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POZASADOWE ROZSTRZYGANIE SPOROW
A OCHRONA KONSUMENTOW
BRANZY UBEZPIECZENIOWEJ

Streszczenie:Artykut jest pgwiecony roli instytucji polubownego rozstrzyganiu sparw
ochronie konsumentéw branubezpieczeniowej, ze szczegblnym uwdgieniem regula-
cji europejskich oraz rozewazan stosowanych na rozwigych rynkach ubezpieczeniowych.
W artykule dokonano krytycznej oceny rozman stosowanych w Polsce oraz przedstawio-
no postulaty dotyee zbudowania koherentnego systemu polubownegoigpywania
sporéw, ktére mogtoby doprowadazilo zwikszenia poziomu ochrony konsumentéw bran-
zy ubezpieczeniowej.

Stowa kluczowe:polubowne rozstrzyganie sporéw, ochrona konsumenibezpieczenia.
DOI: 10.15611/pn.2014.342.10

1. Wstep

W ostatnich dwdch dekadach otoczenie pkgaego konsumenta ustug finanso-
wych ulegto znaccej przemianie. Ogolne tendencje w procesach spudegospo-
darczych wymuszaty i wymuszagapobiegliwéé¢ gospodarstw domowych, ktére
w wigkszym ni uprzednio stopniu uczestniczv samodzielnym zapewnianiu
okreslonego standardiycia, zaréwno w trakcie aktywlo zawodowej, jak i pa
niej. Instytucje i mechanizmy zabezpiegzaj tworzone lub nadzorowane przez
panstwo w wikszym ng dotychczas stopniu zakladayvtasry przezornée, ak-
tywnaos¢ oraz inicjatywe obywateli.

W konsekwencji wspotczesne gospodarstwo domowezgdtcane lub wgcz
przymuszone przez pstwo do korzystania z rynku finansowego wekgizym ni
uprzednio zakresie, a jednoémie oferta rynku finansowego ulegta dodatkowej
komplikacji i zasadniczo w niewielkim stopniu zmjsiEa ryzyko, na jakie nasta-
wione jest samo gospodarstwo domowe. Jednéldvza rozwojem rynkow finan-
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sowych, dosfpnaicia skomplikowanych produktow finansowych oraz zmiga-
radygmatu zapewnienia bezpiefigiva finansowego obywateli nie poszta ade-
kwatna zmiana regulacji chragiych interesy konsumentéw i dostosoyayich ce-

le i funkcje instytucji nadzorczych do nowego oteia Making financial...2012;
2012Risk Outlook..2012].

Obecnie te zalegioi s3 nadrabiane przez regulatorow. Zagadnienia datgz
ochrony konsumentéw ustug finansowych gtsig coraz istotniejsze dla funkcjo-
nowania bragy ubezpieczeniowej. W juuchwalonych dyrektywach oraz w pro-
ponowanych regulacjach prawnych bardzaadjest odniesi@ do ochrony konsu-
menta. Kryzys finansowy jedynie peb# i przyspieszyt dziatania w tym zakresie.
Ochrona ubezpieczgjych i beneficjentéw staly siczesto wiecz koronnym argu-
mentem uzasadnigjym wiele posurit’. Czasami jednak wynik pojedynczych re-
gulacji maoe mig skutek odmienny od oczekiwanego. Dziatania piemeomag-
ce zabezpieczyinteresy konsumentow, np. zapewsgia adekwatna kapitatows,
zwiekszapce bezpieczestwo konsumentdéw, magsie wspotprzyczyni do wy-
tacznego oferowania produktéw, w ktérych ryzyko wyniknansowego zostato
przerzucone na konsumehtBrak kompleksowego ndlenia w tym zakresie nie
prowadzé do sytuacji wzmacniania tendencji do przenoszest@nego ryzyka na
konsumenta przez nowe ,prokonsumenckie” regulacje.

Celem artykutu jest analiza roli instytucji poluboego rozstrzyganiu sporow
w ochronie konsumentéw branubezpieczeniowej ze szczegdlnym uwdgiie-
niem regulacji europejskich oraz roazé stosowanych na rozwigtiych rynkach
ubezpieczeniowych. W dalszej kolepad dokonano krytycznej oceny rozyzen
stosowanych w Polsce oraz przedstawiono postulattycaice zbudowania kohe-
rentnego systemu polubownego rozzywania sporéw, ktére mogtoby doprowa-
dzi¢ do zwkkszenia poziomu ochrony konsumentow lisanbezpieczeniowe).

2. Europejskie inicjatywy
w obszarze polubownego rozvgzywania sporéw

Instytucje polubownego rozedywania sporéw god wielu lat wskazywane jako
korzystne rozwjzania zarowno w kontégie procesu legislacyjnego, systemd s
downiczego, jak i dzialanadzorczych. Podstawowe kofeyzostaty przedstawio-
ne w tab. 1.

Wieksza¢ inicjatyw europejskich w obszarze polubownego ligzywania
sporéw, ktére z diym powodzeniemasrozwijane obecnie, swopjgenez miato
jeszcze przed kryzysem finansowym. Obecnie natdreyeskaty najwyszy priory-
tet. Na przyktad w propozycji zmian w dyrektywieposrednictwie ubezpiecze-

1 Przyktadem jest Financial Services Action Plarygatowany przez KomigjEuropejsk.
2 Przyktadem s wymogi kapitatowe Solvency Il.
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niowym (IMD — Intermediation Directive znalazty s¢ zapisy obligujce kraje
cztonkowskie do zapewnienia rozza pozwalajcych na polubowne rozstrzyga-
nie sporéW. Rozwhzania te na zasadzie kopiowania znajdig w coraz to kolej-
nych regulacjach unijnych.

Tabela 1.Korzysci wynikajace ze stosowaniagownictwa polubownego

System Wptyw polubownego systemu rozstrzyganiaGgpgPRS)
Legislacyjny/regulacyjny Brak potrzeby uszczegékavia przepiséw prawa
Mozliwo$é uwzgkdniania stopnia rozwoju rynku ubezpieczeniowegq

Sadowniczy Wplyw na orzecznictwo z uwagi na wysokzijpon merytoryczny
Mniejsza liczba bardzo specyficznych i skomplikowetm powddztw
Nadzorczy PRS jako element ochrony konsumenta

Staly controlling poprawnigi procedur
Staly controling przestrzegania procedur

Zrodio: opracowanie wlasne.

