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Wstep

,Jezeli sady panstwowe sadza w sposob przewlekly, czy to dlatego, ze procedura jest
nieodpowiednia i przestarzata, czy tez dlatego, ze zbyt mata ilo$¢ sedzidow powoduje
zalegloéci w sadzeniu, jezeli wreszcie proces przed sadem panstwowym jest zbyt
kosztowny; wowczas strony z konieczno$ci niejako unikajg takich sadow panstwowych
i poddaja swe sprawy ocenie sadéw polubownych”! — wskazywano w 1933 r., zachecajac
zainteresowanych do skorzystania z szybszej, tatwiejszej i tanszej formy dochodzenia
roszczen, czyli z sadéw polubownych.

Jak sie¢ wydaje, przez ponad 80 ostatnich lat niewiele si¢ zmienito. Korzysci ptynace
z alternatywnych wobec sadow powszechnych sposobéw dochodzenia sprawiedliwosci
pozostaty te same, przy czym paleta instytucji i metod wydaje si¢ szersza. To szczegdlnie
istotne w kontek$cie specyficznego rodzaju sporow, do ktérych dochodzi miedzy
przedsigbiorcami a konsumentami. W tym zakresie mozliwe jest skorzystanie z takich form
rozstrzygania sporow, jak mediacje i state polubowne sady konsumenckie dziatajace przy
wojewodzkich inspektorach Inspekcji Handlowej. W relacjach z przedsiebiorcami z Unii
Europejskiej wsparciem stuzy zas Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce (ECK
Polska).

Szybkos¢ jest jedna z wielkich zalet alternatywnych metod rozwiazywania sporéw. Jak
wynika z raportow Rzecznika Praw Obywatelskich?, orzecznictwa Europejskiego Trybunatu
Praw Czlowieka czy informacji organizacji pozarzadowych, uzyskanie rozstrzygniecia
w polskich sadach powszechnych taczy si¢ niejednokrotnie z dlugim oczekiwaniem, co
generuje koszty po obu stronach sporu. Tymczasem w sadach polubownych sprawa
najczesciej konczy sie juz na pierwszej rozprawie albo jeszcze wczesniej — w drodze
wspolnych negocjacji. Z kolei mediacje zazwyczaj konicza si¢ w ciggu dwdch miesiecy.
Kolejna zaleta jest maksymalne odformalizowanie postepowania, tak aby konsumenci nie
odczuwali obaw zwigzanych z kontaktami z wymiarem sprawiedliwosci. Jak podnosi sie
w prawniczej publicystyce: ,W sadownictwie panstwowym panuje rytual, tajemniczy
obrzadek sprawiedliwos$ci, opatrzony w insygnia trzeciej wladzy (toga, tancuch sedziowski,
godlo), stowem — atmosfera swoistej liturgii, niczym w $wiatyni, ktéra ma w rzeczy samej
podloze psychologiczne, ukierunkowane na wzbudzenie respektu petenta do miejsca

sprawowania sprawiedliwosci, by poczut si¢ sparalizowany i malutki, by po prostu bat sie

1 S. Gotab, Z. Wustanowski, Kodeks sqdow polubownych, Krakéw 1933, cyt. za: T. Szumlicz, Polubowne
rozstrzyganie sporéw na rynku ubezpieczet, Www.rzu.gov.pl.

2 Informacja o dziatalnosci Rzecznika Praw Obywatelskich w roku 2012, s. 256,

http://www .rpo.gov.pl/pl/content/informacja-o-dziatalnosci-rzecznika-praw-obywatelskich-w-roku-
2012-oraz-o-stanie.



juz z chwilg przekroczenia progu gmachu sadowego”s. Alternatywne metody nie maja
w sobie nic ze wspomnianych rytualéw, co nie znaczy, Ze sa pozbawione regul. Naczelng
zasade stanowi dobrowolnos¢, a wiec niezbedna jest zgoda stron na rozwiazanie sporu
w takiej formie, jakg sami zainteresowani wybiorg (np. mediacja czy sad arbitrazowy). Juz to,
ze strony wspolnie podpisaly zgode na polubowne rozstrzygniecie konfliktu, wskazuje, iz
nie s przeciwnikami w procesie, ale poszukuja kompromisu. Brak formalizmu
postepowania sprawia, ze fatwiej znalez¢ porozumienie. Ponadto w wigkszosci przypadkow
rozwigzanie sporu uzyskuje si¢ w trakcie poufnego spotkania — nie beda wiec miaty na nie
wstepu media czy konkurencja przedsiebiorcy. Spor moze zatem zosta¢ zatatwiony nie tylko
polubownie (w sposdb satysfakcjonujacy obie strony), lecz takze bez zbednego rozgtosu.
Koszty ponoszone przez strony sa zdecydowanie nizsze niz w sadach powszechnych,
aczasem nie ma ich wcale. Ani konsument, ani przedsigbiorca nie sa zobligowani do
posiadania pelnomocnikéw procesowych (za ktérych ustugi takze trzeba zaplacic). Z uwagi
na odformalizowang procedure niejednokrotnie jedynym kosztem jest oplata za znaczki
pocztowe naklejane na korespondencje — badz za bilety komunikacji miejskiej, jesli strona
zechce osobiscie przedstawié swoje stanowisko w sprawie.

Z tych tez powoddow alternatywne wobec sadéw powszechnych sposoby dochodzenia
roszczen przez uczestnikow rynku wydaja sie odpowiednim uzupelieniem systemu
ochrony konsumentow. Pozasadowe metody rozstrzygania sporéw konsumenckich, na ktére
sktadaja sie¢ dziatalnos¢ statych polubownych sadéw konsumenckich, mediacje prowadzone
w  wojewddzkich inspektoratach Inspekcji Handlowej, a takze funkcjonowanie
Europejskiego Centrum Konsumenckiego w Polsce oraz innych organizacji i instytucji
publicznych czy pozarzadowych stuzacych pomoca uczestnikom rynku, sa reakcja na
potrzeby ochrony zaréwno konsumentdw, jak i przedsiebiorcéw. Od poczatkdw istnienia
alternatywnych metod rozwiazywania sporéw niewzruszalne pozostaja reguly polegajace na
rozwigzaniu sporu w sposob szybki, sprawny i jak najnizszym kosztem.

Zmianom podlega jednak — i to w perspektywie najblizszych miesigcy — struktura systemu
w catej Unii Europejskiej. Proces ten ma na celu dostosowanie systemu do zmieniajacych sie

realiow rynku i otoczenia, w ktorym funkcjonuja jego uczestnicy.

3 www.kancelarie.waw.pl, za: T. Szumlicz, op. cit.



