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Co to jest spor konsumencki?

Jest to spor miedzy konsumentem a przedsiebiorca wynikajacy z zawartej miedzy nimi
umowy. Jezeli sprzedawca, ustugodawca lub gwarant odmawia uznania reklamacji
konsumenta, ktory jest pewny swej racji, mamy do czynienia ze sporem konsumenckim.

Warto przypomnie¢ tu definicje konsumenta — jest nim osoba fizyczna dokonujaca
czynnosci prawnej z przedsiebiorca w celu niezwigzanym z jej dziatalnoscia gospodarcza
lub zawodowa. Uznanie tego statusu ma istotne znaczenie prawne, poniewaz od tego
zalezy, jakie przepisy zostang zastosowane do oceny catej transakcji i powstatego na jej

tle sporu.

Art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich

Art. 227 kodeksu cywilnego
Jakie sg formy pozasadowego dochodzenia roszczen?

Metody rozwiazywania sporow bez udziatu sadu to:

e umozliwienie zblizenia stanowisk stron, np. poprzez mediacje;

e zaproponowanie rozwigzania sporu, np. poprzez koncyliacje;

e rozstrzygniecie sporu i narzucenie stronom jego rozwiazania, np. w ramach arbitrazu
(sad polubowny).

Art. 3 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqgdowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich

Mediacja to sposéb dojscia do porozumienia pomiedzy zwasnionymi stronami przy pomocy
neutralnej osoby trzeciej — mediatora. Strony samodzielnie wypracowuja ugodowe,
najkorzystniejsze dla nich rozwiazanie. Mediator jedynie utatwia kontakt i wspiera ich
w komunikacji — nie ustala kto ma racje i nie narzuca wtasnych rozwigzan.

Art. 183'-183" kodeksu postepowania cywilnego

W przypadku koncyliacji, pomoc neutralnej osoby trzeciej polega na zapoznaniu
sie z problemem, a nastepnie zaproponowaniu konkretnego sposobu rozwigzania sporu.
Strony maja prawo nie zgodzié sie z ta propozycja lub nie zastosowac sie do niej.

W postepowaniu sadu polubownego natomiast dochodzi do rozstrzygniecia sporu przez
arbitra lub kilku arbitrow — mata jest aktywnos¢ stron w wypracowaniu rozwiazania.
Wydawany jest wyrok, przyznajacy racje jednej ze stron i majacy taka sama moc
prawna, jak wyrok sadu powszechnego. Strony maja obowiazek poddania sie temu
rozstrzygnieciu.

Art. 1154-1217 kodeksu postepowania cywilnego



Tabela 1. Poréwnanie dwdch metod pozasagdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich
— zblizenia stanowisk i rozstrzygania sporu

zblizenie stanowisk

rozstrzyganie sporu

kto decyduje strony arbiter
osoba rozjemcy mediator arbiter
podstawa umowa o mediacje zapis na sad

(nie musi by¢ pisemna)

(musi by¢ pisemny)

postepowanie

nieformalne, elastyczne

wiekszy formalizm

charakter rozwiazania

ugoda

wyrok

moc rozwiazania

niewigzaca'

wiazaca

rezultat

sukces obydwu stron

sukces/przegrana

Jak wyglada system pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich w Polsce?

System pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich — wprowadzony ustawg
o pozasadowym rozwiazywaniu sporow konsumenckich — opiera sie na podejsciu
mieszanym, co oznacza, ze obok siebie dziataja zaréwno podmioty publiczne, jak

i niepubliczne. Podmioty te zajmuja sie rozwigzywaniem sporéw typowych dla danego
sektora gospodarki, dla ktérego zostaty utworzone. Natomiast jezeli w jakims sektorze nie
utworzono podmiotu uprawnionego do prowadzenia postepowania w sprawie pozasadowego
rozwiazywania sporow konsumenckich, to wtasciwy dla niego bedzie podmiot o charakterze
horyzontalnym, tj. Inspekcja Handlowa.

