie przed Rzecznikiem Finansowym (tab. 6.).

Tabela 6. Sposoby zwigkszenia efektywnos$ci postepowan prowadzonych przed Rzecznikiem Finansowym

Przyktad sposobu zwigkszenia efektywnoéci postepowania N

Odformalizowanie postepowania (szczegdlnie jego pierwszej czesci) 3

Wprowadzenia zmian w zakresie opiniowania (np. opinia na wniosek badz catkowita rezygnacja
z opiniowania)

Zmiana organizacji wydziatu (np. czestsze spotkanie mediatoréw celem wymiany do$wiadczen,
wprowadzenie kryteriéw kierowania spraw do poszczegélnych mediatoréw, kontrolowanie liczby 3
spraw przydzielanych mediatorom, zwiekszenie liczby pracownikéw WRS)

Zwiekszenie kompetencji Rzecznika przez mozliwo$¢ naktadania kar na podmioty rynku
finansowego, ktére biorg udziat w postepowaniu jedynie ,dla zasady”

*Liczba N nie rdwna sie 6, bowiem respondenci wskazywali kilka odpowiedzi.

Badani widzg duzg potrzebe zmian w sposobie opiniowania. Cze$¢ z nich uwaza za zasadne
wprowadzenie ,opinii na wniosek”, przy czym pojawity sie takze postulaty catkowitej rezygnacji
z opinii. Uzasadniajac swoje przekonania, respondenci wskazywali, ze sporzadzenie opinii musi
byc poprzedzone skrupulatng analiza nie tylko stanu faktycznego danej sprawy, ale takze orzecz-
nictwa, co stanowi zbyt czasochtonne zadanie. Powyzsza motywacja dotyczy takze postulatu ,,od-
formalizowania postepowania”, ktére w obecnym ksztatcie generuje procedure trwajacq zbyt dtugo.
Badani podkreslali réwniez, ze bardzo waznym postulatem jest wprowadzenie zmiany w zakresie
organizacji Wydziatu. Ta powinna polegac na zwiekszeniu liczby pracownikéw WRS i kontrolowaniu

_54—



Ocena roli wyspecjalizowanych centréw mediacji...

liczby przydzielanych im spraw. Wskazane modyfikacje przetozytyby sie na krétszy czas ocze-
kiwania stron na przeprowadzenie postepowania, jak réwniez zwiekszytyby efektywnos¢ pracy
mediatoréw, majgcych obecnie zbyt duza liczbe spraw jednoczesnie. Ponadto organizacja wydziatu
powinna ulec zmianie w zakresie wprowadzenia mozliwosci konsultowania spraw z niezaleznymi
ekspertami, jak réwniez zwigkszenia czestotliwosci spotkan pracownikéw, ktére miatyby na celu
wymiang doswiadczen i mozliwos¢ dyskus;ji.

Poza oceng postepowania respondenci dokonali takze oceny WRS. Opinie na temat struktury
organizacyjnej Wydziatu w zakresie sprawnego prowadzenia postepowan pozasgdowych byty po-
dzielone. Potowa badanych (3 osoby] wskazata, Ze obecna struktura organizacyjna WRS pozwala
na sprawng realizacje zadan, za$ druga potowa byta przeciwnego zdania. Juz w ocenie sposobéw
zwiekszenia efektywnosci postepowan zwracano uwage na potrzebe reorganizacji struktury wy-
dziatu i sposobdw komunikacji, m.in. w zakresie zwiekszenia liczby mediatoréw i opracowania sy-
stemu przydzielania spraw, obecnie stosowany jest bowiem, jak wskazat jeden z respondentéw:
,Zroznicowany tematycznie i zakresem spraw przydziat do mediatora (brak specjalizacji) — na 20
przydzielanych mediatorowi spraw w zasadzie kazda jest z innej dziatki”, co wptywa na zbyt diugi
czas trwania formalnej analizy wniosku. Zwrécono po raz kolejny uwage na wysoce sformalizowane
sposoby pracy, np. ,koniecznos$¢ odpisywania przez mediatora na skargi i pisma klientéw po za-
koficzeniu postepowania” oraz trudnosci w zakresie komunikacji, zaréwno miedzy pracownikami,
jak i stronami (np. ,brak jasnej, czytelnej i zrozumiatej dla klienta informacji nt. zasad pozasado-
wego postepowania i czasu trwania postepowania”). Wiekszo$¢ badanych (4 osoby) wskazata
jednoczesnie, ze liczba pracownikéw Wydziatu jest zbyt mata, a co za tym idzie — nieadekwatna
do liczby realizowanych postepowan. Jednakze wszyscy respondenci potwierdzili, ze istnienie
Wydziatu Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw przy Rzeczniku Finansowym jest w petni zasadne.

Badani jednoznacznie pozytywnie ocenili swojq role (jako mediatora) w pozasadowych poste-
powaniach realizowanych przed Rzecznikiem Finansowym (tab. 7.).

Tabela 7. Rola mediatora w pozasadowych postepowaniach realizowanych przed Rzecznikiem Finansowym

Rola mediatora

Bardzo wazna (kluczowa)

Wuyjasnienie istoty problemu (konfliktu), pozycji mediatora w sporze

w | w | Z

Umozliwienie komunikacji pomigdzy stronami

* Liczba N nie rowna sie 6, bowiem respondenci wskazywali kilka odpowiedzi.