Komisja Europejska od wielu lat jest bardzo aktymngropagatorem pozas
dowego rozstrzygania sporéw. Najpierw szczegélrgiskakltadziono na rozstrzy-
ganie sporéw transgranicznych, co pozwalatlo uzaséade dziatania potrzep
wspierania rozwoju wspolnego rynku. Jednak liczbagakcji byta mikroskopijna
w zestawieniu z rynkami narodowymi, nie wspomicap liczbie faktycznych
spraw, ktére znalazly rozstrzygnie przed jeds z instytucji polubownego roz-
strzygania sporow [FIN-NET, June 2012]. Jednak wrabzwojem produktéw i
ustug finansowych oferowanych na bazie swobédiadczenia ustug znaczenie
sieci FIN-NET zrzeszafej krajowe instytucje pozadowego rozstrzygania spo-
row bedzie z pewnécia rosmé. Siee FIN-NET utatwia rozstrzyggcie sporu z in-
stytucp, ktéra ma siedzipw innym kraju cztonkowskim i opieragsha przekazy-
waniu za pomag krajowej instytucji skargi do wkgiwej instytucji w kraju siedzi-
by instytucji finansowe;j.

Do tej pory w zakresiegdownictwa polubownego Komisja Europejska opubliko-
wala dwa zalecenia: Zalecenie Komisji 98/257/WEpragie zasad obowZujgcych
w stosunku do podmiotow odpowiedzialnych za pgd@ase rozstrzyganie sporow
konsumenckich oraz Zalecenie Komisji 2001/310/WEprawie zasad dotygzych
podmiotow pozaglowych uczestnigzych w polubownym rozstrzyganiu sporow
konsumenckich. Zalecenia te zawignajinimalne wymagania, jakie speldipowinna
instytucja polubownego rozstrzygania sporéw. Minobrgich zapiséw, zalecenia nie
bylty powszechnie przestrzegarieby nie powiedzie— ignorowane.

Komisja Europejska uznatae ssdownictwo polubowne jest na tyle istotng, i
nalezy mu péwigci¢ odrebrg dyrektywe (Projekt dyrektywy Parlamentu Europej-

3 Na przyktadProposal for a directive of the European Parliamant of the Council on insur-
ance mediationEuropean Commission, Brussels 2012.
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skiego i Rady w sprawie alternatywnych metod ra@gsfania sporéw konsumen-
ckich oraz zmieniarej rozporadzenie (WE) nr 2006/2004 i dyrektgv2009/22/WE
(dyrektywa w sprawie ADR w sporach konsumenckicByrektywa ta ma za za-
danie upowszechéipolubowne rozstrzyganie sporow. Niestety powszeghprag-
nie st oshgna¢ przez obowizkowas¢. Oprocz powszechioi dostrzeono kwe-
stig jakasci, ktora jest kluczowa dla dalszego rozwoju instyit polubownego roz-
strzygania sporéw railzy konsumentami i instytucjami finansowymi. Beastr
nos¢, przejrzystéc, skutecznéc i uczciwas¢, ktore swiadcz o jakasci instytucii
polubownego rozstrzygania sporéw ma kediug wspomnianego projektu nadzo-
rowana przez wigiwe organy w pastwach cztonkowskich.

Spory na linii konsument—zaktad ubezpiaczg zasadniczo nieuniknione, co
wynika chociaby z konstrukcji umowy ubezpieczenia, w ktorej kament wysg-
puje z roszczeniem do zaktadu ubezpiéczZednak sposéb rozstrzygania takich
sporéw §wiadczy m.in. o stopniu rozwigtia rynku ubezpieczeniowego. Rynek
ubezpieczeniowy jest bardzo zdywersyfikowanyejechodzi o zakres i modej-s
downictwa polubownego. Generalnigdewnictwo polubowne najlepiej funkcjo-
nuje na dojrzatlych rynkach, gdzie bzanubezpieczeniowa mniej lub bardziej
przymuszona przez regulatora stworzyiasvnictwo polubowne lub aktywnie
wspotuczestniczyta w jego wprowadzeniu. Odpowiedmastrukcja rozwizan i
kultura biznesowa zapewndapniezalenos¢ takich rozwizan mimo finansowej za-
leznosci od ubezpieczycieli.

Nie naley jednak zapominaze czsto najtatwiej jest rozwizat konflikt jeszcze
w ramach procedury odszkodowawczej, w ramach weznego procesu skargowe-
go. Wewntrzna procedura jest tworzona przez poszczegoélkladsaubezpieczei
ma na celu rewizgjwynikdéw standardowego procesu likwidacji szkodumeosek kon-
sumenta. Nie oznacza to bynajmniaj,proces skargowy jest standardowym elemen-
tem procesu likwidaciji szkdd i nie @byt etapem niezlginym do uzyskaniéwiad-
czenia na wiiwym poziomie lub w odpowiednim terminie. Natonidss¢ czesto
na rozwingtych rynkach ubezpieczeniowych weymnany proces skargowy obligato-
ryjnie poprzedza rozpatrzenie skargi przez niéralgo ombudsmana.

Relacje z klientamigsbardzo istotne dla stabilém funkcjonowania zaktadu ubez-
pieczé, co mana odnaléc w Solvency Il. Solvency Il to nie tylko modele wepal-
nosci, a przetomowsk tej regulacji wynika ze zmiany regulowania rynkwempiecze-
niowego, co oznacza m.in. egzekwowanie wkazym stopniu zasad zadzania ry-
zykiem i wprowadzenie szczegotowych odnigsil® zapewnienia realéci ochrony
ubezpieczeniowej. W ten nurt wpisigic propozycje zale¢ceEIOPA dotyczace we-
wnetrznego procesu skargowego w zaktadzie ubezpig@zes Proposal for Guideli-
nes on Complaints-Handling by InsuranceUndertakingdOPA — CP-11/01QaPo-
winny one stanowielement procesu zadzania relacjami z klientami.

Wedtug EIOPA, polityka zaerizania procesem skargowym powinng age-
finiowana przez wyszy szczebel zagdczy i zawiera informacje na temat podzia-
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tu kompetencji odpowiedzialdoi za poszczegdlne etapy oraz claé zasady mo-
nitorowania catego procesu. Polityka z@lzania procesem skargowym opisana w
specjalnym dokumencie (np. jakoe&& ogolnej polityki uczciwego/wigiwego
(fair) traktowania klientéw) powinna bydostpna poszczegolnym pracownikom.
Ewentualny konflikt, jaki mogtby wyspi¢ w procesie rozpatrywania skarg, powi-
nien by w miag mazliwosci minimalizowany.

