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Moc porozumienia

Wywiad z Januszem Gwiazdowskim, Koordynatorem ds. Negocjaciji
przy Prezesie Urzedu Regulacji Energetyki.

» Ustawa o pozasagdowym
rozwigzywaniu sporéw konsumenckich,
w miejsce sgdoéw polubownych,
prowadzenie sporéw pomiedzy
odbiorcami energii elektrycznej lub
prosumentami a przedsiebiorstwami
energetycznymi powierzyta
Koordynatorowi ds. Negocjacji przy
Prezesie URE. 22 maja 2017 roku Prezes
Urzedu Regulacji Energetyki powofat
Pana na to stanowisko. Co sktonito Pana
do podjecia sie tej mediacyjnej i czesto
trudnej roli?

Instytucja Koordynatora ds. Negocjacji
przy Prezesie Urzedu Regulacji Energe-
tyki powstata 10 stycznia 2017 na mocy
ustawy z 23 wrzesnia 2016 roku o poza-
sgdowym rozwigzywaniu sporéw kon-
sumenckich, stanowiacej implementa-
cje dyrektywy Parlamentu Europejskiego
iRady 2013/11/UE z 21 maja 2013 w spra-
wie alternatywnych metod rozstrzygania
sporéw konsumenckich. Jak Pan stusz-
nie wskazat, zostatem powotany przez
Pana Prezesa Macieja Bando na to sta-
nowisko 22 maja 2017. Natomiast moja
przygoda z tematykg metod polubow-
nego rozwigzywania sporéw, w szcze-
golnosci mediacja, rozpoczefa sie 10 lat
wczesniej w trakcie studiow na Wydziale
Prawa i Administracji Uniwersytetu War-
szawskiego (WPIA UW). Na trzecim roku
wybratem wyktady specjalizacyjne: ,Roz-
wigzywanie sporow i konfliktow praw-
nych” prowadzone przez Panig Profesor
Ewe Gmurzyniska oraz ,Mediacje i nego-
Cjacje prawnicze” — Pana Doktora Rafata
Morka. Czesciowo z ciekawosci, bowiem
zawsze interesowata mnie tematyka po-
zasagdowego  rozwigzywania  sporéw
i jej aspekty psychologiczne, dlatego tez
w 2006 roku rozpoczatem studia na Uni-
wersytecie SWPS w Warszawie — czescio-
wo z koniecznosci zebrania niezbednej
liczby punktow ECTS. Sposéb przedsta-
wiania wiedzy i materia polubownych
metod rozwigzywania sporéw wciggneta
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mnie na tyle, ze w kolejnym semestrze
zapisatem sie na — kierowang wéwczas
przez Pana Profesora Pawta Waszkiewicza
- Klinike Mediacji’, w ramach ktoérej zaje-
cia teoretyczno-praktycznego programu
prowadzg m.in. cztonkowie zespotu Cen-
trum Rozwigzywania Sporéw i Konfliktéw
przy WPIA UW (CRSIK). Wtedy tez na do-
bre zaczeto sie to, co trwa do dzis... Dzie-
ki wiedzy, praktyce oraz doswiadczeniu —
zawodowemu i naukowemu — zdobytym
w trakcie zaje¢ na obu Uniwersytetach
oraz przy wspottworzeniu CRSIK nabra-
tem przekonania, ze prowadzac media-
Cje, jestem w stanie faktycznie pomagac
skonfliktowanym stronom. Z czasem za-
uwazytem tez, ze udziat w postepowa-
niach ADR uczy obywateli wspotdziatania
przy rozwigzywaniu konfliktow, zamiast
toczenia latami sporéow w urzedach badz
sgdach, oraz brania odpowiedzialnosci
za swoje dziafania i decyzje, zamiast od-
dawania catkowicie swojego losu w rece
urzednika badZ sedziego. Zatem przeka-
zywanie wiedzy o polubownych meto-
dach rozwigzywania sporéw i praktyczne
jej wykorzystywanie, poza odcigzaniem
urzedow i sgddéw, umacnia réwniez za-
sady spoteczeristwa  obywatelskiego
i pozwala obywatelom oraz przedsiebior-
com skupic sie na swoich standardowych
dziataniach, zamiast chodzenia po urze-
dach badZ sadach - oczywiscie w spra-
wach, w ktérych jest to mozliwe.