1. Pozasadowe rozstrzyganie sporow konsumenckich w Polsce

i innych panstwach Unii Europejskiej

1.1. Pozasadowe rozstrzyganie sporow konsumenckich (ADR)

Zrédia alternatywnego wobec sadéw powszechnych rozstrzygania sporéw siegaja czaséw
starozytnych. Juz wtedy uznawano, ze wymiar sprawiedliwo$ci powinien uzyskac¢ wsparcie
ze strony instytucji lub oséb mogacych rozwigzac¢ konflikt szybciej, taniej i bez zbednego
formalizmu. Najprostsza z 6wczesnych metod bylo mediowanie, a wigec poszukiwanie osoby
badz instytugji, ktéra umozliwitaby stronom dojécie do porozumienia. Mediacja (nazwa ta
wywodzi sie z lacinskiego mediare, czyli ‘pozostawac¢ w $rodku’) to obecnie dobrowolny
i poufny tok spotkan lub dziatan: osoba trzecia (mediator) pomaga stronom we wzajemnej
komunikacji, okresleniu interesow i kwestii do dyskusji oraz dojsciu do wspdlnie
akceptowalnego konsensusu.

Mediator musi by¢ osoba cieszaca si¢ zaufaniem zainteresowanych, neutralna
i niezaangazowana w spor. Nie okresla on, ktdra ze stron konfliktu ma racje, nie rozstrzyga
tez sporu (nie jest bowiem sedzig) — ma za zadanie wspiera¢ strony w wypracowaniu
porozumienia, poniewaz to one sa gospodarzami mediacji i to dzigki ich aktywnemu
uczestnictwu dochodzi do uzyskania zadowalajacego rezultatu. Ugoda zawsze jest bowiem
rozwigzaniem korzystniejszym, satysfakcjonuje po czesci obie strony. Nie jest natomiast
wyrokiem, zgodnie z ktérym racje przyznaje sie tylko jednej z nich.

Obecnie mediacja zostala szczegdtowo zdefiniowana w prawie unijnym*. Wymaga si¢ m.in.,
by ugoda zawarta w jej efekcie miata zapewnione przyznanie klauzuli wykonalnosci przez
sad panstwowy. Dzieki temu ranga rozstrzygnie¢ polubownych nie rézni sie¢ od ugdéd
zawieranych przed zwyklymi sadami. W praktyce oznacza to, ze ugoda zawarta przed

sadem polubownym i opatrzona przez sad klauzula wykonalno$ci moze by¢

¢ Por. definicje wynikajaca z dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 21 maja 2008 r.
nr 2008/52/WE (Dz.Urz. UE L 136 z 24.05.2008, s. 3) w sprawie niektérych aspektéw mediacji
w sprawach cywilnych i handlowych. Zgodnie z ta definicja mediacja oznacza zorganizowane
postepowanie o dobrowolnym charakterze (bez wzgledu na jego nazwe lub okresdlenie), w ktérym
przynajmniej dwie strony sporu prébuja same osiggnaé¢ porozumienie w celu rozwigzania sporu,
korzystajac z pomocy mediatora. Postepowanie takie moze zosta¢ zainicjowane przez strony albo
moze je zaproponowac lub zarzadzi¢ sad lub nakaza¢ prawo panstwa cztonkowskiego (art. 3 lit. a
ww. dyrektywy). Termin ten obejmuje mediacje prowadzona przez sedziego, ktdry nie jest
odpowiedzialny za jakiekolwiek postepowanie sadowe dotyczace rzeczonego sporu. Nie obejmuje on
jednak prob podejmowanych przez sad lub sedziego rozstrzygajacego spdr w toku postepowania
sagdowego dotyczacego rzeczonego sporu.



np. egzekwowana przez komornika. Niemniej metoda ta pozostaje nadal alternatywa
i uzupetieniem czynnosci wykonywanych przez sady powszechne.

Podobna konkurencja, czy lepiej: alternatywa, dla sadéw powszechnych jest sadownictwo
polubowne (zwane takze arbitrazowym), ktérego poczatkdw nalezatoby - tak jak
w przypadku mediacji — poszukiwac¢ w czasach antycznych i sredniowiecznych, kiedy to do
wlasciwosci sadéw cechowych nalezaty sprawy o ,niedopelnienie uméw” czy na tle
,wykonania prac, wzglednie dostarczenia towardw”>.

Wspolczesna formuta sadow polubownych dziatajacych w obszarze relacji miedzy
przedsigbiorcami a ich klientami opiera si¢ na modelu wypracowanym ok. 30 lat temu
w Stanach Zjednoczonych. Woéwczas, aby wspomdc konsumentéw i odciazy¢ sady
powszechne, zaczeto tworzy¢ niezalezne od wymiaru sprawiedliwosci metody
rozwiagzywania réznego rodzaju sporow w drodze ugodowej i pozasadowej, w tym takze
w formie sadow polubownych. Nazwano je i opisano, wprowadzono zasady i kodeksy etyki.
Obecnie metody te funkcjonujg praktycznie na caltym $wiecie jako ADR®, czyli alternatywne
metody rozstrzygania sporow. System ten istnieje dzis obok sytemu sadownictwa
panstwowego, stanowi jego dopelnienie. W ramach réznych panstw istnieje wiele form
i metod dziatania ADR (np. mediacja, koncyliacja, arbitraz), jednak czynnikiem taczacym je
jest, co do zasady, dobrowolnos¢ postepowania. Wspdlny jest takze cel wszystkich metod
dziatania w ramach ADR, czyli doprowadzenie do kompromisu miedzy stronami,
aczkolwiek droga i formufa dojscia do porozumienia moze by¢ rézna, w zaleznosci od
metody wybranej przez strony.

Z czasem reguly dziatania znalazly swoj wyraz w przepisach, ktére normuja i systematyzuja
sposoby dziatania podmiotéw swiadczacych alternatywne metody rozstrzygania sporow.
Szczegdlne miejsce — zaroOwno w prawie unijnym, jak i w prawie polskim — maja w tym

zakresie regulacje dotyczace sporow konsumenckich.

1.2. Rozwdj prawodawstwa Unii Europejskiej w zakresie pozasagdowego rozstrzygania

sporow konsumenckich

Juz na dos¢ wczesnym etapie rozwoju europejskich wspdlnot gospodarczych zapewnienie
konsumentom dostepu do (wymiaru) sprawiedliwosci stalo si¢ istotnym elementem systemu
ochrony stabszych uczestnikow rynku. Jasne bylo przy tym, ze unormowanie

i skoordynowanie funkcjonowania ogromnej liczby rdéznorodnych mechanizmdéw

5 Por. T. Erecinski, Prawo przemystowe m. Poznania w XVIII w., Poznan 1934, s. 408.
¢ Ang. Alternative Dispute Resolution.



dzialajacych na poziomie krajowym lub lokalnym w panstwach cztonkowskich to wyzwanie
raczej dtugofalowe.

