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1. ZAGADNIENIA OGOLNE

1.1 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 dziatalno$cig 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 pozasqgdowym rozwiqgzywaniu sporow
konsumenckich
Art. 22" kodeksu cywilnego

1.2 Co to sg pozasadowe metody rozwigzywania sporéw konsumenckich?

Jezeli przedsiebiorca nie zgadza sie z roszczeniem konsumenta i odmawia uznania
reklamacji, a konsument nie chce przenosi¢ tego sporu na droge sadowa, moze skorzystac
z innych sposobow wyjscia z konfliktu.

Za zgoda obydwu stron neutralna osoba trzecia (niezalezna instytucja) — np. mediator,
koncyliator albo arbiter — posredniczy wowczas w kontaktach miedzy przedsiebiorca
a konsumentem i:

e umozliwia zblizenie stanowisk stron (np. poprzez mediacje),

lub

e proponuje rozwigzanie sporu (np. przez koncyliacje),

lub

e rozstrzyga spor miedzy nimi i narzuca rozwiazanie (np. w ramach arbitrazu).

Art. 3 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich

Sposoby te znane sa rowniez jako metody ADR. Skrot ten pochodzi od angielskiego
sformutowania Alternative Dispute Resolution i oznacza alternatywne w stosunku do
postepowania sagdowego sposoby rozwigzywania sporow. W poréwnaniu z nim sg zwykle
tansze, szybsze i prostsze.



Rysunek 1. Pozasadowe metody rozwigzywania sporow konsumenckich
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1.3 Jakie sg formy pozasadowego dochodzenia roszczen?
Metody rozwiazywania sporow bez udziatu sadu to:

o umozliwienie zblizenia stanowisk stron, np. poprzez mediacje;
° zaproponowanie rozwigzania sporu, np. poprzez koncyliacje;
. rozstrzygniecie sporu i narzucenie stronom jego rozwigzania, np. w ramach

arbitrazu (sad polubowny).

Art. 3 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym rozwiqzywaniu Ssporow
konsumenckich

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

Art. 183'-183" kodeksu postepowania cywilnego
W przypadku koncyliacji, pomoc neutralnej osoby trzeciej polega na zapoznaniu sig

Z problemem, a nastepnie zaproponowaniu konkretnego sposobu rozwiazania sporu. Strony
maja prawo nie zgodzic¢ sie z ta propozycja lub nie zastosowac sie do niej.



W postepowaniu sadu polubownego natomiast dochodzi do rozstrzygniecia sporu przez
arbitra lub kilku arbitréw — 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 obowigzek poddania sie temu
rozstrzygnieciu.

Art. 1154-1217 kodeksu postepowania cywilnego

Tabela 1. Poréwnanie mediacji i arbitrazu

MEDIACJA ARBITRAZ
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' wigzaca
REZULTAT sukces obydwu stron sukces/przegrana

1.4 Jak wyglada system pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich

w Polsce?
System pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich — wprowadzony ustawa
o pozasadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich — opiera sie na podejsciu

mieszanym, co oznacza, ze obok siebie dziataja zarowno podmioty publiczne, jak
i niepubliczne. Podmioty te zajmujg sie rozwiazywaniem sporow typowych dla danego
sektora gospodarki, dla ktorego zostaty utworzone. Natomiast jezeli w jakims sektorze nie
utworzono podmiotu uprawnionego do prowadzenia postepowania w sprawie pozasadowego
rozwiazywania sporéw konsumenckich, to wtasciwy dla niego bedzie podmiot o charakterze
horyzontalnym, tj. Inspekcja Handlowa.

Zapewnia to tzw. petne pokrycie sektorowe — kazdy spor konsumencki moze byc
rozwigzany przez wtasciwy, wyspecjalizowany podmiot.

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

System pozasadowego rozwigzywania sporéw 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 organow
publicznych. Przyktadami sa:

' 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.



Koordynator do spraw negocjacji dziatajacy przy Prezesie Urzedu Regulacji
Energetyki, zajmujacy sie rozwiazywaniem sporédw 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 pozasqdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich

Rzecznik Praw Pasazera Kolei dziatajacy przy Prezesie Urzedu Transportu
Kolejowego, zajmujacy sie rozwiazywaniem sporéw z branzy transportu kolejowego
pomiedzy pasazerem a sprzedawca biletow, 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 réwniez
pracownik w delegacji stuzbowej.

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

Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej, zajmujacy sie sporami pomiedzy:

- konsumentami a dostawcami publicznych ustug telekomunikacyjnych.
Postepowanie rozpoczyna sie 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 pozasqgdowym rozwiqzywaniu
sporéw konsumenckich

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
0 pozasadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich i regulaminie sadu.

Art. 53 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich

Rzecznik Finansowy, zajmujacy sie sporami pomiedzy klientami a podmiotami
rynku finansowego. Postepowanie rozpoczyna sie na wniosek klienta, a udziat w nim



strony przeciwnej jest obowiazkowy. Klient ponosi koszt w wysokosci 50 zt z tytutu
udziatu w postepowaniu.

Art. 59 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich

c) podmiot o charakterze horyzontalnym — Inspekcja Handlowa. Zajmuje sie sprawami,
dla ktorych nie zostat utworzony witasciwy podmiot sektorowy. Postepowanie
rozpoczyna sie na wniosek konsumenta lub przedsiebiorcy. Nalezy go ztozy¢ do
wojewodzkiego inspektora Inspekcji Handlowej wtasciwego ze wzgledu na miejsce
dziatalnosci przedsiebiorcy. Inspekcja Handlowa, obok postepowania w sprawie
pozasadowego  rozwigzywania  sporow  konsumenckich  prowadzonego  przez
wojewodzkich inspektorow, dziata za pomoca statych sadéw polubownych.

Art. 50 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich

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

Rysunek 2. Schemat polskiego systemu ADR (gtowni gracze)
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1.5 Czy korzystanie z metod pozasadowego rozwigzywania sporow
konsumenckich jest dobrowolne?

Tak. Zarowno przedsiebiorca, jak i konsument wytacznie z wtasnej woli biorg udziat

w tego rodzaju procedurze. Jezeli jedna ze stron nie wyrazi na to zgody, nie bedzie

mozliwe skorzystanie z tej formy wyjscia z konfliktu. Wyjatkiem jest postepowanie przed

Rzecznikiem Finansowym — tu przedsigbiorca jest zobowigzany do udziatu

w postepowaniu w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporow konsumenckich.