» Czy majg Panstwo wspdlnie

z Rzecznikiem Praw Pasazera

Kolei oraz Prezesem UKE, ktory

jest podmiotem uprawnionym do
prowadzenia postepowania w sprawie
pozasadowego rozwigzywania
sporéw pomiedzy konsumentem

a dostawcg publicznie dostepnych
ustug telekomunikacyjnych, wspdlng
platforme wymiany doswiadczen, czy
tez te rynki na tyle sie réznig, ze nie ma
takiej potrzeby?

Swoistg platformg wymiany doswiad-
czen pomiedzy wymienionymi przez
Pana publicznymi podmiotami ADR sg
organizowane przez Prezesa Urzedu
Ochrony Konsumentéw i Konkurencji
cykliczne spotkania, w trakcie ktoérych
wymieniamy sie doswiadczeniami. Po-
mimo tego, ze podmioty te réznig sie
miedzy sobg kompetencjami i operuja
na réznych rynkach, potrzeba wymiany
doswiadczen oraz dobrych praktyk po-
miedzy nimi istnieje i bardzo dobrze, ze
zostata stworzona taka mozliwos¢. Nie-
watpliwie przyczynia sie to do udosko-
nalania systemu pozasadowego roz-
wigzywania sporéw  konsumenckich
w Polsce.

» Jakiego rodzaju postepowania

moze prowadzi¢ Koordynator ds.
Negocjacji przy Prezesie URE? Jakie
moga by¢ ich rezultaty? Jaki jest wptyw
wszczecia postepowania w sprawie
pozasadowego rozwigzania sporéw
konsumenckich na bieg przedawnienia
roszczenia bedacego przedmiotem
sporu?

Zgodnie z ustawa Prawo energetyczne
(Pe) — zmieniong wspomniang wczesniej
ustawa o pozasadowym rozwigzywaniu
sporéw konsumenckich — Koordynator
ds. Negocjacji przy Prezesie URE zajmu-
je sie postepowaniami polubownymi
o charakterze przedsagdowym (prowadzi
,uproszczong” wersje mediacji). Postepo-
wanie ADR prowadzone jest pomiedzy
odbiorcami energii elektrycznej, paliwa
gazowego lub ciepta w gospodarstwie
domowym, albo prosumentami bedacy-
mi konsumentami a przedsiebiorstwa-
mi energetycznymi. Postepowanie mo-
7e by¢ prowadzone, gdy spdr wynika
7 jednej z nastepujacych uméw: o przy-
taczenie do sieci elektroenergetycznej,
gazowej lub cieptowniczej, w tym przy-
taczenia mikroinstalacji; o $wiadczenie
ustug przesytania lub dystrybucji energii
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elektrycznej lub gazu ziemnego; o $wiad-
czenie ustug przesytania i dystrybugji cie-
pfa; sprzedazy albo kompleksowych, je-
Zeli wartos¢ przedmiotu sporu nie jest
nizsza od piecdziesieciu ztotych i wyzsza
od 50 tys. zt.

Co do zasady, jest to tak zwane postepo-
wanie postreklamacyjne, co oznacza, ze
aby wystapi¢ do Koordynatora ds. Nego-
cjacji o wszczecie postepowania, nalezy
najpierw sprobowac rozwigzac dany spor
samodzielnie, przez bezposredni kontakt
7 przedsiebiorstwem energetycznym. Do-
piero potem odbiorca energii w gospo-
darstwie domowym, lub prosument be-
dacy konsumentem, moze wystgpi¢ do
Koordynatora z wnioskiem o wszczecie
postepowania, w trakcie ktérego strony
moga dojs¢ do porozumienia. Rezultatem
postepowania moga by¢ porozumienia
osiggniete przez strony, w ramach ktérych,
na przyktad: jedna ze stron — po uzyskaniu
konkretnych wyjasniert spornego dzia-
tania — przyznaje racje drugiej; ktéras ze
stron rezygnuje z czesci badz catosci swo-
ich roszczen po uznaniu racji drugiej stro-
ny badZ wyjasnieniu okolicznosci, ktore
skonfliktowaty strony; strony ustalajg dzia-
tania, ktére majg by¢ podjete — w relacjach
miedzy nimi — w celu rozwigzania konflik-
tu i nastepnie je realizujg; roszczenie jed-
nej ze stron jest rozktadane na mozliwe do
zaakceptowania dla drugiej strony raty.
Istotne jest, ze wystgpienie do Koordyna-
tora z kompletnym wnioskiem w terminie
14 dni od dnia otrzymania powiadomie-
nia o nieuwzglednieniu reklamadcji przez
przedsiebiorstwo  energetyczne, unie-
mozliwia wstrzymanie dostarczania paliw
gazowych lub energii elektrycznej wnio-
skodawcy do czasu zakonczenia postepo-
wania przed Koordynatorem. Jak rowniez
ztozenie kompletnego wniosku przerywa
bieg przedawnienia roszczenia bedacego
przedmiotem sporu, a przedawnienie nie
biegnie na nowo, dopdki postepowanie
to nie zostanie zakoriczone.