Pierwsza historycznie inicjatywa wyraznie ukierunkowang na rozwdj wspdlnotowego
systemu pozasadowego dochodzenia roszczen (systemu ADR) byt przedstawiony w 1975 r.
,Wstepny program Europejskiej Wspolnoty Gospodarczej na rzecz ochrony konsumentéw
i polityki informacyjnej””. W dokumencie wskazano m.in., ze w przypadku uszczerbku lub
szkody konsumenci maja prawo do stosownego zadoscuczynienia poprzez zapewnienie
odpowiednich $rodkéw w postaci szybkich, skutecznych i niekosztownych procedur. Do
konkretnych dzialan majacych na celu realizacje tych wytycznych Komisja Europejska
przystapita dopiero w latach 90. XX w., przy czym zalozeniem bylo zharmonizowanie
standardow oferowanych konsumentom w ramach pozasadowych metod dochodzenia
roszczen.

W listopadzie 1993 r. przyjeto ,Zielong ksiege w sprawie dostepu konsumentéw do
wymiaru sprawiedliwosci i rozstrzygania sporéw konsumenckich na jednolitym rynku”s.
Dokument ten stal si¢ zalazkiem catej strategii dzialania wspolnotowego w obszarze dostepu
do wymiaru sprawiedliwos$ci. Zawarto w nim takze analize mechanizmoéw nastawionych na
rozwigzywanie probleméw transgranicznych, z wykorzystaniem istniejacych procedur
sadowych i pozasadowych metod dochodzenia roszczer konsumenckich.

Komisja zwrdcita uwage na trudnosci dotyczace rozwijania transgranicznych metod
dochodzenia roszczen, tj.: identyfikacje wlasciwego prawa, jurysdykcje sadu, przekazywanie
i ttumaczenie dokumentéw, wprowadzanie w zycie orzeczen. Z drugiej strony w , Zielonej
ksiedze” rekomendowano strategiczne warianty poprawy sytuacji, m.in. ustanowienie
mechanizmu monitorowania spordw transgranicznych w celu zidentyfikowania problemow
napotkanych w praktyce czy tez tworzenie kodeksu postepowania wspolnego dla tego
rodzaju sporow.

W rezultacie Komisja Europejska opublikowata w 1996 r. ,Plan dziatania w sprawie dostepu
konsumentéw do wymiaru sprawiedliwosci i rozstrzygania sporéw konsumenckich na
rynku wewnetrznym”?, w ktorym wskazano na koniecznos¢ opracowania minimalnych
kryteriéw wiasciwych dla procedowania sporéw transgranicznych.

Kluczowym etapem rozwoju systemu ADR w Unii Europejskiej bylo wydanie przez Komisje

Europejska — w ramach jej kompetencji do zagwarantowania wiasciwego funkcjonowania

7 The Preliminary programme of the European Economic Community for a Consumer Protection and
Information Policy (Dz.Urz. EWG C 92 z 25.04.1975, s. 1).

8 Green Paper on access of consumers to justice and the settlement of consumer disputes in the single market
(COM(93) 576).

° Action plan on consumer access to justice and the settlement of consumer disputes in the internal market
(COM(96)0013 — C4-0195/96).



irozwoju jednolitego rynku — dwodch zalecenn dotyczacych kryteridw, jakim powinny
podlegac ciata rozstrzygajace w trybie pozasadowym:

» Zalecenie Komisji 98/257/WE z dnia 30 marca 1998 r. dotyczace zasad stosowanych
przez instytucje odpowiedzialne za pozasadowe rozstrzyganie sporow
konsumenckich?0,

» Zalecenie Komisji 2001/310/WE z dnia 4 kwietnia 2001 r. dotyczace zasad
stosowanych przez instytucje pozasadowe odpowiedzialne za polubowne
rozstrzyganie sporow konsumenckich!!.

Oba akty prawne okreslaja zestaw zasad, ktore ciala pozasadowe wlaczone w ugodowe
rozwigzywanie sporéw konsumenckich powinny stosowa¢ w celu zapewnienia
minimalnego standardu wspodlnego dla obszaru catej Unii Europejskiej. W zaleceniu z 1998 r.
sformulowano siedem takich regul: niezawisto$ci, przejrzystosci, kontradyktoryjnosci,
skutecznosci, legalnosci, wolnosci i reprezentacji'?. Zalecenie z 2001 r., nie podwazajac
wczesniejszych zasad, wprowadzilo uproszczony katalog zasad, wlasciwszy dla ciat

nierozstrzygajacych sporéw, tj.: bezstronnosci, transparencji, efektywnosci i uczciwosci.

Konsumenckie spory w internecie

Istotng inspiracja dla rozwoju cial uczestniczacych w sporach konsumenckich, lecz
nierozstrzygajacych tych spordw, staty sie rozwoj koncepcji spoleczenstwa informacyjnego i rewolucja
internetowa®>. Nowe technologie dawaly doskonata sposobnos¢ do budowania tanich, szybkich
i elastycznych metod rozwiazania sporéow. Okazalo sie oczywiste, ze elektroniczna gospodarka to
srodowisko w naturalny sposob umozliwiajace rozwdj transakcji transgranicznych, zwlaszcza
w relacji miedzy przedsigbiorca a konsumentem. Mozliwe stato si¢ jednoczesnie budowanie
pozasadowych mechanizmdéw rozwiazywania sporow droga elektroniczna, tzw. ODR (ang. Online
Dispute Resolution), bez koniecznosci fizycznej obecnosci w jednym miejscu i czasie.

Jak zastrzega artykut 17 dyrektywy 2000/31/WE o handlu elektronicznym', panstwa cztonkowskie
powinny zagwarantowacd, ze ich ustawodawstwo nie bedzie utrudniato korzystania z polubownych

mechanizmdw rozjemczych dostepnych wedlug panstwowego wymiaru sprawiedliwosci.

1.3. Baza ADR i Sie¢ Europejskich Centrow Konsumenckich

W konsekwencji rozwoju zestandaryzowanego systemu ciat ADR na poziomie europejskim
i przyjecia ww. zalecen zbudowano dwa moduly systemu alternatywnego rozwiazywania

sporéw konsumenckich. Pierwszym stata si¢ baza danych ciat rozjemczych spetniajacych

10 Dz.Urz. UE L 115 2 17.04.1998, s. 31.

11 Dz.Urz. UE L 109 z 19.04.2001, s. 56.

12 Patrz Aneks I do ww. zalecenia.

13 Por.: punkt 5i 6 preambuty Zalecenia Komisji 2001/310/WE.
14 Dz.Urz. UE L 178 z 17.07.2000, s. 1.
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wspolne dla catej Unii Europejskiej kryteria wskazane w zaleceniach (baza ADR), drugim -
punkty wsparcia dla konsumentéw zaangazowanych w spory transgraniczne na obszarze
UE (poczatkowo funkcjonujace pod nazwa EEJ-NET, obecnie — ECC-NET).