Wymagane jest prowadzenie rejestru skarg, ktéryimiew stwy¢é do celow
wewrgtrznych (monitorowania procesu likwidacji szkéd)abrraportowania do
wiasciwych instytucji zewstrznych, takich jak nadzér lub ombudsman. Analiza
procesu skargowego powinna pozwalia identyfikag} przyczyn poszczegéinych
rodzajow skarg w podziale na produkty, jak rownikreslenie pdrednich skut-
kow zidentyfikowanych probleméw. W dalszej kolejooubezpieczyciel powinien
podja¢ dziatania zmierzafe do wyeliminowania przyczyn wnoszonych skarg.

Informacja dla konsumenta powinna¢bgdaniem EIOPA rozbudowana i w
pierwszym rezdzie informow& o mazliwosci zlozenia skargi oraz o przebiegu
wewretrznego procesu skargowego. W przypadkwaajprzez zaktad ubezpie-
czenr ostatecznego stanowiska niedbe jest udzielenie informacji o podstawach
zajetego stanowiska oraz o dalszychzaiwych krokach, ktére skagcy maze pod-
ja¢, jezeli nie jest zadowolony ze sposobu rozpatrzeniagsk@p. skierowanie
sprawy do pozaslowych instytucji polubownego rozstrzygania sporow)

Procedury odpowiedzi na skargi powinny zapewmozpatrzenie jej z
uwzgkdnieniem wszystkich istotnych okoliczw. Odpowied powinna by
sformutowana w sposob jasny i klarowny, bez rgdania specijalistycznego
stownictwa oraz udzielana bez niepotrzebnej zwtoktomiast w przypadku nieu-
znania racji konsumenta powinien zd@steskazany tryb wniesienia sprawy do in-
stytucji polubownego rozstrzygania sporévegietaka istnieje.

W Polsce cgsto weiz brakuje catéciowej i dtugoterminowej polityki w zakresie
relacji medzy wewrtrznym procesem skargowym i pozostatymi procesarnakia-
dzie ubezpieczZe m.in. tworzeniem produktow, sprzedaproduktow i likwidacy
szkod. Wydaje sirowniez, ze zbyt czsto proces skargowy stajes standardowym
elementem procesu likwidacji szkod, ktéry prowadai uzyskaniaswiadczenia we
wiasciwej wysokdci. Drugi aspekt to potrzeba harmonizacji wetkmego i ze-
wngtrznego procesu skargowego (np. skargi do rzecamkapieczonych, KNF itd.)
tak, aby owe procesyesivzajemnie uzupetniaty, a nie dublowaty.

3. Sposoby i formy pozagdowego rozstrzygania sporow

Zewretrzny proces skargowy oldla si powszechnie akronimem ADR. ADRI¢
ternative Dispute Resolutih alternatywne rozwiywanie sporéw, to ,te zinsty-

4W regulaminie ADR uchwalonym przez ddizynarodowa Izp Handlowa (ICC) w Pasy
skrot ten rozwingto jakoAmicable Dispute Resolution
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tucjonalizowane formy rozwiazywania sporéw, ktogezewretrzne wobec gdow-
nictwa powszechnego i organow wymiaru sprawiedivo [Krajewska 2009,
s. 82-83]. W teorii wyrénia sk trzy podstawowe formy ADR: negocjacje, media-
cje i arbitra [Krajewska 2009, s. 83; Gmunzska 2007, s. 10-11].

Negocjacje to forma, w ktérej dwie lub wiele strprowadz dialog w celu
oskgniecia porozumienia, wypracowywanego przez strony Ikdof jako kom-
promis albo konsensus. Negocjacje sprawgza w sytuacji, gdy strony dyspo-
nuja porownywalnym potencjatem finansowym i organizagyy. Negocjacje jako
takie g technily uzywarg praktycznie we wszystkich formach ADR-6w.

Mediacje sprowadzajsic do zaangaowania trzeciej strony, niezaargaanej
bezpdrednio w spdr, ale magej zaproponowasposodb rozwgzania sporu. Me-
diator nie posiada autorytatywnej wtadzy pozwgalej na podjcie decyzji, ale po-
siada wiedg merytorycza w obszarze tematycznym konfliktu i czuwa nad tym,
aby strony, o ile o mdiwe, zmierzaty do akceptowalnego rozzania. W literatu-
rze przedmiotu podkéi sk, ze mediacja ma charakter koncyliacyjny, chacia
sama jako taka nie jest koncyligk

Arbitraz to forma rozwazywania konfliktow, gdzie osoba trzecia — neutralny
arbiter — posiada uprawnienia do wiadczego rozgama. Wynik arbitrau jest
wiazacy dla stron konfliktu, a samo pgpbwanie nie ma charakteru publicznego.
Arbiter jest wybierany przez strony sporu i nie muse¢ wyksztatcenia prawni-
czego, gdy priorytetem jest wiedza ekspercka w obszarze wwmaym konfliktu.
Stopier sformalizowania jest mniejszyniv przypadku proceswdowego, jednak
decyzja arbitra posiada moc orzeczenidosvego.

Negocjacje, mediacje i arbitraw przedstawionej kolejsai odzwierciedla
rowniez stopiér sformalizowania procedur. Poza formami podstawoivmroz-
nia st wielemieszanych form ADR, takich jakaini-trial, confidential listening,
court-annexed arbitration, private judging, mediation-arbitration, arbitration-
mediation, early neutral evaluation, summary jury trial, last offer arbitration, cor-
porate ombudsman [Korybski 1993, s. 134; Gmuragka 2007, s. 14-25].

Corporate ombudsman to osoba rozwazujaca konflikty danej firmy z klientami
indywidualnymi. Posfpowanie ombudsmana w przeciwséwie do pozostatych
form maze zosta wszczte na wniosek jednej strony. Sam ombudsman zapewnia
réwniez darmowg porad, a jego stanowisko nie jestaihce dla strony skagcej.

5 Koncyliacja nie jest jednoznacznie definiowana.syétemie amerykeskim to rozwazanie
sporu przy udziale osoby trzeciej, ktdra nie zabigtania w sporach merytorycznych i madjealy-
nie o spokojny i konstruktywny przebieg negocjagjikolei systemie europejskim koncyliacja to
Jforma rozwgzywania sporéw, w ktérej osoba trzecia realizuj®jgwnisjc przez zaproponowanie
stronom pojednawczego zalazenia istnigjcej miedzy nimi sytuacji spornej” [Wach 2005, s528
za: Gmurzyiska 2007, s. 27]. Z uwagi na bardzo wiele odmiadiavg w praktyce naley uzna, ze
rozr&nienie na mediagji koncyliacg nie ma wgkszego znaczenia, €0 nawet oba terminy trak-
towane g jak synonimy.
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Ombudsmammimo zatrudnienia przez fignpowinien zachowa obiektywizm i
bezstronné¢. Rozwinkcia formy corporate ombudsmamazna s¢ doszukiwg w
ombudsmanachynku finansowego rozwzujacych spory mgdzy instytucjami
rynku finansowego i konsumentami.

