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Witaj!

Mam na imie Adrian

i chce Ci przyblizy¢
zagadnienie
pozasadowego
rozwiazywania sporéow
konsumenckich. )

arto, bys je poznat, gdyz wiaze sie
ono z wieloma korzysciami, choc
rowniez z kilkoma obowiazkami.

Z pewnoscia spotkates sie z sytuacja,

w ktorej konsument nie byt zadowolony

z oferowanego przez Ciebie produktu

lub ustugi i zdecydowat sie na reklamacje.
Jej uznanie z reguty powoduje zatagodzenie
sporu i konczy sprawe. Jednak nie zawsze
znajdujesz ku temu przestanki.

Jesli Twoim zdaniem reklamacja jest
nieuzasadniona, a konsument jest innego
zdania, moze on skierowac sprawe na droge
sagdowa. Dla obu stron wiagze sie to jednak

z kosztami, dtugim procesem, licznymi
formalnosciami, a takze stresem, ktory tylko
pogtebia konflikt.

Jaka jest alternatywa?

z pomoca neutralnej i kompetentnej
osoby trzeciej. Jej rola i wptyw na
uksztattowanie Waszego porozumienia moga
by¢ rézne w zaleznosci od metody, jaka

wybierzecie.

' est nig rozwigzanie sporu pozasadowo,



Taki posrednik moze:

~ 5 pomoc w zblizeniu Waszych
Al stanowisk

lub
.“ zaproponowac rozwigzanie
lub
rozstrzygnac spor

Pomoc w zblizeniu stanowisk polega

na utatwieniu Wam kontaktu i wsparciu

w komunikacji, bez przesadzania, kto ma
racje. Przyktadem takiej formy ugodowego
rozwiazania sporu przez zblizanie stanowisk
jest mediacja.

Zaproponowanie rozwiazania, np. w ramach
koncyliacji, odbywa sie po wystuchaniu
argumentow stron i uwzglednieniu

ich odmiennych oczekiwan w mozliwie
najwiekszym stopniu. Propozycja taka,
podobnie jak w przypadku zblizenia
stanowisk, jest jednak prawnie niewiazaca.
Oznacza to, ze macie prawo sie z nig

nie zgodzi¢ i nie zastosowac sie do niej.

Rozstrzygniecie sporu, np. poprzez arbitraz,
oznacza narzucenie rozwigzania i przyznanie
racji albo Tobie, albo konsumentowi.
Arbitraz odbywa sie w sadzie polubownym,

a spor rozstrzyga arbiter, wydajac wyrok.

Ma on taka sama moc prawna jak wyrok
sagdu powszechnego.



Arbitraz wymaga umowy stron, czyli

zapisu na sad polubowny. Zapis moze byc¢
sporzadzony tylko po powstaniu sporu i tylko
w formie pisemnej — w przeciwnym razie
bedzie bezskuteczny. Ponadto obie strony
muszg zostac¢ poinformowane o wigzacym
charakterze rozstrzygniecia.

Powyzsze metody znane s3a jako ADR. Skrot
ten pochodzi od angielskiego sformutowania
Alternative Dispute Resolution i oznacza
alternatywne w stosunku do postepowania
sadowego sposoby rozwigzywania sporow.

Pozasadowe rozwigzywanie sporow opiera
sie na dobrej woli i checi porozumienia,
dlatego wymaga zgody obu stron.

Do kogo sie zwrécic?

ostepowania w sprawach
P pozasadowego rozwigzywania

sporow konsumenckich prowadza
tzw. podmioty uprawnione, czyli takie,
ktore spetniaja wymagania ustawy
0 pozasadowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich i uzyskaty wpis do rejestru.
Aby sie w nim znalez¢, podmiot musi
zagwarantowac, ze osoby prowadzace
postepowania beda miaty odpowiedniag
wiedze i umiejetnosci oraz beda sie
cechowaty niezaleznoscia i bezstronnoscia.

Rejestr wraz z informacja o rodzajach spraw,
jakimi poszczegolne podmioty sie zajmuja,
prowadzi Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow. Rejestr dostepny jest

na stronach Urzedu: www.uokik.gov.pl

oraz www.polubowne.uokik.gov.pl



lle to kosztuje?

odzac sie na przystapienie

G do postepowania, mozesz ponies¢
koszt optaty wstepnej za udziat

w postepowaniu, o ile podmiot uprawniony

taka pobiera, oraz — jesli zajdzie taka
potrzeba — koszt np. powotania biegtych.

lle to trwa?

ostepowanie powinno zakonczy¢
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.