Baza ADR zostala ustanowiona, aby rejestrowa¢ mechanizmy notyfikowane Komisji przez
panstwa czltonkowskie, ktore zdecydowaly o tym, ze dane cialo lub system pozasadowego
rozstrzygania sporéow spetnia wymogi zalecen>. Opracowano rowniez formularz skargi
(zatacznik do zalecenia 98/257/WE), majacy umozliwia¢ konsumentom podejmowanie
procedury reklamacyjnej, a nastepnie — przystapienie do procedury ADR.

Obok bazy ADR zostata utworzona sie¢ EEJ-NET (ang. European Extra-Judicial Network) — sie¢
krajowych punktéw kontaktowych, zapewniajacych konsumentom asyste przy
rozwigzywaniu sporow transgranicznych w trybie procedur rozjemczych. W dalszej
konsekwencji powotano takze analogiczng strukture dla sporéw finansowych,
tzw. FIN-NET?.

Dziatalno$¢ EEJ-NET zainicjowano oficjalnie w maju 2000 r., a w praktyce sie¢ rozpoczeta
dziatalnos¢ 16 pazdziernika 2001 r. Kazdy kraj w niej uczestniczacy zostal zobligowany do
powotania na poziomie krajowym jednostki tacznikowej zwanej clearing house, udzielajacej
wsparcia konsumentom. W styczniu 2005 r. EEJ-NET potaczylta si¢ z siecia europejskich
centréw informacyjnych zwanych euroguichets i powstata nowa struktura: Sie¢ Europejskich
Centréw Konsumenckich (tzw. sie¢ ECC-NET, ang. European Consumer Centres Network), aby
zapewni¢ kompleksowe wsparcie dla konsumentow z Unii Europejskiej z uwzglednieniem
pelnej gamy ustug: zaréwno informacji praktycznej i prawnej, wsparcia w kontaktach
z przedsiebiorcami, jak rowniez asysty w przypadku wiaczenia procedury ADR. W ten
sposOb pierwotna funkcje centrow - jako miejsc skupiajacych sie na alternatywnym
rozwigzywaniu sporow konsumenckich — zastgpiono bardziej wszechstronng formuta, przy
czym wplyw na modyfikacje modelu mialy m.in. ograniczenia budzetowe i brak wyraznie

rozwinigtej sieci tego rodzaju w panstwach Europy.

1.4. Dalszy rozwoj europejskiej legislacji i systemu ADR
Kolejne dokumenty programowe Komisji Europejskiej, strategie polityki konsumenckiej na
lata 2002-2006 i 2007-2013", zakladaly jako kluczowy cel strategiczny skuteczne wdrozenie

$rodkéw ochrony konsumentow. Zwlaszcza pierwsza z wymienionych strategii wskazywata

15 W Polsce ciata prowadzace pozasadowe rozwiazywanie sporow konsumenckich sa weryfikowane
i zgltaszane Komisji Europejskiej przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, ktory jest
w procesie notyfikacji wspierany przez ECK Polska. Od 2005 r. do bazy dziatajacej przy Komisji
Europejskiej zostato zgtoszonych 19 polskich systeméw ADR.

16 http://ec.europa.eu/internal_market/finservices-retail/finnet/index_en.htm.

17 http://ec.europa.eu/consumers/strategy/index_en.htm.
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na kilka konkretnych metod. Nawiazywata do ,Zielonej Ksiegi” z 2002 r.'8, poswieconej
ADR, w szerokim, a nie tylko konsumenckim ujeciu. Na potrzeby tego dokumentu przyjeto
definicjg, ze polubowne rozwiazanie sporu to procedury przeprowadzane przez neutralne
osoby trzecie, z wykluczeniem arbitrazu. Publikacja ,, Zielonej Ksiegi” rozpoczeta debate na
temat zasadniczych prawnych cech pozasadowych mechanizmow, czego efektem stato sie
przyjecie 2 lipca 2004 r. Europejskiego Kodeksu Postgpowania w Sprawie Mediacji'’,
stanowiacego zestaw norm tzw. miekkiego prawa (ang. soft law)¥, zalecanych do stosowania
w trakcie mediacji. Kodeks nie jest wiazacy — indywidualni mediatorzy albo organizacje
$wiadczace uslugi mediacyjne moga swobodnie decydowa¢ o przyjeciu jego zasad.
Niezaleznie jednak od niewigzacego charakteru zaleta kodeksu jest to, ze zostal on
opracowany we wspolpracy miedzy interesariuszami i wuzyskal aprobate Komisji
Europejskie;.
Innym efektem powstania ,Zielonej Ksiegi” z 2002 r. byla dyrektywa WE w sprawie
mediacji?'. Zachecano w niej do stosowania mechanizmu mediacji przez wdrazanie pewnych
zasad na poziomie systemOw prawnych panstw czlonkowskich. Dyrektywa ma
zastosowanie w sytuacji, gdy kazda ze stron sporu zamieszkuje w innym panstwie
cztonkowskim i gdy panstwowy wymiar sprawiedliwosci wymaga, by mediacja byta
stosowana w podobnych sporach, lub gdy sad zaleci stronom podjecie proby mediacji. Nowe
przepisy przyznaja stronom prawo wnioskowania o to, by tres¢ pisemnej ugody bedacej
rezultatem postgpowania mediacyjnego miala moc wigzaca, chyba Ze taki wniosek byiby
wbrew polityce spotecznej panstwa cztonkowskiego, w ktéorym ugoda zostata sporzadzona,
albo prawo danego panstwa nie przewidywaloby jego wykonalnosci. Tres¢ ugody zawartej
w ten sposOb winna by¢ uznawana i wiazaca w innych panstwach cztonkowskich.
Na poczatku roku 2013 przyjeto dwa akty prawne istotne dla ochrony konsumentow
europejskich. Stanowia one pakiet regulacyjny dotyczacy alternatywnych metod
rozwigzywania sporow:

* Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady nr 2013/11/UE w sprawie

alternatywnych metod rozwigzywania sporow konsumenckich, zmieniajaca

rozporzadzenie 2006/2004/WE i dyrektywe 2009/22/WE? (dyrektywa ADR),

18 Green Paper on alternative dispute resolution in civil and commercial law (COM(2002) 196).

19 http://ec.europa.eu/civiljustice/adr/adr_ec_code_conduct_pl.pdf.

20 S to roznego rodzaju rozwiazania, ktére nie znajduja oparcia wprost w przepisach prawa i nie sa
przez prawo egzekwowane, lecz wynikaja z dobrych obyczajow, praktyki czy zasad stusznosci
i umozliwiajg rozstrzyganie sporéw na drodze polubownego porozumienia, akceptowanego przez
zainteresowanych.

21 Publikator — patrz przyp. 4.

2 Dz.Urz. UE L 165 z 18.06.2013, s. 63.
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* Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady nr 524/2013/UE w sprawie
internetowego systemu rozwigzywania sporow konsumenckich, zmieniajgce
rozporzadzenie 2006/2004/WE i dyrektywe 2009/22/WE? (rozporzadzenie ODR?).