1.6 Jakie korzysci ma przedsiebiorca, jezeli decyduje sie na polubowne
rozwigzanie 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 rozwiazywanie 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 poréwnaniu
z sadem powszechnym);

e dobrowolnos$¢ udziatu;

¢ udziat bezstronnych i neutralnych ekspertow;

e gwarancja poufnosci oraz brak ztego rozgtosu;

¢ satysfakcja z polubownego rozwigzania.

Tabela 2. Porownanie postepowania polubownego i postepowania przed sadem
powszechnym

POLUBOWNE PRZED SADEM

POWSZECHNYM

KOSZTY niskie wysokie
CZAS krotki bardzo dtugi
CHARAKTER prosty, elastyczny, mato/ bardzo sformalizowany
POSTEPOWANIA Srednio sformalizowany

WPLYW NA WYBOR
ROZJEMCY/SEDZIEGO
ATMOSFERA

SATYSFAKCJA STRON

tak

brak stresu, budowanie
porozumienia
duza/srednia

nie

napiecie, podtrzymywanie
konfliktu
mata

1.7 Czy mozna korzysta¢c z metod pozasadowego rozwigzywania sporéw
konsumenckich z pominieciem etapu reklamacji?

Elementem koniecznym do wszczecia

postepowania

w sprawie pozasadowego

rozwiazywania sporéw konsumenckich jest zaistnienie sporu pomiedzy konsumentem

a przedsiebiorca.



W pierwszej kolejnosci warto rozwiazaé sprawe poprzez ztozenie reklamacji. Jezeli nie
zostanie rozpatrzona po mysli konsumenta lub nie zostanie uwzgledniona w ogéle,
wowczas wskazane jest skorzystanie z postepowania w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporow konsumenckich.

Warto miec¢ rowniez na uwadze, ze podmiot uprawniony do prowadzenia postepowania
w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporéw konsumenckich moze odmowic¢ wszczecia
postepowania, jezeli konsument nie podjat wczesniejszej proby kontaktu z druga strona
(np. poprzez ztozenie reklamacji).

Art. 34 ust. 2 pkt. 1 ustawy o pozasqdowym rozwiqzywaniu sporow konsumenckich

1.8 Czy pozasadowe postepowania sa prowadzone bezstronnie i niezaleznie?
Obok fachowosci, to bezstronnosé i niezalezno$s¢ mediatorow, koncyliatorow czy arbitrow
maja podstawowe znaczenie dla budowania zaufania przedsiebiorcow i konsumentow do
pozasadowego rozwiazywania sporéw. Wymienione zasady daja gwarancje sprawiedliwego
wyniku postepowania.

Dlatego osoby prowadzace te postepowania:

° petnig swa funkcje przez z géry wyznaczony czas (kadencje) i nie moga byc¢ jej
pozbawione bez wyraznej przyczyny;

o nie moga przyjmowac jakichkolwiek instrukcji, wskazowek czy zalecen od
ktérejkolwiek ze stron;

o nie moga by¢ wynagradzane w powiazaniu z wynikiem postepowania.

Ponadto osoby prowadzace pozasadowe postepowania maja obowigzek niezwtocznego
ujawnienia wszelkich okolicznosci, ktéore moga wptyna¢ na ich niezaleznos¢ lub
bezstronnos¢, badz tez powodowacl konflikt z jedna ze stron sporu. W tej sytuacji
postepowanie powinno by¢ przekazane innej osobie lub innemu podmiotowi
uprawnionemu.

Dodatkowe wymogi, gwarantujace bezstronnos¢ i niezaleznos¢ wynikow pozasadowych
postepowan, dotycza organéw kolegialnych.

Art. 14, 15, 16 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich

1.9 Czy kazdy rodzaj sporu na linii konsument-przedsiebiorca jest objety

systemem pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich?
Kazdy spoéor konsumencki, czyli taki, ktéry wynika z umowy zawartej pomiedzy
konsumentem a przedsiebiorca, jest objety systemem pozasadowego rozwigzywania
sporow konsumenckich. Zostat on bowiem zaprojektowany tak, aby w kazdym sektorze
rynku funkcjonowat podmiot rozpatrujacy spory typowe dla danej branzy. Jesli jednak
jakis obszar rynku nie utworzyt wtasciwego merytorycznie podmiotu, wtedy nalezy zwrocic¢
sie do Inspekcji Handlowej.

Nie wszystkie sprawy mozna rozwigza¢ w ramach systemu pozasadowego rozwigzywania
sporow konsumenckich. Wytaczone z niego sa:
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g)

postepowania, w ktorych sprawy s rozstrzygane przez pracownikow
przedsiebiorcy, z ktorym toczony jest spor;

postepowania reklamacyjne, rozpatrywanie skarg konsumenckich przez
przedsiebiorce oraz  bezposrednie  negocjacje miedzy  konsumentem
a przedsiebiorca;

dziatania sadu podejmowane w celu rozstrzygniecia sporu w toku postepowania
sadowego;

spory pomiedzy przedsiebiorcami (za wyjatkiem ustaw, ktore wyraznie przewiduja
taka mozliwosc);

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

spory wynikajace z uméw o ustugi zdrowotne S$wiadczone przez pracownikow
stuzby zdrowia na rzecz pacjentéw w celu oceny, utrzymania lub poprawy ich stanu
zdrowia, tacznie z przepisywaniem, wydawaniem i udostepnianiem produktow
leczniczych oraz wyrobéw 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);

spory wynikajace z umow o ustugi edukacyjne lub ksztatcenia ustawicznego
swiadczone przez publiczne szkoty lub placowki oraz publiczne szkoty wyzsze.

1.10 Czy istnieja limity kwotowe dotyczace przedmiotu sporu, ktéry mozna

poddac polubownemu rozstrzygnieciu?

Kazdy podmiot moze w regulaminie ustali¢ progi finansowe dla wartosci przedmiotu sporu.
Nie moga one jednak znaczaco utrudnia¢ konsumentowi dostepu do pozasadowego
rozwiazywania sporéw konsumenckich.
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2. PODMIOTY UPRAWNIONE

2.1 Co to jest podmiot uprawniony do pozasadowego rozwiazywania sporow?
Jest to podmiot (instytucja) utworzony na state, ktéry oferuje niezalezne, bezstronne
i przejrzyste prowadzenie postepowan w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow
pomiedzy konsumentem a przedsiebiorca. Zajmuje sie sporami krajowymi
i transgranicznymi, w tym sporami rozwiazywanymi przez platforme ODR.

Na tego rodzaju instytucji spoczywaja liczne obowiazki i wymagania. Wywiazywanie sig
z nich jest monitorowane przez Prezesa UOKiK. Dziatalnos¢ podmiotow uprawnionych jest
mozliwa po wpisaniu do specjalnego rejestru oraz opiera sie na regulaminie danego
podmiotu.