Jak to wyglada w praktyce?

pory typowe dla danej branzy,
np. finansowej, telekomunikacyjnej,

energetycznej lub transportowej,
rozpatruja podmioty sektorowe. Moga
to by¢ podmioty o charakterze publicznym
(tj. utworzone przy organach publicznych
lub w ich strukturze) lub podmioty
o charakterze niepublicznym (tj. utworzone
np. przez przedsiebiorcow z danej branzy
lub organizacje konsumenckie).

Podmiotem wtasciwym do rozpatrywania
spraw z branz, w ktorych nie powstaty
wyspecjalizowane podmioty sektorowe, jest
Inspekcja Handlowa. Jest to tzw. podmiot
horyzontalny — obejmuje swoim zasiggiem
ogot spraw dotyczacych sprzedazy

towarow i swiadczenia ustug np. z branzy
turystycznej czy deweloperskiej.
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Obowiazki przedsiebiorcy, ktory
prowadzi dziatalnos$¢ stacjonarnie

ezeli w nastepstwie ztozonej przez
konsumenta reklamacji kwestia sporna

nie zostanie rozwiagzana, powinienes
przekaza¢ konsumentowi na papierze lub
innym trwatym nos$niku, np. na nosniku USB
lub ptycie CD/DVD, oswiadczenie o zgodzie
lub braku zgody na udziat w postepowaniu
w sprawie pozasadowego rozwiazywania
sporow konsumenckich. Jezeli wyrazisz
zgode na postepowanie lub sam masz zamiar
ztozy¢ wniosek o jego wszczecie, masz
rowniez obowiazek podac¢ konsumentowi
informacje o wtasciwym podmiocie
uprawnionym.

Pamietaj, ze brak jakiegokolwiek
oswiadczenia oznacza, ze zgadzasz sie
na udziat w postepowaniu.

Jezeli zobowiazujesz sie do korzystania

Z pozasadowego rozwigzywania sporow

z konsumentami, musisz poda¢ zrozumiata

i tatwo dostepna informacje o podmiocie
uprawnionym, ktory jest wtasciwy

dla prowadzonej przez Ciebie dziatalnosci
(co najmniej adres strony internetowej).
Mozesz np. zamiescic te informacje we wzorcach
umoéw lub na swojej stronie internetowej.

Obowiazki przedsiebiorcy, ktéry
prowadzi dziatalnos$¢ przez
internet

te same obowiazki co przedsiebiorca

prowadzacy dziatalnos¢ stacjonarnie,
a dodatkowo powinienes$ na swojej stronie
internetowej zamiescic tacze do platformy
umozliwiajacej rozwiazanie sporu online,

' ezeli prowadzisz sprzedaz w sieci, masz
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czyli platformy ODR (ang. Online Dispute
Resolution) https://webgate.ec.europa.
eu/odr/main/?event=main.home.show.

Jest to konieczne nawet wéwczas, gdy nie
wyrazasz zgody na udziat w postepowaniach
w sprawie pozasadowego rozwigzywania
sporow konsumenckich.

Platforma ODR to wspolny punkt

dostepu dla Ciebie i konsumenta, za jej
posrednictwem rozwiazecie spor online.
Strona dostepna jest we wszystkich jezykach
Unii Europejskiej, a takze umozliwia
dotaczanie odpowiednich dokumentéw i ich
ttumaczenie.

Dlaczego warto rozwiazywac
spory pozasadowo?

rozwigzywania sporow konsumenckich

P ostepowanie w sprawie pozasadowego
charakteryzuja:

minimum formalnosci

krotki czas

Ge) (X

niskie koszty

%) (B

poufnosc

brak koniecznosci fizycznej
obecnosci stron (wystarczy list
lub e-mail)

Al



To korzysc nie tylko dla
konsumentow, ale takze
dla Ciebie. Zgoda na
pozasadowe postepowania
konsumenckie moze
pozytywnie wptynac na
budowe i podtrzymanie
zyczliwych relacji

z klientami i wzmocnic
dobre imie Twojego
przedsiebiorstwa.

Wiecej informacji znajdziesz na stronach
www. uokik.gov.pl lub
www. polubowne.uokik.gov.pl

Podstawa prawna: Ustawa z dnia 23 wrzesnia
2016 r. o pozasadowym rozwigzywaniu
sporow konsumenckich (Dz.U. z 2016 .

poz. 1823)

Opracowanie: Monika Dobrzanska,
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
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Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow

pl. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa
tel. 22 55 60 800 < uokik@uokik.gov.pl
www.uokik.gov.pl