Pierwowzoruombudsmananazna s¢ dopatrywé w réznych instytucjach, kt6-
re powstawaty zarowno w dawnych cywilizacjach wsih¢dynastie Qin w Chi-
nach oraz Joseon w Korei) [Park 2008], w Turc, ijav cesarstwie rzymskim. In-
stytucje te mialy charakter kontrolny, podlegalzb&rednio najwyszej wiadzy
w paistwie, czsto wystpowaly incognito i mialy prawo stawdawinne osoby
przed gdem. Wydaje si ze tradycja wschodnia przyczynita $6totnie do powo-
tania nordyckiego pierwowzoruOmbudsman instytucja pierwotnie powotana
przez Karola XII — krola Szwecji, zostata ostateearformowana przez Parlament
Szwecji w 1809 r., ktory nadat jej unikatowe cectakie jak m.in. niezalaosc.
Rola ombudsmanayto monitorowanie poczymaurzednikdw, przyjmowanie skarg
od ludndci oraz doradztwo w razie potrzeby.

Instytucja ombudsmana stata sibecnie wyznacznikiem spotedstwa oby-
watelskiego, dlatego w krajach rozwityich funkcjonowanie tej instytucji jest
standardem. Z uwagi na jej pozytywny odbioér spaigdazskutecznéc w ochronie
praw obywateli zaggo powolywa& wyspecjalizowanyclombudsmanoww tym
ombudsmanowv obszarze finanséw. Pierwseynbudsmarubezpieczeniowy zo-
stat powotany w Szwajcarii w roku 1972 z inicjaty\@gwajcarskiego Stowarzy-
szenia Ubezpieczycieli.

4. Ombudsman ubezpieczeniowy jako przykiad instytuciji
polubownego rozwiazywania sporow
na przyktadzie wybranych krajéw europejskich

Polubowne rozwgzywanie sporéw w obszarze ustug finansowych jestvigza-
niem da¢ czesto spotykanym w krajach europejskich, negciej wysepuje w
formie arbitra lubombudsmarfaOmbudsmandéwnaozna pogrupowawedtug man-
datu powstania, zakresu czydoooraz prawnej moc podejmowanych decyzji. Ge-
neralnieombudsmang publiczni, powotywani w ramach przepisow prawaazor
prywatni, funkcjonujcy na mocy umowy lub porozumienia instytucji prymath.
Dla zwiekszenia legitymizacji w takim porozumieniu uczesmiréwniez organi-
zacje konsumenckie i zwiki zawodowe. Rozvgizanie to jest charakterystyczne
szczegdlnie dla krajow skandynawskich. Stosunkoremlko w zakres czyngo
wchodzi rownie reprezentowanie konsumentéw przed instytdiciansove lub w

6 W Polsce niestusznie tlumaczy germin ombudsmarjako rzecznik. Rzecznik jest bowiem
osoky reprezentujca konkretne interesy, co w zasadniczy sposob rozsitija ides ombudsmana
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procesie legislacyjnym. Obecnie zalecawi¢cz sytuowanie ochrony konsumenta
w wydzielonej i wyspecjalizowanej instytucji [OECID11].

Stanowiskaombudsmananajczsciej nie g wiazace albo § wigzace jedynie
dla instytucji finansowéj W przypadku arbitrai decyzja jest wizaca dla obu
stron. Bardzo istotne jest zaakcentowanée pkrélenie ombudsmarpowinno by
stosowane jedynie do instytucji, ktére zapewninjezalenos¢ i odpowiedn
sprawnd¢ w rozpatrywaniu sporow [Thomas, Frizon 2011, s\V8]krajach skan-
dynawskich ADR-y maj czsto forne rady, ktéra w zakresie funkcjonowania nie
rézni sie zbytnio od instytucjiombudsmanalch powotanie wynika z inicjatywy
kilku organizaciji, reprezentafych strog zarbwno podzowa, jak i popytove deta-
licznego rynku finansowego. #bd wielu maliwych form stosunkowo esto
przywotywane g trzy rozwizania rozwingtych rynkow finansowych, tj. Francji,
Wielkiej Brytanii oraz Niemiec.

Francja

We Francji od 1993 roku funkcjonuje mediator ubezpeniowy, ktérego nmima
traktowa jako ombudsmanaZostat on powotany z inicjatywy zaktadow ubezpie-
czen zrzeszonych we Francuskiej Izbie Ubezpi@éode rozstrzygania sporow eni
dzy zaktadem ubezpieaze ubezpieczonymi, ubezpieczaymi lub uprawnionymi

z umowy ubezpieczenia. Stepsporu rozstrzyganego przez mediatorazenby¢
jedynie osoba fizyczna, spoérszdotyczy wykonania umowy i nie obejmuje un-
derwritingu i wysokéci taryf.

Mediator rozstrzyga jedynie takie spory, ktére worej byly przedmiotem
wewretrznego procesu skargowego, a od stanowiska zakidmhzpiecze nie
uptyneto wigcej niz 2 lata. Na potrzeby pagtowania zaktady w terminie 6 tygodni
przesytag informacje wymagane przez mediatora. Po zapoznsigine stanowi-
skami stron mediator ma 3 migse na wydanie stanowiska wraz z uzasadnieniem.
Stanowisko mediatora nie jesta#ice dla stron, natomiast jest on zobgzainy
poinformowa skatacych, ze mog kontynuow& swdj spor na drodzegdowe).
Stanowisko mediatora ubezpieczeniowego powinno lasinipc przepisy prawa,
zasag sprawiedliwgci oraz element pojednawczy i dlatego niezenby¢ porow-
nywane z wyrokiemaglu powszechnego.