Pojecie to nie obejmuje wewnetrznych dziatow reklamacji firmy, czyli podmiotow
o charakterze wewnetrznym, w ktérych osoby odpowiedzialne za rozstrzyganie sporéw
zatrudnione sa wytacznie przez przedsiebiorce.

Art. 7, art.8-15, art. 17-19, Rozdziat 3 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqgdowym
rozwiqzywaniu sporéw konsumenckich

2.2 Kto moze ztozy¢ wniosek do podmiotu uprawnionego o pozasadowe
rozwigzanie sporu?

Kazdy konsument moze ztozy¢ taki wniosek. Podmioty maja prawo jednak, na mocy

wewnetrznych regulaminéw, umozliwic¢ to réwniez przedsiebiorcom.

2.3 Czy sa branze wytaczone z systemu pozasadowego rozwigzywania sporow

konsumenckich?
Tak, z systemu pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich wytaczone sa:
o spory dotyczace ustug niemajacych charakteru gospodarczego, swiadczone

w interesie ogolnym (np. ustugi z zakresu transportu publicznego, gospodarki
odpadami, dostarczania wody);

o spory wynikajace z uméw o ustugi zdrowotne S$wiadczone przez pracownikow
stuzby zdrowia na rzecz pacjentéw w celu oceny, utrzymania lub poprawy ich stanu
zdrowia, tacznie z przepisywaniem, wydawaniem i udostepnianiem produktow
leczniczych oraz wyrobéw 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);

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

2.4 Czy podmiot uprawniony moze odmoéwic¢ zajecia sie sporem? W jakich
przypadkach?

Podmiot uprawniony zawsze odmawia rozpatrzenia sporu, jezeli wykracza on poza

kategorie sporow objete jego wtasciwoscia.

Dodatkowo podmiot uprawiony moze odmowic rozpatrzenia sporu, gdy:

1) konsument nie podjat wczesniejszej préoby bezposredniego rozwigzania sporu
Z przedsiebiorca;
2) spor jest btahy lub skarga stuzy spowodowaniu uciazliwosci dla drugiej strony;
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3) sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest w toku albo zostata
juz rozpatrzona przez podmiot uprawniony, inny wtasciwy podmiot albo sad;

4) wartos¢ przedmiotu sporu jest wyzsza albo nizsza od ustalonych w regulaminie
progow finansowych;

5) konsument nie dotrzymat ustalonego w regulaminie terminu ztozenia wniosku
0 wszczecie postepowania;

6) rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zaktécenie skutecznego dziatania

podmiotu uprawnionego.

2.5 Jak przedsiebiorca moze dowiedzie¢ sie o wtasciwym dla swojej
dziatalnosci podmiocie uprawnionym?

Ta informacja znajduje sie na stronie, na ktorej udostepniony jest rejestr instytucji

uprawnionych do prowadzenia postepowan w sprawie pozasadowego rozwiazywania

sporow konsumenckich.

W wykazie znajduja sie dane podmiotow oraz informacje dotyczace m.in. kategorii
sporow konsumenckich ktorymi sie zajmuja, w tym jakie podmioty i sektory obejmuja
swa wtasciwoscia.

Art. 46 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwiqgzywaniu sporow
konsumenckich

2.6 Czy do podmiotu uprawnionego przedsiebiorca moze zgtosi¢ spor z innym
przedsiebiorca?
Co do zasady nie, poza trzema wyjatkami w przypadku podmiotéw publicznych:
e ustawa o transporcie kolejowym (art. 51),
e prawo pocztowe (art. 56) i
e ustawa o rozpatrywaniu reklamacji podmiotéw rynku finansowego (art. 59).

Te akty prawne upowazniaja publiczny podmiot uprawniony do prowadzenia takich
postepowan. Sa to odpowiednio:

e Rzecznik Praw Pasazera Kolei,
e Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej,
e Rzecznik Finansowy.

W przypadku podmiotéw niepublicznych kwestie te sa okreslone w regulaminach.

Wiecej informacji na ten temat znajduje sie na stronie www.mr.gov.pl oraz
www.ms.gov.pl.

Art. 51, 56 i 59 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich

2.7 Czy przedsiebiorca moze wybraé podmiot uprawniony do rozstrzygniecia
sporu?

Tak, jezeli w danym sektorze jest kilka podmiotéw uprawnionych, przedsiebiorca moze

wybra¢ podmiot wtasciwy dla siebie. Druga strona musi jednak wyrazi¢ na to zgode.
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2.8 Czy ten sam spor moze byc¢ rozstrzygany rownolegle przez inny podmiot
uprawniony?

Co do zasady — nie. Jedna z przestanek odmowy rozpatrzenia sporu przez podmiot

uprawniony jest sytuacja, w ktorej sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi

stronami jest w toku lub zostata juz rozpatrzona przez sad lub inny wtasciwy podmiot.

Jednak zarowno dyrektywa, jak i ustawa przewiduja, ze podmiot uprawniony sam

decyduje dobrowolnie o zastosowaniu danej przestanki badz nie.

2.9 Jaki podmiot uprawniony jest wtasciwy w przypadku sporow
transgranicznych?

Kazdy podmiot uprawniony ma obowiazek rozpatrywania sporow transgranicznych.
Oznacza to, ze jesli konsument z Niemiec zakupi produkt w Polsce i na tle tej transakcji
powstanie spor z polskim przedsiebiorca, to moze on zwrdci¢ sie do podmiotu
uprawnionego w Polsce.

W przypadku, gdy spor dotyczy zakupow przez internet utatwieniem jest mozliwosc
skorzystania z platformy ODR https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/?event=main.home

.showé&lng=PL

2.10 Jezeli pojawiaja sie nieprawidtowosci w funkcjonowaniu podmiotu

uprawnionego, to jaka instytucje powinno sie o tym powiadomic?
Ewentualne nieprawidtowosci nalezy zgtasza¢c do Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw — instytucji monitorujacej dziatanie podmiotéw uprawnionych.
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3. OBOWIAZKI INFORMACYJNE PRZEDSIEBIORCOW

3.1 O czym przedsiebiorca powinien poinformowa¢ konsumentow w zwiagzku
z funkcjonowaniem systemu pozasadowego rozwigzywania sporow
konsumenckich?
Przedsiebiorcy, ktorzy:
e wyrazili wole korzystania z pozasadowego systemu rozwigzywania sporow
w sprawach konsumenckich
albo
¢ s3 zobowigzani do tego z mocy prawa (obecnie dotyczy to podmiotow rynku
finansowego, ktére wymienia ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym)
maja obowiazek poinformowac konsumentéw o podmiocie uprawnionym, ktory jest dla
nich wtasciwy. Taka informacja powinna by¢ zrozumiata i tatwo dostepna na stronie
internetowej oraz we wzorcach umownych, o ile przedsiebiorca takie stosuje. Informacja
powinna zawiera¢ co najmniej adres strony internetowej podmiotu uprawnionego.
Ponadto, jezeli przedsigbiorca nie rozwiaze sporu z konsumentem na drodze reklamacji,
wowczas ma on obowiazek przekaza¢ konsumentowi na papierze lub innym trwatym
nosniku (na przyktad pamieci USB lub ptycie CD/DVD) informacje:
e 0 wtasciwym dla niego podmiocie uprawnionym,
e czy zamierza wzig¢ udziat w postepowaniu w sprawie pozasagdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich czy tez odmawia udziatu. Jezeli nie ztozy
zadnego oswiadczenia, uznaje sie, ze wyraza zgode na udziat w postepowaniu.