» Czy na podstawie péttorarocznych
Pana doswiadczen jako Koordynatora,
mogtby Pan stwierdzi¢, ze ten nowy
sposOb rozwigzywania sytuacji
konfliktowych sie sprawdza?

Jakiego typu spory najczesciej
rozpatruje Koordynator?
Pazdziernikowy projekt nowelizacji Pe
przewiduje prowadzenie prac, ktérymi
sie Pan zajmuje, przy pomocy zespotu.
Czy jest to wynikiem zwiekszajgcej sie
liczby sporéw?

Zdjecie: URE

Janusz Gwiazdowski, Koordynator ds. Negocjacji przy Prezesie Urzedu Regulagji Energetyki

Z punktu widzenia stron, ocena skutecz-
nosci i przydatnosci dziatania instytudji
jest kwestig subiektywna, $cisle powigzang
z oczekiwaniami, ktére wnioskodawca ma
wzgledem postepowania prowadzone-
go przez Koordynatora. One sg natomiast
bardzo rézne — od interwencji i ukarania
przedsiebiorstwa energetycznego, az po
narzucenie stronom rozwigzania sporu. Na
poczatku mojego dziatania strony bardzo
rzadko miaty $wiadomos¢, czym jest poste-
powanie polubowne, w tym przed Koordy-
natorem, oraz jakimi zasadami sie kieruje,
na szczescie — dzieki systematycznej pracy
mojej i mojego zespotu — to sie zmienia.

Wazne jest, aby pamietano, ze postepo-
wanie przed Koordynatorem: ma na celu
pomoc stronom konfliktu w wypracowa-
niu porozumienia, a nie wydanie przez Ko-
ordynatora rozstrzygniecia w sprawie; jest
dobrowolne dla obu stron, a jego wynik
zalezy od woli oraz aktywnosci odbiorcy
w gospodarstwie domowym badZ prosu-
menta bedacego konsumentem i przed-
siebiorstwa energetycznego; zakonczy
sie porozumieniem tylko wowczas, gdy
strony beda otwarte na wspotprace w ce-
lu wspolnego wypracowania polubow-
nego rozwigzania sporu oraz sktonne do
ustepstw.
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7 punktu widzenia publicznego pod-
miotu ADR, jakim jest Koordynator, oce-
na skutecznosci i przydatnosci powinna
by¢ oparta gtéwnie na liczbach, aby byta
obiektywna. Ponad 500 przeprowadzo-
nych postepowant ADR w ciggu ostatnie-
go roku to liczba bardzo duza jak na jedna
osobe, ktéra jest uprawniona do prowa-
dzenia postepowan w skali kraju — zespot
jedynie wspomaga Koordynatora w kwe-
stiach merytorycznych i administracyj-
nych. Przeszto 130 postepowarn zakon-
czono wskutek braku zgody na udziat ze
strony przedsiebiorstwa energetycznego.
Wiecej niz 200 udato sie zakorczy¢, stwier-
dzajac dojscie stron do porozumienia, co
stanowi ponad pofowe postepowan prze-
prowadzonych merytorycznie, czyli takich,
w ktérych wyrazono zgode na udziat. Ma-
jac na uwadze powyzsze liczby i fakt, ze
dzieki dojsciu do porozumienia przedsie-
biorstwa energetyczne zazegnaty z gora
200 spordéw z klientami, a odbiorcy w go-
spodarstwie domowym i prosumenci za-
oszczedzili ponad ¢wieré miliona ztotych,
mozna pokusi¢ sie o stwierdzenie, iz po-
stepowanie i instytucja sie sprawdza.
Powtarzajgcym sie najczesciej przed-
miotem sporu s3 kwestie dotyczace
watpliwosci co do rzetelnosci rozliczen
zprzedsiebiorstwem energetycznymalbo
wprowadzenia konsumenta w btad przy
podpisywaniu umowy z przedsiebior-
stwem energetycznym. Rzadziej zdarzaja
sie, na przykfad, sprawy o odszkodowania
7a zniszczone sprzety gospodarstwa do-
mowego. Projekt nowelizacji Pe z 23 paz-
dziernika zakfada ukonstytuowanie ze-
spotu obstugujgcego Koordynatora oraz
mozliwos¢ upowazniania cztonkéw  ze-
spotu przez Koordynatora do prowadzenia
postepowan ADR. Jest to jedna z koniecz-
nych dla dalszego sprawnego funkcjono-
wania i rozwoju instytucji Koordynatora
zmian, ktéra wychodzi naprzeciw wzrasta-
jacej liczbie spraw zgtaszanych do Koordy-
natora — wszystko wskazuje na to, ze 2018
zamkniemy z ponadpiecdziesiecioprocen-
towym przyrostem spraw wzgledem roku
poprzedniego.