Mediator ubezpieczeniowy jest wybierany przezerash ktOp skiadaj sie
przewodniczcy Narodowego Instytutu Konsumentéw, przewodsgigzKonsulta-
cyjnego Komitetu Sektora Finansowego i przewodytigzZFrancuskiej Izb Ubez-
pieczér. Funkcja mediatora ubezpieczeniowego jest kadeacyjylediator ubez-

7 Wyjatkiem jest stanowisko irlandzkiego Financial Seegi©mbudsman, ktére jestasice dla
obu stron sporu.

8 Jeeli istnieje podejrzenie dyskryminacji, mediator zaqrzekaza sprave do odpowiednich
organow.
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pieczeniowy jest w peni niezaley i nie jest zwizany zadnymi wskazéwkami.
Praca mediatora i jego biura jest finansowangagkow ubezpieczycieli.

We Francji kady zaklad ubezpiechienaze powotd wlasnego mediatora, kto-
ry kieruje st takimi samymi zasadami jak mediator ubezpieczepidWediator
zakfadu ubezpiechepowinien koordynowa swoje dziatania z mediatorem ubez-
pieczeniowym w celu zapewnienia harmonizacji pracezstrzygania sporu, jak
rowniez informowa na biegaco o podejmowanych dziataniach.

Mediator ubezpieczeniowy corocznie publikuje rapkibry obejmowa powi-
nien réwnie mediatorow zaktadéw ubezpiedzana podstawie wczniej przeka-
zanych informaciji.

Wielka Brytania

Instytucja ombudsmana ubezpieczeniowegsufance ombudsmarpowstata w
Wielkiej Brytanii w 1981 roku z inicjatywy zaktadoubezpieczé. Przyczyn byty
narastajce problemy wynikajce z przepiséw prawa ustanowionych w okresie du-
7ego znaczenia ubezpiedzdla gospodarki kolonialnej Wielkiej Brytanii, famo
zujacych ubezpieczycieli. Zamiast zmiefieatkowicie prawo ubezpieczeniowe,
zdecydowano gina zmiany interpretacyjne w stosunku do konsunventd uta-
twi¢ miata instytucjaoombudsmanaW roku 2001 funkcj@mbudsmana@rzept Fi-
nancial Ombudsman Servic&towm przestank byto stworzenie jednego miejsca
rozstrzygania sporow bez wedu na rodzaj ustug finansowy€hSposob funkcjo-
nowania pozostat w dym stopniu niezmieniony. Nowa instytucja powstatayp
zintegrowanym nadzorze finansowym, jednak zakredZj@tan nie jest ograniczo-
ny zakresem dziatania nadzoru, a ponadto ma zapeyvniezalenos¢. FOS zo-
stat powotany przez Financial Services and Markets®00 i jest obecnie regu-
lowany w ramach Consumer CreditAct 2006.

Skargi do FOS magkierowa& konsumenci i mate firmy. Warunkiem rozpatrzenia
skargi jest wczaiejsze przestanie skargi do instytucji finansoweyykorzystanie
wewretrznego systemu skargowégoSkarga powinna zostgprzekazana w terminie
do 6 miesjcy od kwestionowanej odpowiedzi instytucji finangj# Instytucja finan-
sowa jest zobowrana poinformow@ao mazliwosci skierowania sprawy do FOS wraz
z przekazaniem podstawowych informacji na tematgetencji FOS. Skarga powinna
dotyczy¢ zdarzé, ktore miaty miejsce nie pgoiej niz 6 lat wczéniej lub konsument

9 Financial Ombudsman Service nalgtumaczy jako ustugi ombudsniskie w sektorze fi-
nansowym.
10 czasami wgcz jest trudno wyogbnié odpowiedzialnéé poszczegdlnych instytucji, jak ma to
miejsce np. wancassurance
11 skarga bdzie przygta réwnie, gdy instytucja finansowa nie odpowiedziata na ofdwie w
terminie 8 tygodni.
12\ uzasadnionych przypadkach okres terzenaec wydiaeniu.
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powzit o nich informag} nie p&niej niz 3 lata wczéniej. Ombudsmamie rozstrzyga
sporéw w obszarze decyzji biznesowych ptydh przez instytugjfinansows, chyba
ze nasipito naruszenie prawa lub dobrych praktyk, np.prizekazano odpowiedniej
informacji, dopuszczonoesdyskryminaciji itp.

W kazdej sprawie na wegpie proponowana jest mediacjaeniy stronanii.
Jezeli nie przyniesie ona skutku, wowczas prowadzast posipowanie wyja-
niajace, ktore kaczy przygotowanie stanowiska. Instytucja finansgest zobo-
wigzana przedstawi wszystkie wymagane przepmbudsmanainformacjé*
Wstepna wersja stanowiska jest przesytana stronom sgtiite mog sie do niego
odnig¢. Po uwzgtdnieniu przestanych uwammbudsmarprzedstawia swoje osta-
teczne stanowisko. 2eli konsument gi z nim zgodzi, wowczas stajez SN0 Wi-
zace dla instytucji finansowe.

W swoim postpowaniuombudsmanpowinni sg kierowa zasad ,fairness” i
rozgdku, ponadto powinni bégpod uwag:

— potencjalne stanowiskadu w przedmiotowej sprawie,
— przepisy prawa jak i regulacje regulatora lub nadzo
— kodeksy dobrych praktyk.

Nie jest przewidziana procedura odwotawcza, aczkélw 3 miesice od otrzy-
mania ostatecznego stanowiskazn@ udé sie do du celem zaskaenia sposobu
procedowania lub nieracjonakmd stanowiskeombudsmanaleeli s3d potwierdzitby
zarzuty, wéwczas skarga powinna zéstepatrzona przezambudsmangonownie.

Sprawa rozpatrzona przembudsmananoze zosta skierowana dogslu do po-
nownego rozpatrzenia jedynie w wijowej sytuacji (fj. gdy instytucja przedstawi
bardzo wane nowe informacje w przedmiotowej sprawie i zolgerise do pokry-
cia wszelkich kosztow pagiowania gdowego, ambudsmanvyrazi zgod).

FOS powstat jako przedsiiorstwo z niezalng rach nadzorcz o charakterze pu-
blicznym. Cztonkowie radyaswybierani przez nadzér finansowy (przewodgigz
wybierany jest przez nadzor finansowy po konsulagpinistrem finanséw), ale wa-
runki wykonywania mandatu zawiegagwarancje niezaimosci. Kadencja wynosi
3 lata (5 lat w przypadku przewodrnicego); maliwa jest reelekcja, ale okres zasia-
dania w radzie nie nie przekraczal10 lat. Oprocz rady FOS posiada zdrztory
wybierany jest przez nadzor finansowy i zajmugebgzacym funkcjonowaniem.