Przedsiebiorcy prowadzacy sprzedaz przez internet maja obowigzek podania na stronach
internetowych tacze elektroniczne do platformy ODR https://webgate.ec.europa.eu/odr/
main/index.cfm?event=main.home.show&lng=PL

To tacze musi by¢ tatwo dostepne dla konsumentow.

3.2 Czy obowiazki informacyjne przedsiebiorcow réznia sie w zaleznosci od
rodzaju dziatalnosci, ktérg prowadza?

Obowiazki przedsiebiorcéw nie zaleza od rodzaju prowadzonej dziatalnosci. Jesli jednak

przedsiebiorca prowadzi dziatalno$¢ przez internet, wowczas powinien poda¢ adres

strony internetowej platformy ODR dostepnej pod adresem https://webgate.ec.europa.e

u/odr/main/index.cfm?event=main.home.showé&lng=PL.

3.3 Czy przedsiebiorca musi informowac¢ konsumentoéw o tym, ze nie korzysta
z polubownych metod rozwigzywania sporéow?

Tak, przedsiebiorca musi podac¢ taka informacje w sytuacji, gdy negatywnie rozpatrzy

reklamacje konsumenta. Brak jakiejkolwiek deklaracji ze strony przedsiebiorcy jest

traktowany jako zgoda na udziat w takim postepowaniu.
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4. KOSZT, CZAS | FORMA POSTEPOWANIA POZASADOWEGO

4.1 Jaki koszt ponosi przedsiebiorca, jezeli zgodzi sie na rozwigzanie sporu
pozasadowo?
Przedsiebiorca ponosi koszt:
e ewentualnej optaty wstepnej za udziat w postepowaniu, o ile podmiot uprawniony
taka pobiera,
oraz
e ewentualny koszt np. powotania biegtych.

4.2 Czy postepowanie przed sadem polubownym wymaga zatrudnienia
prawnika?

Nie. Przedsiebiorca i konsument maja prawo miec¢ petnomocnika, ale nie musi to by¢

adwokat czy radca prawny.

Art. 39 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich

4.3 W jakim czasie od powstania sporu mozna wszcza¢ postepowanie
polubowne?

Termin na ztozenie takiego wniosku jest okreslony w regulaminie podmiotu zajmujacego

sie pozasadowym rozwigzywaniem sporéw. Nie moze by¢ on jednak kroétszy niz rok od

dnia, w ktorym wnioskodawca podjat probe kontaktu z druga strona, aby bezposrednio

dojsc¢ do porozumienia.

Art. 34 ust. 4 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich

4.4 lle trwa postepowanie w trybie pozasadowym?
Postepowanie powinno zakonczyc sie w ciggu 90 dni kalendarzowych od dnia otrzymania
przez podmiot uprawniony kompletnego wniosku.

W wyjatkowych przypadkach, jezeli spor jest szczegolnie skomplikowany, czas ten moze
by¢ wydtuzony. Strony powinny zosta¢ poinformowane o takim przedtuzeniu oraz
przewidywanym terminie zakonczenia sprawy.

Art. 40 ust. 1i 2 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich

4.5 lle przedsiebiorca ma czasu na zaakceptowanie badz odrzucenie
rozwigzania pozasadowego?

W przypadku koncyliacji podmiot uprawniony ma obowiazek zapewni¢ stronom odpowiedni

czas na podjecie decyzji dotyczacej wyrazenia zgody na zaproponowane rozwiazanie lub

zastosowanie sie do niego. Dtugos¢ tego okresu jest okreslona w regulaminie.
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Art. 38 ust. 2 pkt 4 i ust. 4 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym
rozwiqzywaniu sporéw konsumenckich

4.6 Czy postepowanie w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow
konsumenckich wiaze sie z koniecznoscia fizycznej obecnosci stron?

Postepowanie w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich ma byc
maksymalnie dostepne dla zainteresowanych stron. Dlatego co do zasady jest prowadzone
w formie elektronicznej, natomiast podmiot uprawniony musi rowniez udostepnic
mozliwos¢ ztozenia wniosku pisemnie.

W wyjatkowych przypadkach fizyczna obecnos¢ moze by¢ potrzebna i warto sprawdzi¢
czy regulamin przewiduje taki wymog.

Art. 37 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym rozwiqzywaniu Ssporow
konsumenckich

4.7 Czy postepowanie w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow
konsumenckich mozna prowadzi¢ e-mailowo/listownie?

Tak, jak najbardziej. W wyjatkowych jedynie przypadkach potrzebna jest fizyczna

obecnos¢ stron, co powinno by¢ przewidziane w regulaminie danej instytucji.

Art. 37 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich

4.8 Jakie dokumenty przedsiebiorca powinien przygotowac godzac sie na
postepowanie polubowne?

Dokumenty niezbedne do przeprowadzenia postepowania podmiot uprawniony okresla
w swoich regulacjach wewnetrznych. Wniosek o wszczecie postepowania w sprawie
pozasadowego rozwiazywania sporow konsumenckich powinien zawierac¢ co najmniej:

e oznaczenie stron,

¢ doktadnie okreslone zadanie,

e wskazanie rodzaju postepowania (np. zblizenie stanowisk stron czy tez

Zaproponowanie rozwigzania)
e oraz podpis wnioskujacego.

4.9 Jak przebiega postepowanie mediacyjne?

Postepowanie mediacyjne jest regulowane przez przepisy kodeksu postepowania cywilnego
w art. 183'-183". Ustawa o pozasadowym rozwiazywaniu sporéw konsumenckich nie
reguluje odrebnie zasad mediacji okreslonych w kodeksie postepowania cywilnego.