Zapewnia to tzw. petne pokrycie sektorowe — kazdy spor konsumencki moze by¢
rozwiazany przez wtasciwy, wyspecjalizowany podmiot.

Model ten w duzym stopniu bazuje na juz funkcjonujacych rozwigzaniach, ktore
sprawdzaja sie w praktyce, ale jest jednoczesnie otwarty na powstawanie nowych
podmiotow.

System pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich obejmuje:

a) niepubliczne sektorowe podmioty utworzone przez przedsiebiorcow z danej branzy
(funkcjonujace obecnie lub nowo powstate). Przyktadem jest Arbiter Bankowy,
podmiot utworzony przez Zwiazek Bankow Polskich.

b) publiczne sektorowe podmioty utworzone przy lub w strukturze organéw
publicznych. Przyktadami sa:

e Koordynator do spraw negocjacji dziatajacy przy Prezesie Urzedu Regulacji
Energetyki, zajmujacy sie rozwiazywaniem sporéow z branzy energetycznej
pomiedzy konsumentami lub  prosumentami  bedacymi  konsumentami
a przedsiebiorstwami energetycznymi. Postepowanie rozpoczyna sie na wniosek
konsumenta lub prosumenta bedacego konsumentem.

Art. 49 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich

" Ugoda zawarta przed mediatorem, po jej zatwierdzeniu przez sad, ma moc prawna ugody zwartej przed sadem, a ugoda
zawarta przed mediatorem, ktora zatwierdzono przez nadanie jej klauzuli wykonalnosci, jest tytutem wykonawczym.



e Rzecznik Praw Pasazera Kolei dziatajacy przy Prezesie Urzedu Transportu
Kolejowego, zajmujacy sie rozwigzywaniem sporow z branzy transportu kolejowego
pomiedzy pasazerem a sprzedawca biletéw, operatorem turystycznym,
przewoznikiem kolejowym, zarzadca infrastruktury kolejowej, wtascicielem dworca
badz zarzadzajacym dworcem. Postepowanie rozpoczyna sie na wniosek pasazera.
Pasazer jest pojeciem szerszym niz konsument — moze by¢ nim bowiem réowniez
pracownik w delegacji stuzbowej.

Art. 51 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich

e Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej, zajmujacy sie sporami pomiedzy:
- konsumentami a dostawcami publicznych ustug telekomunikacyjnych.
Postepowanie rozpoczyna si¢ na wniosek konsumenta albo z urzedu, jezeli wymaga
tego ochrona interesu konsumenta.
- nadawcami albo adresatami a operatorami pocztowymi. Postepowanie
rozpoczyna sie na wniosek adresata albo nadawcy albo z urzedu, jezeli wymaga
tego ochrona interesu konsumenta.

Art. 52 i art. 56 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym rozwiqzywaniu
sporow konsumenckich

e Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, zajmujacy sie sporami
pomiedzy ustugodawcami rynku finansowego a ich odbiorcami, w tym
konsumentami. W ramach sadu polubownego dziata centrum arbitrazu i centrum
mediacji.

Sad polubowny przy KNF prowadzi pozasadowe postepowania w formie mediacji
lub arbitrazu na zasadach okreslonych w kodeksie postepowania cywilnego,
ale moze rowniez prowadzi¢ postepowanie na zasadach okreslonych w ustawie
o pozasadowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich i regulaminie sadu.

Art. 53 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich

e Rzecznik Finansowy, zajmujacy sie sporami pomiedzy klientami a podmiotami
rynku finansowego. Postepowanie rozpoczyna sie na wniosek klienta, a udziat w nim
strony przeciwnej jest obowigzkowy. Klient ponosi koszt w wysokosci 50 zt z tytutu
udziatu w postepowaniu.