Przyjecie pakietu bylo skutkiem szeroko zakrojonych analiz i inicjatyw programowych oraz
krytycznych wnioskow. Warto tu odnotowac przede wszystkim raport sieci ECC-NET
pt. ,Mechanizmy rozwigzywania transgranicznych sporow w Europie - Praktyczne
spostrzezenia na temat koniecznosci i dostepnosci”®, studium ,Analizy korzystania
z instytucji ADR w Unii Europejskiej”?® czy dokument programowy , Agenda Cyfrowa dla
Europy 20207%.

Nowa inicjatywa legislacyjna w zakresie ADR i ODR to cze$¢ dziatan, ktéore — w ocenie
wladz Unii Europejskiej — maja da¢ nowy impuls do rozwoju rynku wewnetrznego.
Przyjecie dyrektywy i rozporzadzenia potwierdzilo i sprecyzowalo wczesniej funkcjonujace
rozumienie pozasadowego rozwiazywania sporéw krajowych i transgranicznych poprzez
interwencje neutralnego podmiotu ADR, proponujacego lub narzucajacego rozwiagzanie
badz doprowadzajacego do spotkania stron w celu ulatwienia polubownego
rozstrzygniecia®. Dyrektywa ADR zaklada stworzenie we wszystkich panstwach
cztonkowskich jednolitego systemu pozasadowego rozstrzygania sporéw. Obejmie on swym
zakresem wszelkie zaistniale na rynku wewnetrznym spory miedzy konsumentem
a przedsiebiorca, wynikle na tle zawartych umoéw sprzedazy rzeczy lub swiadczenia ustug,
w tym takze umow zawartych za posrednictwem internetu i umoéw transgranicznych.
Uzupetnieniem dyrektywy jest rozporzadzenie ODR, przewidujace utworzenie platformy
elektronicznej umozliwiajacej zgloszenie sprawy podmiotowi ADR przez internet
irozwiazanie sporu bez fizycznej obecno$ci stron. Zgodnie z dyrektywa panstwa
czlonkowskie powinny ja implementowac¢ do krajowych porzadkéw prawnych do 9 lipca

2015 r. (szerzej na temat nowej legislacji — patrz s. 75).

2 Dz.Urz. UE L 165 z 18.06.2013, s. 1.

24 ODR - ang. Online Dispute Resolution — rozwiazywanie sporow droga elektroniczna.

25 Raport ECC-NET Cross-border Dispute Resolution Mechanisms In Europe — Practical Reflections on the
Need and Awvailability, opublikowany w 2010 r.: http://www konsument.gov.pl/pl/news/275/100/Raport-
Mechanizmy-rozwiazywania-transgranicznych-sporow-konsumenckich-w-Europie.html

(publikacja elektroniczna w jezyku angielskim).

2 ADR study — analysis the use of ADR schemes across the EU Submitted by Civic Consulting of the Consumer
Policy Evaluation Consortium (CPEC) — Framework Contract Lot 2, DG SANCO, 16.10.2009 r.

27 Komunikat Komisji do Parlamentu Europejskiego, Rady, Europejskiego Komitetu Ekonomiczno-Spotecznego
i Komitetu Regionéw — Europejska agenda cyfrowa (COM(2010) 245, 26.08.2010). Agenda cyfrowa
przedstawia formy wykorzystania potencjatu technologii informacyjnych i komunikacyjnych w Unii
Europejskiej do roku 2020. Jedna z propozycji jest wprowadzenie w calej UE systemu rozstrzygania
sporow dla transakcji w handlu elektronicznym.

% Por. zwlaszcza art. 2 dyrektywy ADR.
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Co jest ADR, a co nim nie jest?

Z analizy unijnego prawa i praktyki wynika, Ze pomimo istnienia réznych klasyfikacji
alternatywne metody rozwiazywania sporéw sa zdefiniowane jako procesy pozasadowego
rozstrzygania sporow prowadzone przez neutralna osobe/strone trzecia. Co za tym idzie, nie
mozna uzna¢ za metody pozasadowego polubownego rozwiazywania sporéw dziatan
polegajacych na:

* sporzadzaniu ekspertyzy, tj. pomocniczego odwotania si¢ do opinii rzeczoznawcy
czy bieglego, ktorego celem nie jest rozwigzanie sporu, lecz pomoc w innej
procedurze sadowej czy arbitrazowej;

* funkcjonowaniu systemu rozpatrywania skarg zapewnianego konsumentowi przez
przedsiebiorce, o ile systemy tego typu nie sa prowadzone przez neutralne osoby
trzecie, lecz przez jedna ze stron sporu (a wigc np. skladanie reklamacji wad towarow
lub ustug u sprzedawcy czy gwaranta);

* istnieniu ,zautomatyzowanych systemoéw negocjacyjnych” niewymagajacych udziatu
czlowieka, oferowanych przez niektorych dostawcéw ustug teleinformatycznych
w przypadku sporow miedzy przedsigbiorcami a ich klientami. Trudno je uznaé za
systemy rozstrzygania sporow prowadzonych przez strony trzecie — to raczej efekt
dziatania instrumentéw technicznych majacych na celu utatwienie bezposrednich

negocjacji miedzy stronami sporu®.

1.5. Regulacje krajowe w zakresie pozasadowego rozstrzygania sporow

konsumenckich

1.5.1. Podstawy prawne dziatalnosci sqdownictwa polubownego

Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej*® stanowi w art. 175, Ze wymiar sprawiedliwosci
w Rzeczypospolitej Polskiej sprawuja Sad Najwyzszy, sady powszechne, sady
administracyjne oraz sady wojskowe. Jak okreslaja wspolczesne systemy prawne, sad to
niezawisty organ panstwowy, ktory nie podlega innym organom wiladzy. Sad jest wiec
powotany przede wszystkim do stosowania prawa w zakresie rozstrzygania sporéw miedzy
podmiotami pozostajacymi w konflikcie oraz do decydowania o przystugujacych

uprawnieniach.

2 Por.: Green Paper on alternative dispute resolution in civil and commercial law z 19.04.2002 (COM(2002)
196 final), s. 6.
% Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia 1997 r. (Dz.U. nr 78, poz. 483 z pozn. zm..).
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Podstawowym aktem prawnym normujacym dziatalno$¢ sadownictwa polubownego jest
w Polsce Kodeks postepowania cywilnego®. Zgodnie z nim sad polubowny (arbitrazowy) to
niepanstwowy podmiot orzekajacy w sporach cywilnoprawnych poddanych mu pod

rozstrzygniecie na podstawie zapisu (patrz ramka nizej).

Co to jest zapis na sad polubowny?