Przez mediacje w rozumieniu kodeksu postepowania cywilnego nalezy rozumiec
dobrowolne, poufne i niesformalizowane pozasadowe postepowanie w sprawach
cywilnych, w ktéorych mozliwe jest zawarcie ugody. Jest ono prowadzone miedzy
stronami (uczestnikami) okreslonego sporu przez osobe trzecia (bezstronnego mediatora)
w celu doprowadzenia do ugodowego zatatwienia tego sporu.

Najwazniejsza cecha postepowania mediacyjnego jest jego dobrowolnos¢. Oznacza to, ze
nikt — takze pomimo zawarcia umowy o mediacje — nie moze by¢ zmuszony do
uczestniczenia w mediacji, jej kontynuowania i zawarcia ugody.
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Podstawa do wszczecia mediacji jest umowa stron, orzeczenie sadu przekazujace sprawe
do mediacji, lub wniosek jednej ze stron.

Tok mediacji prowadzonej na podstawie zgodnego porozumienia stron jest autonomiczny
w stosunku do postepowania cywilnego, stad tez mediacja moze by¢ prowadzona
zarowno przed wszczeciem postepowania cywilnego, w jego trakcie, a takze po
zakonczeniu (np. co do sposobu ugodowego dobrowolnego zaspokojenia wierzyciela przez
dtuznika w celu unikniecia wszczecia postepowania egzekucyjnego).

Mediacja prowadzona jest przez mediatora wybranego przez strony albo wyznaczonego
przez sad.

Strony moga zrezygnowac¢ z udziatu w mediacji na kazdym etapie postepowania
mediacyjnego.

Mediacja jest poufna — mediator nie moze udostepnia¢ informacji z mediacji osobom
trzecim. Protokot z mediacji nie zawiera zadnych ocen ani stanowisk stron.

Mediacja moze zakonczy¢ sie zawarciem wspoélnie wypracowanej ugody, ktora podpisuja
strony. Jezeli strony zawarty ugode przed mediatorem, ugode zamieszcza sie w protokole
albo zatacza sie do niego.

W razie mediacji ze skierowania sadu oraz w przypadku mediacji pozasadowej
i wystapienia przez strone do sadu z wnioskiem o zatwierdzenie ugody zawartej przed
mediatorem, mediator sktada protokét w sadzie.

Zatwierdzona przez sad ugoda ma moc prawnag ugody zawartej przed sadem i konczy
postepowanie. Sad jednak nie zatwierdzi ugody, w catosci lub czesci, jezeli ugoda jest
sprzeczna z prawem lub zasadami wspotzycia spotecznego albo zmierza do obejscia
prawa, a takze gdy jest niezrozumiata lub zawiera sprzecznosci.

4.10 Jak przebiega postepowanie przed sadem arbitrazowym?

Postepowanie przed sadem polubownym (tzw. arbitraz) regulowane jest przez przepisy
kodeksu postepowania cywilnego art. 1183-1204. Ustawa o pozasadowym rozwigzywaniu
sporow konsumenckich nie reguluje odrebnie zasad postepowania arbitrazowego.
Procedure te opisuje schemat ,,08miu krokéw”.

Y Krok pierwszy: wyczerpanie drogi reklamacyjnej

Aby sprawe mogt rozpatrzy¢ sad polubowny, wczesniej powinien zosta¢ wyczerpany tryb
reklamacyjny. Oznacza to, ze osoba wnioskujaca o przeprowadzenie postepowania ztozyta
juz reklamacje u sprzedawcy (badz gwaranta), ktory ja odrzucit, rozpatrzyt w sposob
niesatysfakcjonujacy dla konsumenta lub wbrew obowiazkowi prawnemu odmowit jej

przyjecia.
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Y Krok drugi: wypetnienie wniosku — zapisu na sad polubowny

Jezeli droga reklamacyjna zostata wyczerpana, nalezy ztozy¢ wniosek w siedzibie sadu.
Gotowe formularze sa dostepne m.in. w wojewodzkich inspektoratach Inspekcji
Handlowej.

Y Krok trzeci: wstepne badanie wniosku

Jezeli wniosek dotyczy sporu, ktory nie moze bycC rozpatrywany z uwagi na brak
wtasciwosci, jest on zwracany nadawcy. Jezeli zas wnioskodawca zapomni o podaniu
istotnych informacji (np. nie oznaczy strony sporu lub nie podpisze wniosku), wowczas
przewodniczacy wzywa go do poprawienia tego rodzaju btedow formalnych.

Y Krok czwarty: zapoznanie drugiej strony z wnioskiem

Jezeli wniosek jest prawidtowy, przewodniczacy sadu dorecza odpis wniosku stronie
przeciwnej i wzywa do ztozenia na piSmie odpowiedzi czy zgadza sie na rozstrzygniecie
sporu przez sad konsumencki. Jezeli strona nie zgodzi sie, przewodniczacy zwraca wniosek
whnioskodawcy.

Na tym etapie przedsiebiorca moze zaproponowac ugode. Jezeli konsument sie zgodzi,
sprawa sie konczy. W przypadku braku propozycji ugody lub odmowy jej zawarcia przez
konsumenta, przewodniczacy sadu wyznacza termin rozprawy. Strony powinny wowczas
wyznaczy¢ po jednym arbitrze z listy statych arbitrow sadu do sktadu orzekajacego. Jezeli
tego nie zrobia, wyboru arbitrow dokonuje z urzedu przewodniczacy sadu polubownego.

Y Krok piaty: rozprawa

W rozprawie uczestniczg strony (czyli konsument i przedsiebiorca) oraz trzyosobowy panel
arbitrow. Jeden z nich pochodzi z listy przedstawicieli organizacji konsumenckiej, drugi —
organizacji przedsiebiorcéw, a trzecim jest najczesciej przewodniczacy sadu. Rozprawa
przed sadem konsumenckim jest jawna. Strony moga zgtasza¢ swoje zadania i wnioski oraz
przedstawiac twierdzenia i dowody na ich poparcie.

Y Krok szésty: wyrok
Po przeprowadzeniu postepowania i niejawnej naradzie arbitrow zapada wyrok.

Y Krok siédmy: ,,odwotanie” od wyroku sadu polubownego — skarga o uchylenie
wyroku

Od wyroku sadu polubownego nie przystuguje odwotanie, ale strona niezadowolona
Z rozstrzygniecia moze zazadac uchylenia wyroku, sktadajac skarge do sadu powszechnego.

Y Krok 6smy: egzekwowanie wyroku

Wyrok sadu konsumenckiego i ugoda przed nim zawarta maja moc prawna rowng wyrokowi
sadu powszechnego lub zawartej przed nim ugodzie.
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5. DOBROWOLNOSC POZASADOWEGO POSTEPOWANIA
A POSTEPOWANIE PRZED SADEM POWSZECHNYM

5.1 Czy mozna wycofac sie z trwajacego pozasadowego postepowania?
To zalezy czy mamy do czynienia ze zblizeniem stanowisk, przedstawieniem propozycji
rozwigzania czy rozstrzygnieciem sporu i narzuceniem rozwiazania.