Ponadto zwrdcono uwage na role mediatora w zakresie wsparcia (usprawnienia) komunikacji
miedzy stronami (3 wskazania), jak réwniez pomocy w wyjasnieniu istoty konfliktu i / lub pozycji
stron w sporze (3 wskazania). Kluczowa rola mediatora, w opinii badanych, polega przede wszyst-
kim na ,urealnieniu oczekiwan stron”, zrozumieniu problemu, co z kolei prowadzi do budowania
relacji pomiedzy stronami.
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Zakonczenie

Przedstawione w artykule dane statystyczne, jak réwniez wyniki przeprowadzonych badan em-
pirycznych (perspektywa praktykow), pozwolity na realizacje zasadniczego celu opracowania,
tj. dokonanie oceny w zakresie potrzeby istnienia, funkcjonowania i okreslenia roli wyspecjalizo-
wanych centréw mediacji, $wiadczacych ustugi w Scisle okreslonej kategorii spraw (specjaliza-
cja przedmiotowa) w sposob jednoznacznie pozytywny. Na podstawie statystyk RF dotyczacych
liczby prowadzonych postepowan mediacyjnych (przedstawianych w corocznych raportach) oraz
opinii zatrudnionych w Wydziale mediatoréw (wskazujacych na duzg liczbe spraw kierowanych
do kazdego z nich) mozna wnioskowa¢ o zasadno$ci prowadzenia profesjonalnych instytucji
o specjalizacji przedmiotowej, w pewnych szczeg6lnych obszarach. Po pierwsze, taka specyfika-
cja jest korzystna z punktu widzenia mediatoréw, ktérzy cechujq sie doswiadczeniem i pogtebio-
ng wiedzg w danym obszarze tematycznym. Po drugie — a moze przede wszystkim — z punktu
widzenia stron uzyskujgcych informacje na temat instytucji, do ktérej powinny sie zglosi¢ celem
otrzymania profesjonalnej pomocy. Nalezy jednoczes$nie poddac¢ pod rozwage koniecznosS¢ wy-
pracowania miarodajnych wskaznikéw, uprawniajacych do analizy poréwnawczej skutecznosci
prowadzonych przez poszczegélne podmioty postepowan mediacyjnych. Z uwagi bowiem na ure-
gulowana prawnie obligatoryjnos¢ udziatu podmiotéw rynku finansowego w postepowaniach me-
diacyjnych (co w wielu przypadkach nie jest réwnoznaczne z checig polubownego rozwigzania
sporu] odsetek zawartych ugdd, nie stanowi, w przekonaniu autorek, podstawy do wnioskowania
o efektywnosci dziatan Wydziatu i nie w petni Swiadczy o jego efektywnosci (lub jej braku). Pomimo
to — m.in. w zwigzku z posiadanym do$wiadczeniem praktycznym w zakresie mediacji — autorki
sq przekonane o potrzebie funkcjonowania i koniecznos$ci dalszego rozwoju wyspecjalizowanych
centréw mediacji, dziatajacych w ramach systemu polubownego rozwigzywania sporéw. Przyktad
WRS pokazuje bowiem, ze w ramach wyspecjalizowanych centréw ustugi w zakresie postepowan
polubownych éwiadczg osoby posiadajace odpowiednig wiedze i dysponujace duzym doswiadcze-
niem praktycznym (w zakresie stosowania prawa i/ lub ADR], co przekfada sie na realng pomoc
osobom jej potrzebujacym, tym przypadku konsumentom (czesto reprezentujgcym samych sie-
bie), a wiec podmiotom stabszym w poréwnaniu z duzymi podmiotami rynku finansowego beda-
cymi drugg strong postepowania.

Autorki stojg na stanowisku, ze istnienie wyspecjalizowanych centréw mediacji pozwala
Swiadczy¢ ustugi na bardzo wysokim poziomie, przy zachowaniu réwnie wysokiej skutecznosci,
pomimo np. sformalizowania postepowan w ramach procedur pozasadowego rozwigzania sporu
czy brakéw kadrowych. Jest to spowodowane m.in. faktem statego podnoszenia kompetencji
przez pracujacych tam mediatoréw oraz poszerzania posiadanej wiedzy w zakresie szybko zmie-
niajacych sie przepiséw prawa i najnowszego orzecznictwa. Tak profesjonalne ustugi $wiadczone
przez wyspecjalizowane o$rodki mediacyjne sq za$ — w dobie zachodzacych przemian polityczno-
-spoteczno-gospodarczych — wysoce pozadane.
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Assessment of the role of Specialized Mediation Centers on the example
of the Out-of-Court Dispute Resolution Department in the Financial
Ombudsman’s Office

The institution of mediation — one of the Alternative Dispute Resolution methods enjoys a steady in-
crease in interest, both in law and in practice, which meant that at the beginning of the 21° century
various mediation centers specializing in out-of-court dispute resolution using the method began
to appear in Poland.

In connection with the above, a question arises about the need for the existence, operation and
role of specialized mediation centers — centers providing services in the framework of out-of-court dis-
pute resolution in the form of mediation proceedings in a strictly defined category of cases [(subject
specialization). A partial answer to this question is provided by the latest analysis of the study con-
ducted by the authors of this article among mediators employed by the Out-of-Court Dispute Resolution
Department at the Financial Ombudsman — an entity that in practice uses out-of-court dispute resolu-
tion procedures in specific categories of cases. The study also allows the implementation of the main
objective of the article, which is to verify the position of mediators [based on the opinion of mediators
employed in the Office of the Financial Ombudsman) regarding the need for specialized mediation
centers in Poland.

Key words: ADR, mediation, out-of-court dispute resolution, amicable dispute resolution, Financial Om-
budsman, disputes on the financial market.
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