Rada nadzorcza dokonuje wybamnbudsmandéyw tym ombudsmana prze-
wodniczcego (1 osoba), ktéry zaidza rownie catym biurer® i jest dysponen-
tem budetu; ombudsmana gtéwnego (3 osoly)ibudsmandéwiodacych (2 oso-
by) i zwyklychombudsmanoy67 osob). Jednakmbudsmangg w swoich dziata-
niach niezaleni od rady i nadzoru. Ani rada, ani nadzor finangawe mog in-

13 Wstepny proces rozpatrywania skargi wykonuje referent.

14 nstytucja finansowa nie e odméwé, powoltupc sk na tajemnie czy ochrog danych oso-
bowych.

15 zatrudnia pracownikéw biura, opréombudsmanéw
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terweniow& w indywidualnych sprawach. Ponadto rada wybieezaiznego au-
dytora, ktory rozpatruje skargi na FOS.

FOS finansowany jest przez instytucje finansoweteljggo dziatalnéria. 80%
finansowania pochodzi z oplaty zazlla skarg zlozong do FOS (500 £), natomiast
20% z opfaty rocznej. Pierwsze 3 skargizsvolnione z optaty za skaygv celu
ochrony matych instytucji finansowych przed intemglnym dziataniami zmierza-
jacymi do ostabienia konkurencji. Skacy nie jest obgrzanyzadry optat.

Niemcy

Ombudsman ubezpieczeniowy Niemczech powstat w 2001 roku z inicjatywy
niemieckich zakladéw ubezpiedzeFunkcjonuje on w ramach stowarzyszenia z
siedzily w Berlinie, ktérego cztonkamigsNiemiecka Izba Ubezpieczycieli i po-
szczegOlne zaktady ubezpieiz&€elem stowarzyszania jest promocja pedas
wego rozstrzygania sporéw ¢dzy towarzystwami ubezpieczeniowymi,spedni-
kami ubezpieczeniowymi i konsumentami. Cel jestizesany przez utworzenie i
utrzymywanie instytucji polubownego rozstrzyganmm®w. Stanowiskambud-
smanaubezpieczenioweg@est wizace dla czlonkdw stowarzyszenia do 10 000
euro. Ponadto cztonkowie stowarzyszenia zohowi sie do informowania swo-
ich klientdw o maliwosci skierowania skargi dombudsmana ubezpieczeniowego

Ombudsmarmrzyjmuje skargi od konsumentow i matych przebigirstw wte-
dy, gdy roszczenie byto analizowane przez ubezpaela w wewgtrznym pro-
cesie skargowy#.

Proces skargowy rozpoczynag sbd skierowania sprawy dombudsmana
ubezpieczeniowego w dowolnej form@mbudsmamotwierdza otrzymanie skargi
i informuje skazacego w sposéb ogdlny na temat dalszego prowadpasigpo-
wania. Skatacy powinien dostarczyjasny i jednoznaczny wniosek w celu oceny
sytuacji, szczegolnie poinformowa istotnych faktach i detzy¢ wymagane do-
kumenty.Ombudsmarubezpieczeniowy nie st skontaktowdé ze skatgcym w
celu wyjanienia faktéw. Jeeli materialty nie zostanuzupetnione, to procedura

18 Ombudsmamibezpieczeniowy nie rozpatruje skarg:
e ktorych warté¢ przekracza 100 000 euro,
¢ dotyczcych roszcze od szpitala, opieki lub uméw ubezpieczenia kredytu
ktore dotycz metod aktuarialnych, oblicadub formut,
ktére dotycz roszczé osob trzecich z tytutu umowy ubezpieczenia,
ktére g juz rozpatrywane przezad, trybunal, organizacji arbitza lub nadzor ubezpiecige
e jezeli spér zostat rozstrzygety w drodze sdowej albo pozasiowej lub oddalone zostato
odwotanie ze wzghu na brak szans powodzenia,
« jesli szkoda zostanie w trakcie pggbwania naprawiona,
« jesli skarga zostata podniesiona bez widocznych span®dzenia,
jezeli roszczenie jest przedawnione, a pozwany powdijna przedawnienie.
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skargowa jest kiczona. Nagpnie ombudsmarubezpieczeniowy zwracagsdo
zaktadu ubezpiecheo wszelkie informacje oraz okita termin zt@enia wyja@nien.

Jezeli pozwany nie przedstawi wy§iaien w wymaganym terminie, informacje
przekazane przez skacego lgda jedyry podstawa do podejmowania decy-
Zji. Ombudsmarbezpieczeniowy z ugdu wyjania okoliczndci w kazdym sta-
dium pos¢powania, w zakresie niegtbnym do podjcia decyzji, dlatego me za-
zadat dalszych wyjénien stron w celu wyjsnienia stanu faktycznego i stanu spo-
ru, jezeli jest to konieczne.

Ombudsmarubezpieczeniowy m@ zrezygnowa z rozpatrywania skargi na
kazdym etapie procesu, §e koszty procesu dowodowega #yjatkowo wysokie,
sg3 powadzone czynnoi procesowe w przedmiotowej sprawie, poszczegolne
sprawy g§ zwigzane prawem podatkowym lub prawem innegtspea.

Jezeli rozstrzygngcie polubowne, w drodze mediacji jest nietihwe, wowczas
ombudsmanvydaje decyzj albo przedstawia rekomendacfkargi do 10 000 eu-
ro ombudsmarubezpieczeniowy rozstrzyga w drodze decyzji, gdytesa skargi
wynosi ponad 10 000 € do 100 000ofbudsmamidziela zaleagna pémie. De-
cyzje i zaleceniagsdostarczane wraz z uzasadnieniem. Decyzja jegiaed dla
zaktadu ubezpiecieDecyzja nie jest wizaca dla konsumenta. Skacy zawsze
moze w kadym momencie wnig spraw do $du powszechnego.

Kadencjaombudsmanaibezpieczeniowego wynosiepilat. Ta sama osoba t@
pelni ta funkcie przez dwie kadencje. Odwotardenbudsmangest maliwe tylko w
przypadku oczywistego i powego ztamania zasad funkcjonowamiabudsmana

Ombudsmarubezpieczeniowy musi posiadaiezizdne kwalifikacje, wiedg i
doswiadczenie pozwalage na wykonywanie powierzonych mu zadBowinien
posiadé doswiadczenie w wymiarze sprawiedlid®, szczegdlnie w sprawach
ubezpieczeniowych. W okresie trzech lat przed wgtonie maée pracowa w
zakladzie ubezpiecte instytucji reprezentggej zaklady ubezpiec#ealbo jako
posrednik finansowy. W trakcie sprawowania ¢d@ nie mae wykonywa dzia-
tan, ktdre mogtyby mié wptyw na bezstronrié. Ombudsmarubezpieczeniowy
moze prowadzi dziatalné¢ naukowy i dydaktyczm, pod warunkienrze nie mag
one wptywu na bezstronéojego urzdu.