W przypadku zblizenia stanowisk i przedstawia propozycji rozwigzania sporu zaréwno
przedsiebiorca, jak i konsument w dowolnym momencie moga zrezygnowacd
Z postepowania i nie moze by¢ w zwiazku z tym wykorzystana zadna forma presji czy
nacisku wobec nich.

Arbitraz natomiast wymaga umowy stron, czyli zapisu na sad polubowny. Zapis na sad
polubowny obejmujacy spory wynikajace z umoéw z konsumentem moze byc sporzadzony
tylko po powstaniu sporu, nie ex ante — wowczas bytby on bezskuteczny. Zgodnie z zasada
dotrzymywania umow nie ma mozliwosci wycofania sie z waznie zawartej umowy tylko
dlatego, ze dana strona zmienita zdanie. Oczywiscie zapis taki moze byc bezskuteczny,
ale nie z tego powodu, ze strona rozmyslita sie z korzystania z ustug sadu polubownego.
Bez zaistnienia szczegolnych okolicznosci, z ktorymi przepisy wiaza bezskutecznosc, jak
przyktadowo wada oswiadczenia woli strony, nie mozna mowi¢ o skutecznym wycofaniu
zgody na arbitraz.

Rozwiazanie sporu konsumenckiego przez rozstrzygniecie i narzucenie stronom jego
rozwiazania (arbitraz) jest mozliwe tylko w przypadku, gdy:

e strony zostaty poinformowane o wiazacym charakterze rozstrzygniecia bedacego
wynikiem postepowania w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporow
konsumenckich i konsekwencjach niezastosowania sie do takiego rozstrzygniecia

oraz

e wyrazity zgode na poddanie sig takiemu rozstrzygnieciu.

Art. 42 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich
Art. 1161 § 1 kodeksu postepowania cywilnego

5.2 Czy przedsiebiorca musi zastosowac sie do rozwiagzania zaproponowanego
przez podmiot uprawniony?

Nie. Jednak strony sktadajac pozew do sadu maja obowigzek poinformowania czy podjety

probe mediacji lub innego pozasadowego sposobu rozwigzania sporu przed skierowaniem

sprawy do sadu. W przypadku nie podjecia takiej proby, sktadajacy pozew ma obowiazek

wyjasni¢ przyczyny nie podjecia mediacji lub innego postepowania w sprawie

pozasadowego rozwiazywania sporow konsumenckich.

Art. 187 § 1 pkt 3 kodeksu postepowania cywilnego
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5.3 Czy strony moga dochodzi¢ roszczen w sadzie powszechnym, jezeli nie sa
zadowolone z przyjetych ustalein w wyniku polubownego rozwiazania
sporu?

Tak. Wynik postepowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich

nie blokuje dostepu stronom do rozpatrzenia sprawy przed sadem powszechnym.

5.4 Jakie sa skutki dla przedsiebiorcy, jezeli nie wyrazi zgody na wypracowane

polubownie rozwigzanie sporu lub nie zastosuje sie do niego?
Nie ma prawnych sankcji wobec takiego postepowania. Jednak strony sktadajac pozew do
sadu maja obowiazek poinformowania czy podjety prébe zblizenia stanowisk lub innego
pozasadowego sposobu rozwigzania sporu przed skierowaniem sprawy do sadu.
W przypadku nie podjecia takiej proby sktadajacy pozew ma obowiazek wyjasnié
przyczyny nie podjecia proby zblizenia stanowisk lub innego postepowania w sprawie
pozasadowego rozwiazywania sporow konsumenckich.

Art. 187 § 1 pkt 3 kodeksu postepowania cywilnego

5.5 Jaka jest moc prawna postanowienia sadu polubownego?
Wyrok lub orzeczenie sadu polubownego dziatajacego na podstawie przepisow kodeksu
postepowania cywilnego jest wigzace.
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6. INTERNETOWE ROZSTRZYGANIE SPOROW. PLATFORMA ODR

6.1 Co to jest platforma ODR?

Platforma ODR to interaktywna strona internetowa stanowiaca jeden punkt dostepu dla
konsumentow i przedsiebiorcow pragnacych pozasadowo rozwiaza¢ spor (ODR — Online
Dispute Resolution).

Za jej posrednictwem mozna ztozy¢ skarge dotyczaca towarow lub ustug zakupionych
przez internet, zaré6wno w kraju, jak i za granica. Odbywa sie to poprzez wypetnienie
elektronicznego formularza i znalezienie wtasciwego podmiotu, ktory zajmie sie
rozwiazaniem sporu.

Wszystkie podane na platformie instytucje zostaty poddane weryfikacji, gwarantujacej
spetnianie przez nich odpowiednich przepiséw i ich zarejestrowanie przez organy krajowe
(w Polsce jest to UOKiK).

Strona dostepna jest we wszystkich jezykach Unii, umozliwia tez dotaczanie
odpowiednich dokumentéw i ich ttumaczenie.

Rozporzagdzenie Parlamentu Europejskiego i Rady 524/2013 w sprawie ODR w sporach
konsumenckich

6.2 Jakie sa obowiazki informacyjne przedsiebiorcow zwigzane z
funkcjonowaniem platformy ODR?
Przedsiebiorcy majacy siedzibe w Unii Europejskiej i zawierajacy z konsumentami umowy
przez internet oraz posrednicy internetowi maja obowiazek zamiesci¢ na swoich stronach
internetowych link do platformy ODR dostepnej pod adresem
https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?event=main.home.show&lng=PL oraz
podac swoj adres poczty elektronicznej, jako pierwszy punkt kontaktu.
Przedsiebiorcy majacy siedzibe w Unii Europejskiej i zawierajacy z konsumentami umowy
przez internet, ktorzy zobowiazali sie lub sa zobowiazani do korzystania z podmiotow
uprawnionych, maja obowigzek poinformowac¢ konsumentéw o istnieniu platformy ODR,
poda¢ adres internetowy tej platformy, a jezeli oferta jest sktadana za pomoca
wiadomosci elektronicznej, to zamiescic¢ do niej link w wiadomosci elektronicznej.

6.3 Czy e-przedsiebiorca musi informowac o platformie ODR, nawet jezeli nie
poddaje sie polubownym rozwigzaniom sporu?

Tak, przedsiebiorca musi informowac¢ o platformie ODR, nawet jezeli nie poddaje sie

polubownemu rozwiazywaniu sporow.