Kluczowym elementem sadownictwa polubownego jest zapis na sad polubowny. Jak wynika
z przepisow?, jest to po prostu umowa pomiedzy stronami sporu (w przypadku statych polubownych
sadow konsumenckich dziatajacych przy wojewddzkich inspektorach Inspekcji Handlowej — umowa
konsumenta z przedsigbiorca), ktorej przedmiotem jest zgoda na poddanie istniejacego miedzy nimi
sporu pod rozstrzygniecie sadu polubownego. Trescig tego rodzaju umowy jest przede wszystkim
wskazanie przedmiotu sporu lub stosunku prawnego, z ktérego spdr wyniknat. W praktyce
najczesciej bedzie to umowa sprzedazy towaru lub ustugi — zawarta, ale niewykonana prawidtowo.
Dzigki zapisowi na sad polubowny okolicznosci zwiazane ze sporem zostana wyjasnione w toku
postepowania przed takim sadem, a strony beda respektowac jego rozstrzygniecie w ramach

obowigzujacego prawa.

Aby spoér mogt zostad rozstrzygniety przez sad polubowny, konieczna jest zgoda obu stron
sporu, ktéra moze by¢ wyrazona w dwojaki sposob. Strony moga zastrzec juz w umowie
dotyczacej np. sprzedazy towaru czy wykonania ustugi, iz wszelkie konflikty na jej tle beda
rozstrzygane przez konkretny sad polubowny. Po wtdre —juz po powstaniu sporu kazda ze
stron umowy moze wystapic o taka zgode.

Sprawy w sadach polubownych moga inicjowaé zaréwno konsumenci, jak i przedsigbiorcy,
jednakze zapis na sad z gory okreslony w umowie z konsumentem nie bedzie go wiazat,
poniewaz ma on charakter niedozwolonego postanowienia umownego (klauzuli
abuzywnej®).

Zgodnie z obowiazujagcym prawem sady polubowne rozstrzygaja sprawy o prawa
majatkowe i niemajatkowe mogace by¢ przedmiotem ugody sadowej, czyli wszystkie spory
o charakterze cywilnoprawnym z wyjatkiem spraw o alimenty. W sklad sadu wchodza
arbitrzy. Ich liczbe okreslaja strony w umowie, a w przypadku braku takiego uregulowania
w kontrakcie powotywany jest sad polubowny w skfadzie trzech sedziow.

W praktyce w Polsce istnieje szereg sadéow polubownych, przy czym podstawy prawne ich

dziatania moga by¢ rozne:

31 Ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (Dz.U. z 2014 r., poz. 101).

% Szczegolnie — z art. 1161 i nastepnych Kodeksu postepowania cywilnego.

% Pordéwnaj np. wyrok Sagdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z dnia 18 grudnia 2006 r., sygn. akt
XVII AmC 96/05.
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* czes$¢ dziala w oparciu o przepisy prawa powszechnie obowigzujacego — np. state
polubowne sady konsumenckie przy wojewodzkich inspektorach Inspekgji
Handlowej. Wéwczas podstawy ich funkcjonowania sa okreslone w prawie®;

» dla czesci takich sadow podstawa prawna moga by¢ przepisy wewnetrzne, w tym
regulaminy réznych organizacji (np. Sad Arbitrazowy ds. Energetyki dziatajacy przy
branzowej organizacji pozarzadowej, Izbie Energetyki Przemystowej i Odbiorcow
Energii), przy czym mozna tu wyrdzni¢ sady stale i powolywane ad hoc, tj. do
rozstrzygniecia konkretnej sprawy;

*  wilasciwos$¢ innych sadow tego rodzaju wynika¢ moze z umowy zawartej przez
strony dotyczacej przysztego ewentualnego sporu (tzw. klauzula kompromisarska).

Zasadniczo od wyroku sadu polubownego nie przystuguje odwotanie, a jedynie skarga do
sadu powszechnego o uchylenie rozstrzygniecia arbitrazowego z powodow Scisle
okreslonych w Kodeksie postepowania cywilnego. Skarga tego rodzaju moze wigc by¢
uzasadniona, jesli m.in. brak bylo zapisu na sad polubowny albo zapis taki byl niewazny,
strona byla pozbawiona moznosci obrony swoich praw badz tez jesli wyrok sadu
polubownego wydano w wyniku przestepstwa. Zgodnie z Kodeksem postepowania
cywilnego uchylenie wyroku sadu polubownego nastepuje takze wtedy, kiedy sad
powszechny stwierdzil, ze wedlug ustawy spdr nie moze by¢ rozstrzygniety przez sad
polubowny, badz kiedy wyrok sadu arbitrazowego jest sprzeczny z podstawowymi
zasadami porzadku prawnego Rzeczypospolitej Polskiej (klauzula porzadku publicznego).
Co istotne, sad powszechny nie jest w tym przypadku druga instancja wtasciwa do
rozpatrzenia $rodka zaskarzenia od orzeczenia sadu polubownego, a jedynie eliminuje

z obrotu rozstrzygniecie naruszajace przepisy.

1.5.2. Podstawy prawne mediacji
W obecnym stanie prawnym wyrdznia sie kilka typéw mediacji — w zaleznosci od
przepiséw, ktdre je reguluja. Istnieja zatem mediacje cywilne, karne, w postepowaniu
w sprawie nieletnich, w sprawach rozwodowych, rodzinne i inne. Szczegdlnie istotne sa
mediacje prowadzone w sprawach konsumenckich.
Niezaleznie od tego, jakiej galezi prawa dotycza, mediacje majq pewne cechy wspdlne. Po
pierwsze: sa dziataniem polubownym, co oznacza, ze kazdorazowo konieczna jest zgoda

obu stron, ktore akceptuja zaréwno reguly mediacji, jak i osobe mediatora. Po wtore: sa

¥ W przypadku tych sadéw bedzie to w szczegolnosci rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci
zdnia 25 wrzesnia 2001 r. w sprawie okreslenia regulaminu organizacji i dzialania statych
polubownych sadéw konsumenckich (Dz.U. Nr 113, poz. 1214).
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dobrowolne, wiec strony moga na kazdym etapie wycofa¢ sie z mediacji. Po trzecie: cechuje
je poufnos¢, a wiec ich charakter, przebieg i rezultat sa objete tajemnica. Po czwarte:
mediator nie jest osoba rozstrzygajaca spor ani zaangazowana po jednej ze stron i przez caly
czas prowadzenia mediacji musi pozostawa¢ bezstronny (nie moze by¢ zwolennikiem
konkretnego rozwiazania, podejmowac decyzji za strony, ocenia¢ skladanych przez nie
propozydji itp.). Po piate: konflikt dzielacy strony powinien by¢ autonomiczny — on sam
ijego rozwiazanie naleza wylacznie do stron, a mediator jedynie ulatwia osiaggniecie
porozumienia.

Niezaleznie od podstaw prawnych, ktdre reguluja postepowanie mediacyjne, rozstrzygniecie
osiagniete w jego toku zatwierdzone przez sad (wydawana jest tzw. klauzula wykonalnosci)
nabywa mocy ugody zawartej przed sadem powszechnym.

Ponizej scharakteryzowanych zostanie kilka podstawowych rodzajow mediacji, z jakimi

mozna sie spotka¢ w Polsce.