Ombudsmanmibezpieczeniowy w swoich decyzjach nie jest ogeamyzadnymi in-
strukcjami, tym nie mniej powinien w swoich decyfj&ierowa sie prawem. Powinien
rowniez bra: pod uwag zasady ubezpieczeniowe, zasady szirania inwestycjami i
praktyki dystrybucji, ktore wpltywaj na dziatalné ubezpieczenioyy Ombudsman
Ubezpieczeniowy powinien rowriedazy¢ do zrozumialego wyfaiania przepisow
prawa. Ombudsman e zlecé poszczegolne funkcje pracownikom Biura.

Dziatalndg¢ ombudsmangest finansowana ze sktadek cztonkowskich lub topta
od wptywapcych skarg. Optaty od innych podmiotow mday¢ pobierane tylko,
gdy regulamin to przewiduje. Dla skacego sam proces skargowy jest bezptatny.
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5. Whnioski dla Polski

W Europie funkcjony rozmaite rozwgzania instytucjonalne polubownego roz-
strzygania sporéw. Przedstawione paejyinstytucje g stosunkowo cegto anali-
zowane z uwagi na specyfikozwigzan. Generalnie w krajach skandynawskich
dominup rozwigzania oparte na wielostronnych porozumieniach, &nkth szcze-
g6lna uwag zwraca Ssj na rownowag reprezentacji poszczegolnych stron. W kra-
jach anglosaskich instytucje polubownego rozstrajgaporoéw posiadajbardzo
silng pozycg, wynikajaca z przepisow prawa. Natg jednak podkrdic¢, ze w kra-
jach tych wczéniej dziataty instytucje polubownego rozstrzygaspeoréw zatao-

ne przez brar ubezpieczeniow Rozwhpzania szwajcarskie, francuskie i nie-
mieckie @ przykltadem inicjatywy braty ubezpieczeniowej, ktdra powotata od-
powiednie instytucje w sposb gwarantyj ich niezalenos¢. Nalezy jednak pod-
kresli¢, ze rozwhzanie niemieckie jest uznawane za optymalne rGwpieez in-
stytucje reprezentage konsumentow.

W instytucjach polubownego rozygiywania sporéw na rozwigtiich rynkach ubez-
pieczeniowych szczegdlny nacisk kltadziers ich niezatengs¢. Mimo ze wigzaca moc
stanowiska nie zawsze wgatije, to naléy uzna, ze jest cechiwielce paadany.

Zakres dziata rzecznika ubezpieczonych wynika z jego statusa jalprezen-
tanta konsument6Ww Takie wyznaczenie funkcji rzecznika w sposéb gemraczny
okresla jego pozygj w ewentualnym sporze guzy konsumentem i zaktadem
ubezpiecz&”®. Konsekwengj takiego rozwizania jest brak automatycznej uzna-
walndsci stanowiska rzecznika przez zaklady ubezpikckiée przeszkadza to jed-
nak osjgat relatywnie duej skutecznéci w dobrowolnym uznaniu stanowiska
rzecznika przez zaktady ubezpietze

Oprocz sprzeczrioi miedzy pazadarg neutralndcia rozstrzygania sporu a
ustawow reprezentagj konsumentow naly pokreli¢ brak elementow decydys
cych o uyteczndci instytucji polubownego rozstrzygania sporéw:

— brak maliwosci kierowania s§ w rozstrzyganiu sporu dobrymi praktykami czy
zasad ,fairness”,
— brak wigzacej mocy stanowiska rzecznika dla zakladéw ubezgiec

17 Formalnie zakres tu jest szerszy, jednak na poyreéniejszego opracowania zostat on zaw
zony do oséb fizycznych.

18\W rozumieniu rekomendacji 1998/257/EC instytuojdupownego rozstrzygania sporéw po-
winna by bezstronna. Zachowanie bezstrosuiavydaje s¢ niezwykle trudne, jdi idzie w parze z
ustawowym wymogiem reprezentowania konsumentéw ocgsie skargowym i legislacyjnym. Po-
nadto w ramach polubownego rozstrzygania sporuzrikcreprezentuje osoby domagiz sé
swiadczenia w procesie legislacyjnynzjwszystkich ubezpieczonych, dla ktérych oprocz edsgte-
go znaczenia jakoi ochrony ubezpieczeniowej w konkretnym przypadiatny jest rownie koszt
ochrony ubezpieczeniowej.

19 Nalezy zauway¢, ze sam odsetek interwenciji pofhyych dla konsumenta nie jest tak ang,
jak obszar ktérego dotyczy skarga.
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W konstrukgji instytucji rzecznika ubezpieczonyahypeto zatazenie,ze wnioski
z procesu skargowego mpgk istotnie przyczyrii do opiniowania aktow prawnych
oraz krzewienia edukacji. Nie negojpozytywnego wptywu doviadczé z procesu
skargowego na opiniowanie w procesie legislacyjmyatery zwrécic uwag, ze w ten
sposab preferujesregulace zachowa rynkowych przez ustawy i rozpaadzenia. Na
dojrzatych rynkach finansowych w gliszym stopniu uwzgtinia s¢ dobre praktyki i
generalne zasa#ly ktore dztki swojej elastyczniei szybciej mog by¢ aktualizowa-
ne. Wydaje si, ze dalsze uszczegdtawianie regulacji prawnych, pkaktane w Pol-
sce, nie wzmacnia realnej pozycji konsumenta, tanadiejze takie ugcie utrudnia
stosowanie zasady ‘fairness’ oraz tzw. zdrowegsydii.