6.4 Czy postepowanie prowadzone poprzez platforme ODR jest odptatne?
Platforma ODR udostepnia podmiotom uprawnionym elektroniczne narzedzie rozpatrywania
sporow nieodptatnie. Zasada dostepu do postepowan w sprawie pozasadowego
rozwiazywania sporow dla konsumentéw jest ich nieodptatnos¢ lub optata, ktéra nie
utrudnia dostepu. Zastosowanie optaty wstepnej zalezy od woli podmiotu uprawionego.
Jezeli w toku postepowania niezbedne bedzie skorzystanie np. z opinii rzeczoznawcy, to
takie koszty ponosi wnioskodawca, chyba, ze podmiot uprawniony ustali inaczej.
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https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?event=main.home.show&lng=PL
https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?event=main.home.show&lng=PL

6.5 lle czasu trwa rozpatrywanie skargi ztozonej poprzez platforme ODR?
Postepowanie w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporow konsumenckich powinno byc
zakonczone w terminie nie dtuzszym niz 90 dni kalendarzowych od dnia otrzymania przez
podmiot uprawniony kompletnego wniosku.

W wyjatkowych przypadkach, jezeli spor jest szczegoélnie skomplikowany, czas ten moze
by¢ wydtuzony. Strony powinny zosta¢ poinformowane o takim przedtuzeniu oraz
przewidywanym terminie zakonczenia sprawy.

Art. 10 lit a Rozporzqdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady 524/2013 w sprawie ODR
w sporach konsumenckich

6.6 Czy korzystanie z platformy ODR wymaga od przedsiebiorcy znajomosci
jezykow obcych, np. jezyka angielskiego?

Nie. Strona dostepna jest we wszystkich jezykach Unii, w tym w jezyku polskim. Ma tez

funkcje ttumaczenia dotaczanych dokumentow.

6.7 Czy spor zgtoszony przez platforme ODR moze by¢ przekazany do
rozstrzygniecia wytacznie podmiotowi uprawnionemu zgtoszonemu Komisji
Europejskiej?

Tak, taki spér moze by¢ przekazany tylko podmiotowi uprawnionemu wpisanemu do

wykazu Komisji Europejskiej.

Art. 2 ust. 1 Rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady 524/2013 w sprawie ODR
w sporach konsumenckich

6.8 Czy z internetowego rozstrzygania sporéw (platformy ODR) moga korzystac
réwniez sprzedawcy prowadzacy sprzedaz wytacznie w sklepach
stacjonarnych?

Nie. Platforma ODR stuzy do rozpatrywania sporow wynikajacych z krajowych lub

transgranicznych uméw zawieranych przez internet.

6.9 Gdzie przedsiebiorca moze zgtosi¢ techniczne problemy zwigzane

z funkcjonowaniem platformy ODR?
Organem odpowiedzialnym za utworzenie i sprawne funkcjonowanie platformy ODR jest
Komisja Europejska.
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7. TWORZENIE PODMIOTOW UPRAWNIONYCH

7.1 Czy przedsiebiorca moze stanowi¢ podmiot uprawniony w mysl ustawy o
pozasadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich?
Nie. Podmiot ten moze by¢ jednak utworzony przez organizacje przedsiebiorcow.

Warto tez pamietac¢, Ze tego rodzaju podmiotem nie jest dziat reklamacji firmy, czyli
podmiot o charakterze wewnetrznym, w ktorym osoby odpowiedzialne za rozstrzyganie
sporow zatrudnione sa wytacznie przez przedsiebiorce.

Art. 5 pkt 1 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich

7.2 Czy organizacja przedsiebiorcéw moze stworzy¢ podmiot uprawniony?
Tak. Wiaza sie z tym okreslone obowiazki i wymagania, aby zapewni¢ niezaleznosc,
bezstronnosc i przejrzystos¢ dziatan tego rodzaju instytucji.

Art. 25 ustawy o pozasqdowym rozwiqzywaniu sporéw konsumenckich

7.3 Jakie obowigzki ma podmiot uprawniony?

Podmiot uprawniony do prowadzenia postepowan w sprawie pozasadowego rozwigzywania
sporow  konsumenckich ma obowiazek zajmowac sie sporami  krajowymi
i transgranicznymi, w tym sporami rozwigzywanymi przez platforme ODR.

Ma obowiazek prowadzic¢ strone internetowa, ktora:

° umozliwia tatwy dostep do informacji dotyczacych prowadzenia postepowan
w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich;

o pozwala na wniesienie wniosku o0 wszczecie postepowania i przekazanie
wymaganych dokumentéw w formie elektronicznej;

° stronom sporu udostepnia informacje dotyczace danego postepowania (uwaga —
strony moga takze wnioskowa¢ o udostepnienie tych informacji na trwatym
nosniku);

° zawiera adres strony internetowej Komisji Europejskiej, na ktorej publikowany

jest wykaz podmiotow uprawnionych zgtoszonych Komisji przez panstwa
cztonkowskie UE.

Podmiot uprawniony — na zasadach okreslonych w regulaminie — umozliwia wnoszenie
whnioskOw 0 wszczecie postepowania rowniez w formie papierowej oraz umozliwia
wymiane informacji miedzy stronami za pomoca srodkéw komunikacji elektronicznej lub
przesytka pocztowa.

Ponadto podmiot uprawniony udostepnia do wiadomosci publicznej w sposob jasny
i zrozumiaty:
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1) dane kontaktowe, obejmujace imie i nazwisko albo nazwe, miejsce zamieszkania albo
siedzibe oraz adres pocztowy i adres poczty elektronicznej;

2) numer wpisu do rejestru;

3) informacje o kwalifikacjach os6b prowadzacych postepowania w sprawie pozasadowego
rozwiazywania sporow konsumenckich, sposobach ich doboru oraz dtugosci ich
kadencji;

4) informacje o cztonkostwie w sieciach podmiotow prowadzacych postepowania
w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporow konsumenckich, utatwiajacych
rozwiazywanie sporow transgranicznych;

5) informacje o rodzajach sporéw konsumenckich (np. spory B2B, B2C), ktdrych
rozwiazywaniem zajmuje sie dany podmiot;

6) informacje o kategoriach sporéw (np. spory z obszaru rynku finansowego,
turystycznego itp.), w tym podmiotach i sektorach, objetych wtasciwoscia danego
podmiotu,

7) informacje o przestankach, na podstawie ktorych podmiot moze odmowic
rozpatrywania danego sporu;

8) informacje o procedurach, ktore sa stosowane przez podmiot w ramach rozwiazywania
sporow konsumenckich, w szczegoélnosci obowiazujacy w tym podmiocie regulamin;

9) informacje o jezykach, w jakich mozna sktadac wnioski i w jakich prowadzone jest
postepowanie;