Mediacje konsumenckie prowadzone przez Inspekcje Handlowgq. Podstawa tego rodzaju
mediacji jest ustawa o Inspekcji Handlowej®, zgodnie z ktora — jezeli przemawia za tym
charakter sprawy — wojewodzki inspektor Inspekcji Handlowej podejmuje dzialania
mediacyjne w celu polubownego zakonczenia sporu cywilnoprawnego miedzy
konsumentem a przedsigbiorca. Postgpowanie tego rodzaju wszczyna si¢ na wniosek
konsumenta albo z urzedu, jezeli wymaga tego ochrona interesu stabszego uczestnika rynku.
W toku postepowania mediacyjnego wojewddzki inspektor zapoznaje przedsiebiorce
z roszczeniem konsumenta, przedstawia stronom przepisy prawa majace zastosowanie
w sprawie oraz ewentualne propozycje polubownego zakonczenia sporu. Wojewddzki
inspektor moze wyznaczy¢ termin, do ktérego =zainteresowani powinni zawrzel
porozumienie. Jezeli w wyznaczonym czasie sprawa nie zostanie polubownie zakonczona
albo co najmniej jednej ze stron oswiadczy, Ze nie wyraza zgody na polubowne zakonczenie
sprawy, odstepuje si¢ od mediacji.

Dziatania prowadzone przez Inspekcje Handlowa réznig si¢ nieco od innych rodzajow
mediacji opisanych ponizej, przede wszystkim dlatego, ze osoba mediatora jest
pracownikiem Inspekcji. Niemniej mediacje tego rodzaju — jako wpisane do bazy ADR
prowadzonej przez Komisje Europejska — prowadzone sa zgodnie z zasadami bezstronnosci,
niezaleznosci i poufnosci oraz dobrowolnosci i akceptowalnosci. Mediacja wykonywana
przez Inspekcje Handlowg jest co do zasady bezptatna, cho¢ w toku postepowania strony

moga ponies¢ np. koszty opinii zleconych rzeczoznawcom.

% Ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej (Dz.U. z 2014 r., poz. 148).

17



Mediacje cywilne. Kodeks postepowania cywilnego przewiduje liczne mozliwosci
stosowania procedury mediacji, inicjowanej przez strony procesu lub sad. Wszelkie sprawy
cywilne, ktére moga zostac rozstrzygniete w drodze ugody zawartej przed sadem, powinny
by¢ — w miare mozliwosci — realizowane w drodze pojednawczej. Mediacje cywilne moga
dotyczy¢ réznorakich spraw z zakresu szeroko rozumianego prawa cywilnego (np. podziatu
spadku) i prawa pracy czy z zakresu prawa gospodarczego (wtedy jednak nie ma mowy
o konsumencie, poniewaz spdr dotyczy dwoch przedsigbiorcéw). Zasadniczo postepowanie
tego rodzaju jest odplatne, przy czym koszt pozasadowej mediacji okresla umowa
z mediatorem, a koszty mediacji na ktéra kieruje sad - rozporzadzenie Ministra
Sprawiedliwos$ci®. Z rozporzadzenia wynika, iz co do zasady w sprawach o prawa
majatkowe wynagrodzenie mediatora wynosi 1 proc. wartosci przedmiotu sporu, ale nie
mniej niz 30 zt i nie wigcej niz 1000 zt za catos¢ postepowania.

Mediacje karne. Na podstawie art. 23a Kodeksu postepowania karnego” sad
(a w postepowaniu przygotowawczym - prokurator) moze z inicjatywy lub za zgoda
pokrzywdzonego i oskarzonego skierowa¢ sprawe na droge mediacji. Jezeli ustawa nie
stanowi inaczej, koszty mediacji pokrywa Skarb Panstwa, co wynika ze stosownego
rozporzadzenia Ministra Sprawiedliwosci®.

Mediacje w postepowaniu w sprawie nieletnich. Jak wynika z przepisdow®, ze wzgledu na
osobe nieletniego, ktérego ustawodawca chce chroni¢ w sposdb szczegélny, mediacje sa
mozliwe réwniez w sprawach o naruszenie prawa, w ktore zaangazowane sa osoby
niepelnoletnie. Koszty mediacji w tym zakresie ponosi Skarb Panstwa, zgodnie
z odpowiednim aktem wykonawczym?®.

Mediacje rodzinne dotycza natomiast sporow w obrebie rodziny, przy czym zakres spraw
jest tu bardzo szeroki i moze obejmowac kwestie alimentéw, sposobu sprawowania wladzy
rodzicielskiej, kontaktéw z dzie¢mi i spraw majatkowych podlegajacych rozstrzygnieciu
w wyroku orzekajacym rozwodd lub separacje. Mediacja moze by¢ prowadzona zamiast

sprawy sadowej lub na wczesniejszym etapie. Szczegdlng role odgrywaja tu mediacje

% Rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z dnia 30 listopada 2005 r. sprawie wysokosci
wynagrodzenia i podlegajacych zwrotowi wydatkéw mediatora w postepowaniu cywilnym (Dz.U.
z 2013 r., poz. 218).

¥ Ustawa z dnia 6 czerwca 1997 r. Kodeks postepowania karnego (Dz.U. Nr 89, poz. 555 z p6zn. zm.).
% Rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci w sprawie wysokosci i sposobu obliczania wydatkow
Skarbu Panstwa w postepowaniu karnym (Dz.U. z 2013 r., poz. 663).

¥ Ustawa z dnia 26 pazdziernika 1982 r. o postepowaniu w sprawach nieletnich (Dz.U. z 2010 r. nr 33,
poz. 178 z pézn. zm.).

4 Rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z dnia 14 sierpnia 2001 r. w sprawie szczegdétowych
zasad ustalania kosztow postepowania w sprawach nieletnich (Dz.U. z 2013 r., poz. 643).
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rozwodowe uregulowane w przepisach Kodeksu postepowania cywilnego*, a kwestia
kosztéw w tym zakresie normowana jest w odpowiednim rozporzadzeniu®.

Innego rodzaju mediacje i paramediacje. Obecnie w Polsce istnieje wiele instytucji
udzielajacych  konsumentom i przedsigbiorcom bezplatnych porad, nierzadko
wystepujacych w imieniu uczestnikow rynku jako mediatorzy. Ich sposoby dziatania
i kompetencje sa rozne, podobnie jak podstawy prawne funkcjonowania i koszty. Ponizej
przedstawione zostana te instytucje, ktore w sposdb najbardziej kompleksowy ulatwiaja

uczestnikom rynku rozwigzywanie sporow.