Art. 59 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwiqgzywaniu sporow
konsumenckich

c) podmiot o charakterze horyzontalnym — Inspekcja Handlowa. Zajmuje sie sprawami,
dla ktorych nie zostat utworzony wtasciwy podmiot sektorowy. Postepowanie
rozpoczyna sie na wniosek konsumenta lub przedsiebiorcy. Nalezy go ztozyc
do wojewddzkiego inspektora Inspekcji Handlowej wtasciwego ze wzgledu na miejsce
dziatalnosci przedsiebiorcy. Inspekcja Handlowa, obok postepowania w sprawie



pozasagdowego rozwigzywania sporow  konsumenckich prowadzonego przez
wojewaddzkich inspektorow, dziata za pomoca statych sadéw polubownych.

Art. 50 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym rozwiqzywaniu Sporow
konsumenckich

Zarowno podmioty publiczne, jak i niepubliczne, aby uzyskad status podmiotu
uprawnionego do pozasadowego rozwiazywania sporow konsumenckich, musza zostac
wpisane do rejestru prowadzonego przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow (UOKiK). Podmiot wpisany do rejestru moze zosta¢ notyfikowany Komisji
Europejskiej jako podmiot uprawniony do prowadzenia postepowan w sprawie
pozasadowego rozwiazywania sporéw konsumenckich. Co wazne, udziat podmiotow
publicznych w systemie pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich
jest obowiazkowy.

Jakie korzysci ma przedsiebiorca, jezeli decyduje sie na polubowne rozwiazanie sporu
z konsumentem?

Decyzja przedsiebiorcy o korzystaniu z metod pozasadowego rozwigzywania sporow
konsumenckich moze mie¢ duze znaczenie dla jego dziatalnosci handlowej. Stwarza
to szanse na rozwigzywanie probleméw bez pogtebiania konfliktow z klientami oraz
tworzenie statych relacji z nimi. Podstawowa korzyscia biznesowa ptynaca z tej decyzji,

to mozliwos¢ budowania dobrego imienia firmy.

Korzysci dla przedsiebiorcy to takze:

e niskie koszty, szybkos¢, prostota postepowania i mniejszy stres (w porédwnaniu
z sadem powszechnym);

o dobrowolnos¢ udziatu;

¢ udziat bezstronnych i neutralnych ekspertow;

e gwarancja poufnosci oraz brak ztego rozgtosu;

¢ satysfakcja z polubownego rozwigzania.

Tabela 2. Poréwnanie postepowania polubownego i postepowania przed sadem powszechnym

polubowne przed sadem powszechnym

koszty niskie wysokie

czas krotki bardzo dtugi

charakter postepowania prosty, elastyczny, mato/ bardzo sformalizowany
srednio sformalizowany

wptyw na wybor tak nie

rozjemcy/sedziego

atmosfera brak stresu, budowanie napigcie, podtrzymywanie
porozumienia konfliktu

satysfakcja stron duza/srednia mata




Czy saq branze wytaczone z systemu pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich?

Tak, z systemu pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich wytaczone sa:

e spory dotyczace ustug niemajacych charakteru gospodarczego, swiadczone
w interesie ogolnym (np. ustugi z zakresu transportu publicznego, gospodarki odpadami,
dostarczania wody);

e spory wynikajace z umoéw o ustugi zdrowotne swiadczone przez pracownikéw stuzby
zdrowia na rzecz pacjentow w celu oceny, utrzymania lub poprawy ich stanu zdrowia,
tacznie z przepisywaniem, wydawaniem i udostepnianiem produktéw leczniczych oraz
wyrobow medycznych, bez wzgledu na to, czy sa one oferowane za posrednictwem
placowek opieki zdrowotnej (por. art. 3 ust. 1 pkt 7 ustawy z dnia 30 maja 2014 r.
o prawach konsumenta);

e spory wynikajace z uméw o ustugi edukacyjne lub ksztatcenia ustawicznego
Swiadczone przez publiczne szkoty lub placowki oraz publiczne szkoty wyzsze.
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