10) informacje o rodzajach norm, ktére moga by¢ podstawa rozwigzania sporu;

11) okreslenie wstepnych warunkéw, ktore strony musza spetnié, aby postepowanie mogto
zostac wszczete, w tym warunku wczesniejszego podjecia przez strone préoby kontaktu
z druga strong i bezposredniego rozwiazania sporu;

12) informacje o mozliwosci wycofania sie przez strony z danego postepowania;

13) okreslenie wszelkich kosztéow dla stron zwigzanych z udziatem w postepowaniu oraz
informacje o ich wysokosci lub zasadach ich naliczania;

14) okreslenie $redniego czasu trwania postepowania;

15) wskazanie skutkow prawnych danego sposobu zakonczenia postepowania, w tym
konsekwencji niezastosowania sie do wigzacego rozstrzygniecia sporu;

16) informacje o procentowym udziale przypadkow, w ktorych strony zastosowaty sie do
wyniku postepowania, w liczbie wszczetych postepowan albo informacje, ze podmiot
nie prowadzi takich analiz.

Poza tym podmiot uprawniony sporzadza i udostepnia roczne sprawozdanie, a co dwa lata
przekazuje tego typu dokument Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Rozdziat 2 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich

7.4 Jakie wymogi musi spetni¢ podmiot uprawniony, aby znalez¢ sie
w rejestrze UOKiK?
Aby znalez¢ sie w rejestrze, podmiot uprawiony musi spetni¢ szereg obowiazkow, m. in.
informacyjnych, szczegétowo omoéwionych w pytaniu 7.3. Podmiot taki musi takze
zagwarantowac, aby osoby prowadzace postepowania w tych sprawach posiadaty
e odpowiednig wiedze i umiejetnosci (np. w zakresie mediacji)
oraz
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e 0go6lna znajomos¢ prawa. Opis minimalnego poziomu tych kompetencji powinien
zostac okreslony w regulaminie.

Osoby te powinny dziata¢ niezaleznie i bezstronnie, co rowniez wiaze sie ze spetnieniem
przez podmiot uprawniony okreslonych warunkow.

Co wazne, zaréwno sam podmiot, jak i osoby prowadzace postepowania maja obowiazek
zachowa¢ w tajemnicy wszelkie informacje uzyskane w trakcie prowadzenia spraw.

Dodatkowe  wymagania dotycza  podmiotu  utworzonego przez  organizacje
przedsiebiorcow. Jezeli osoby prowadzace postepowania sa zatrudnione lub wynagradzane
wytacznie przez te organizacje, powinien by¢ zapewniony oddzielny budzet utworzony
w celu wykonywania zadan przez te osoby.

Jezeli postepowanie prowadzone jest przez organ kolegialny musi on sktadac sie z réwnej
liczby przedstawicieli organizacji przedsiebiorcow oraz przedstawicieli organizacji
konsumenckich. W tym przypadku wymog oddzielnego i celowego budzetu nie obowiazuje.

Art. 14-19 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich

7.5 Czy kazdy podmiot uprawniony musi by¢ notyfikowany Komisji
Europejskiej?

Podmiot uprawniony, ktéry chce uczestniczy¢ w jednolitym europejskim systemie

pozasadowego rozwiazywania sporéw konsumenckich musi by¢ notyfikowany Komisji

Europejskiej.

7.6 Co to jest rejestr podmiotéw uprawnionych?
Jest to wykaz instytucji zajmujacych sie pozasadowym rozwigzywaniem sporow
konsumenckich, monitorowanych przez UOKiK i spetniajacych okreslone wymagania.

Rejestr obejmuje nastepujace dane podmiotéw uprawnionych:

1) imie i nazwisko albo nazwe, miejsce zamieszkania albo siedzibe oraz adres strony
internetowej;

2) wysokos$¢ pobieranych optat, jezeli podmiot uprawniony pobiera optaty;

3) jezyki, w jakich mozna sktada¢ wnioski o wszczecie postepowania i w jakich jest ono
prowadzone;

4) rodzaje sporéw konsumenckich, ktérych rozwigzywaniem zajmuje sie dany podmiot;

5) kategorie sporow konsumenckich, w tym podmioty i sektory, objete wtasciwoscia
podmiotu;

6) informacje o koniecznosci osobistej obecnosci stron lub ich przedstawicieli, o ile taka
koniecznos¢ zachodzi, w tym informacje, czy postepowanie jest lub moze byc
prowadzone jako postepowanie ustne lub pisemne;

7) informacje o wiazacym lub niewigzacym charakterze wynikéw postepowania
prowadzonego przez podmiot;

8) przestanki, na podstawie ktorych podmiot moze odméwié rozpatrywania sporu.
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Dane zawarte w rejestrze oraz wszelkie ich zmiany przekazywane sa przez UOKiK do
Komisji Europejskiej.

Art. 20 i 30 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich

7.7 Co trzeba zrobié, aby podmiot uprawniony znalazt sie w rejestrze
prowadzonym przez UOKiK?

Nalezy wypetni¢ wniosek oraz dotaczyc do niego:

e regulamin, ktéry bedzie obowigzywat w ramach dziatalnosci podmiotu;

e oswiadczenie, ze podmiot wnioskujacy spetnia warunki uprawniajace do pozasadowego

rozwiazywania sporéw konsumenckich okreslone w ustawie.

Wypetniony wniosek powinien zawierac:

1) imie i nazwisko albo nazwe podmiotu, jego miejsce zamieszkania albo siedzibe oraz
adres strony internetowej;

2) informacje na temat struktury, zrédet i sposobéw finansowania podmiotu oraz
o sposobie wynagradzania osdb prowadzacych postepowanie w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporow konsumenckich, dtugosci ich kadencji oraz podmiocie, przez
ktory sa zatrudnione;

3) opis procedur stosowanych przez podmiot w ramach rozwiazywania sporéow
konsumenckich;

4) okreslenie optat pobieranych przez podmiot;

5) wskazanie sredniego czasu trwania dotychczas prowadzonych postepowan w sprawie
rozwigzywania sporow;

6) wskazanie jezykéw, w jakich podmiot przyjmuje wnioski o wszczecie postepowania
w sprawie rozwigzania sporu konsumenckiego i w jakich jest ono prowadzone;

7) okreslenie rodzajow sporéw konsumenckich, ktorych rozwigzywaniem zajmuje sie
dany podmiot;

8) okreslenie kategorii sporow konsumenckich, w tym podmiotow i sektorow, objetych
wtasciwoscig danego podmiotu;

9) informacje o przestankach, na podstawie ktorych podmiot moze odmowic
rozpatrywania sporu.

Art. 21 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich
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