» Co mégtby Pan doradzi¢

odbiorcy, zanim skieruje sprawe

do Koordynatora? Czym chciatby

Pan zachecic¢ przedsiebiorstwa
energetyczne do wyrazenia zgody na
ten tryb postepowania?

Odbiorcéw w gospodarstwie domo-
wym i prosumentéw bedgcych konsu-
mentami prositbym o to, aby pamietali,
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Wazne jest, aby pamietano,
ze postepowanie przed

Koordynatorem:

— ma na celu pomoc
stronom konfliktu
W wypracowaniu
porozumienia, a nie
wydanie przez Koordynatora

rozstrzygniecia w sprawie;

— jest dobrowolne dla obu
stron, a jego wynik zalezy
od woli oraz aktywnosci
odbiorcy w gospodarstwie
domowym badz
prosumenta bedacego
konsumentem
i przedsiebiorstwa

energetycznego;

— zakonczy sie
porozumieniem tylko
wowczas, gdy strony

bedg otwarte na
wspotprace w celu
wspolnego wypracowania
polubownego rozwigzania
sporu oraz sktonne

do ustepstw.

7e zanim ztoza wniosek do Koordyna-
tora muszg podja¢ samodzielng probe
rozwigzania sporu z przedsiebiorstwem
energetycznym, np. poprzez ztozenie
reklamacji. Nastepnie, aby zapoznali sie
z regulaminem i zastanowili, czy poste-
powanie ADR moze dac¢ im to, czego
oczekuja w swojej sprawie. Jezeli — po
zrealizowaniu wczesniej wymienionych
krokéw - zdecydujg sie na ztozenie
whniosku, prositoym ich, aby dokumenta-
cje, w tym wniosek, wypemili i skomple-
towali zgodnie ze szczegdtowg instruk-
Cja dostepna, wraz z wzorem whniosku,
na stronie internetowej Koordynatora.
Skorzystanie z tych rad zwiekszy praw-
dopodobienstwo sprawnego i satysfak-
cjonujacego dla nich przeprowadzenia
postepowania.
Przedsiebiorstwa energetyczne zache-
ca¢ do udziatu w postepowaniu przed
Koordynatorem powinno kilka czynni-
kéw. Pierwszym z nich jest niewatpliwie
to, ze uczestniczagc w postepowaniach
ADR pokazuja, ze do relacji z klientem
dokfadajg staran nie tylko na etapie po-
zyskiwania go. Drugim — wskazywanym
przez samych przedstawicieli przed-
siebiorstw energetycznych - jest moz-
liwos¢ przeprowadzenia, w toku pro-
wadzonych  postepowan, swoistego
audytu kompletnej sciezki — w tym jako-
$ci obstugi — relacji: odbiorca w gospo-
darstwie domowym, prosument bedacy
konsumentem a przedsiebiorstwo. Nie-
ktére przedsiebiorstwa energetyczne
wyodrebnity do postepowarn ADR jed-
nostki w ramach swojej struktury, inne
przekazuja te sprawy podmiotom ze-
wnetrznym, a jeszcze inne majg syste-
mowe podejscie do kwestii polubowne-
go rozwigzywania sporéw jeszcze przed
sobg. Trzecig okolicznoscig, ktéra moze
zacheci¢ niektérych z przedsiebiorcéw
energetycznych do zwrécenia wiekszej
uwagi na polubowne metody rozwia-
zywania sporéw — nie tylko w relacjach
z konsumentami - jest fakt, ze Prezes
Urzedu Regulacji Energetyki aktywnie
promuje wsrdéd przedsiebiorstw ener-
getycznych korzystanie z polubownych
metod rozwiazywania sporéw. Wyra-
zem tego bedzie przyznana w potowie
grudnia — w trakcie gali RESPECT Inde-
XU na Gietdzie Papieréw Wartosciowych
w Warszawie — wspdlna nagroda Prezesa
URE i Koordynatora dla spotki stawiaja-
cej na moc porozumienia.
Rozmawiat
Wojciech Tabis