Diugi okres dochodzenia roszézea drodze glowej sprawiaze pozasdowe
rozstrzyganie sporow jest dla konsumenta realternatyvg. Jednak realrid tej
alternatywny w diym stopniu zalgy od egzekwowalrimi stanowiska instytucji
rzecznika. Brak takowej w istotny sposob zmniejskateczné¢ dziatay, szcze-
golnie w przypadku powtarzaniagsporéw z dig intensywndcig. Za skuteczne
uzna naleey zmniejszanie, nie Zawickszanie s liczby skargh

W Polsce, dopisa¢ bezrefleksyjnie kolejnym instytucjom do podstawolv za-
dan ochrorg konsumenta i edukacfinansows, doprowadzono do chaosu kompeten-
cyjnego. Umocowania w tym zakresie posiadej kolejngci alfabetycznej): Komisja
Nadzoru Finansowego, rzecznik ubezpieczonych orazduDchrony Konkurencji i
Konsumentéw. Powinnaesfym zajmowa jedna instytucja wykzona z polubownego
rozwigzywania sporow. Instytucja polubownego rozstrzygasporéw w zakresie
ubezpiecze powinna spetniaminimalny zakres warunkow, tak abyzaden sposéb
nie pogorsz§ pozycji konsumenta, tzn. musi zapewrjednoczénie:

— nieskepowany dosip do bezstronnego polubownego rozstrzygania sporow
(bez optat, ale po wczeiejszej, precyzyjnie zdefiniowanej wegirenej pro-
cedurze skargowej w zaktadzie ubezpiégdze

— mozliwos¢ kierowania s w rozstrzyganiu sporu dobrymi praktykami czy za-
sad, ,fairness” (co nie podwe fundamentalnej roli przepiséw prawa),

— WigzaCa moc stanowiska instytucji polubownego rozstrzygasporéw dla za-
ktadéw ubezpiecze (zgoda konsumenta na rozstrzygie zaproponowane
przez instytugj polubownego rozstrzygania sporow powoduge staje s ona
wigzaca dla zaktadu ubezpieegedopuszczalne jest zastosowanie limitowza4

20 Dobre praktyki i pokrewne rozgiania § raczej negatywnie postrzegane przez reprezentaci
konsumentéw. Wynika to gtéwnie ze zbyt licznychyitaddéw, gdy bragma finansowa nie przestrze-
ga narzuconych przez siebie regulacji. Padwm#e zaufania do takich regulacji dziata na szkoat
réwno instytucji finansowych jak i konsumentow.

21 Oczywicie liczba skarg jest wypadkawopularndgci instytucji, wielkdci rynku i fazy cyklu
koniunkturalnego. Jednak, przy zadmiu ceteris paribusdziatania rzecznika powinny zmniejgza
liczbe skarg.
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cej mocy stanowiska, nie powiniendgn jednak zbyt niski; w polskich warun-

kach za uzasadnione nadéoby uzna okrelenie go na poziomie 20 00zt

Dodatkowo mana rozway¢ kompetencje w zakresie:

— opracowywania opinii dla innych podmiotow rynkudimsowego, w tym regu-
latora, nadzoru oraz instytucji ochrony konsumentow

— publikacji materiatéw o charakterze analitycznymformacyjnynt® skierowa-
nych do uczestnikdw rynku, w tym konsumentéw.

Nalezy zauwayc¢, ze spory mgdzy zakladami ubezpieczda konsumentami
maja 0 wiele bardziej zkony charakter, i ma to miejsce w przypadku innych
ustug finansowych. Dlatego wielce zadane jest istnienie instytucji, ktéra zapew-
niataby bezstronrié stanowiska opartego na faktycznych przypadkaclzsRo
rzony zakres pozwalatby efektywnie wykorzystaiedz nowej instytucji, przy
jednoczesnym zachowaniu niezalesci?*. Materialy przygotowywane przez tak
instytucje mogtyby pomadaw identyfikacji probleméw oraz wskazaniu konse-
kwencji wyboru okrélonych sposobéw ich rozezania.

Forma prawna instytucji polubownego rozstrzygamiaréw powinna zapew-
ni¢ partycypag w systemie wszystkich zakladéw ubezpigcgprzedajcych pro-
dukty na polskim rynku. Wielce pgdane bytoby, aby wybdmbudsmanaoko-
nywany byt jednom$inie przez reprezentantow organizacji konsumenckice
brarzy ubezpieczeniowd. Tak jak do tej pory, finansowanie instytucji plotwv-
nego rozstrzygania sporow powinno spoczywa zakladach ubezpieczeBar-
dziej szczegbdtowe i umotywowane oMemie instytucjonalnych ram i zakresu
kompetencji wymaga poghionej analizy.

Na koniec warto przedstatvkoszty, jakie przypadaty przetiie na jedn skarg
rzecznika ubezpieczonych, Versicherungombudsmaan ofhe Financial Ombud-
sman Service. Uwzgliniono wszystkie koszty i podzielono przez wszgstkkargi
uznane za zasadne, ktére wlyrw 2012 r. Koszty ksztattowalyeshastpujaco:

— rzecznik ubezpieczonych — 415 zi,
— Versicherungombudsmann — 907 zt (217 €),
— The Financial Ombudsman Service — 3763,2 zt (760 £)

Powyzsze zestawienie pokazujes mimo i rozwigzanie polskie jest nominal-
nie najtasze, to po uwzgtnieniu kosztéw pracy w analizowanych krajach (kosz

22| imit w zakresie ubezpieczenie mae by w zaden sposéb poréwnywany z limitem obgwi
Zujacym w posgpowaniu Arbitra Bankowego, z uwagi na zupetnie agimi zakres i natgrsporow.

23 Nje dotyczy materiatléw o charakterze edukacyjnktaire powinny by domen UOKIK.

24 Nie oznacza to bynajmniej marginalizowania ropnezentaciji intereséw konsumentéw i za-
ktadow ubezpiecze uwzgkdnia jedynie kontradyktoryjny charakter interwertgjih instytuciji.

25 Nawet w istnigicym rozwizaniu mana umdliwi ¢ zasiadanie w przemianowanej Radzie Ubez-
pieczonych np. dwdéch reprezentantéw byambezpieczeniowej, wskazanych przez Rplgke Ubezpie-
czer. Wydaje s, ze mogloby to wspomdc komunikagiedzy tymi instytucjami. Oczywtie reprezen-
tanci bray ubezpieczeniowej nie mogliby skt@daniosku lub glosowaza odwotaniem rzecznika.

26 Kursysérednie NBP [2013-05-17].



126 Marcin Kawiaski

pracy 1 godziny: Polska: 7,4 euro, Niemcy: 30,4eWielka Brytania: 21,6 euro)
[Eurostat 2013] nasz model przestajé Jug taki efektywny.
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ALTERNATIVE DISPUTE RESOLUTION
AND CONSUMER PROTECTION WITHIN INSURANCE MARKET

Summary: The article is dedicated to the role of altermatilispute resolution and consu-
mer protection within insurance market. Speciatraton is paid to European regulations
and practices of developed markets. There is alsitieal assessment of Polish ADRs and
proposals of coherent ADR system, which could leathcrease the effectiveness of con-
sumer protection on the insurance market.
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