1.6. Krajowe instytucje ulatwiajace rozwigzywanie sporow konsumenckich

W Polsce, podobnie jak w wielu innych krajach, istnieje szereg instytucji wspierajacych
konsumentoéw. Dzialaja one na szczeblach: rzadowym, samorzadowym badz niezaleznym
od administracji. Przystuguja im rézne kompetencje, cho¢ tylko niektére wyposazone sa
w mechanizmy pozasadowego rozstrzygania sporéw. Czes¢ organow (np. Komisja Nadzoru
Finansowego) pelni funkcje tzw. regulatoréw, ktérzy — stosownie do obszaru podlegajacego
ich nadzorowi — moga interweniowac na rynku, aby chroni¢ stabszych uczestnikow obrotu.
Okreslona grupa instytucji panstwowych (w tym takze Inspekcja Handlowa) chroni
konsumentéw poprzez prowadzenie kontroli, a co za tym idzie — dyscyplinowanie
podmiotéw nieprzestrzegajacych prawa. Wladze publiczne stanowia takze punkt oparcia dla
jednostek, ktéore mnie sa organami panstwowymi, ale wspieraja konsumentéw
w rozstrzyganiu sporow - zaréwno na szczeblu krajowym (przykladowo: Rzecznik
Ubezpieczonych), jak i transgranicznym (Europejskie Centrum Konsumenckie).

W rozwigzywaniu spraw indywidualnych kluczowa role odgrywaja instytucje dziatajace
przy samorzadach (czyli rzecznicy konsumentow). Poza struktura wladz publicznych, cho¢
nadal w obrebie systemu ochrony konsumentéw, pozostaja organizacje, stowarzyszenia
iinstytucje pozarzadowe zrzeszajace uczestnikow rynku. Te ostatnie moga wspierac
konsumentéw (np. Federacja Konsumentow, Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich czy
Arbiter Bankowy), a takze przedsigbiorcow (np. zrzeszenia sprzedawcow, producentdw,

pracodawcow).

41 Patrz art. 436 Kodeksu postgpowania cywilnego.

#2 Rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z dnia 30 listopada 2005 r. w sprawie wysokosci
wynagrodzenia i podlegajacych zwrotowi wydatkéw mediatora w postepowaniu cywilnym (Dz.U.
z 2013 r., poz. 218).
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Prezes UOKiK podejmuje dziatania horyzontalne poprzez monitorowanie i analizowanie rynku konsumenckiego
oraz sprawowanie nad nim kontroli, podnoszenie swiadomosci uczestnikéw obrotu odno$nie do praw
przystugujacych konsumentom, wspieranie rozwoju dialogu konsumenckiego i efektywnego poradnictwa.

Krajowa Rada Radiofonii i Telewizji

Urzad Komunikagji Elektronicznej
Organy adrmmstra-ql rz%dowe] dZ{ala]qce w okrreslon}fch Urzad Reguladji Energetyki
obszarach rynku i petnigce funkcje regulatorow. Maja —>
> kompetencje, wynikajace z ustaw szczegélnych, do Urzad Transportu Kolejowego
podejmowania dziatari w okreslonych obszarach rynku. W tym
zakresie podejmuja réwniez dziatania zwiazane z ochrong Komisja Nadzoru Finansowego
konsumentow.
Urzad Lotnictwa Cywilnego
Generalny Inspektor Odhrony Danych Osobowych
Organy kontroli paristwowej dziatajace w okreslonych
—> obszarach rynku i pelnigce funkcje Panstwowa Inspekcja Sanitarna
kontrolno-inspekcyjna. Prowadza dziatania — - -
w obszarze wyznaczonego rynku, w zakresie swojej Paristwowa Inspekcja Farmaceutyczna
wlasciwosci podejmuja sie réwniez zadan zwiazanych 1o . .
alosd | Art. Rolno
z ochrona konsumenta. InspekplakosiFlanclion Spotywazych
Inspekcja Handlowa
Podmioty dziatajace w strukturze administracji publicznej Urzad Reestraci Produkt irch
niebedace organami administracji, do zadan ktérych nalezy r7ad Rgestragl ow <y
pomoc konsumentom w rozstrzyganiu sporédw krajowych i
transgranicznych Rzecznik Ubezpieczonych

Organy samorzadowe zajmujace si¢ pomoca konsumentom w
indywidualnych sprawach

Europejskie Centrum Konsumenckie

Podmioty ADR — tworzone przez podmioty
publiczne

Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw

Organizacje konsumenckie
(np. Federacja Konsument6éw, Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich) i samorzadowe
(np. Zwiazek Bankéw Polskich)

Podmioty ADR - tworzone przez organizacje
pozarzadowe
i samorzadowe

Rys. 1. Schemat systemu ochrony konsumentéw w Polsce. Na niebiesko zaznaczono podmioty, przy

ktérych dziataja rézne formy pozasadowego rozstrzygania spordw (opracowanie Departamentu

Polityki Konsumenckiej UOKIK).

1.6.1. Rzecznicy konsumentéw i organizacje pozarzqdowe

Kluczowa role w systemie odgrywaja podmioty udzielajace pomocy w indywidualnych

sprawach, z ktérymi zwracaja si¢ do nich konsumenci. W Polsce beda to rzecznicy

konsumentow, dziatajacy we wszystkich powiatach i miastach na prawach powiatu, a takze

organizacje i instytucje pozarzadowe, szczegolnie Federacja Konsumentéw i Stowarzyszenie
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Konsumentéw Polskich. W zaleznos$ci od przystugujacych im kompetencji moga udzieli¢
porady, prowadzi¢ postepowania mediacyjne, wystepowac do przedsigbiorcéw w imieniu
konsumenta, jak réwniez — po zbadaniu okolicznosci sprawy — pomagac¢ konsumentowi

w sporzadzeniu pozwu lub wniosku do sadu powszechnego czy polubownego.

Powiatowi (miejscy) rzecznicy konsumentéw. W 1999 r. w polskiej strukturze
administracyjnej pojawily si¢ powiaty. Od poczatku do ich zadan nalezy ochrona praw
poszczegdlnych konsumentéw - mieszkancéw danej wspolnoty samorzadowej®. Przy
starostwach powiatowych i urzedach miast na prawach powiatu powstaly instytucje
wspierajace stabszych uczestnikéw rynku. Rzecznicy konsumentow dziataja obecnie w 371
polskich powiatach.

Konsumenci moga u nich uzyskac¢ bezptatng porade lub informacje prawng w sprawach
dotyczacych kazdego rodzaju sporu ze sprzedawca lub ustugodawca. Rzecznicy moga
podejmowac wystgpienia lub interwencje u przedsigbiorcow (np. przez przeprowadzenie
mediacji badZ pouczen), jak rowniez, po zbadaniu okolicznosci sprawy, udziela¢ pomocy
w przygotowaniu pozwu do sadu powszechnego. Majq tez prawo wystepowac z pozwem
indywidualnym badz grupowym przed organami wymiaru sprawiedliwosci (sa wowczas
pelnomocnikami konsumentow) lub przystepowad do juz toczacych sie postepowan, by
dziata¢ w imieniu i na rzecz konsumentéw*.

Federacja Konsumentow jest istniejaca od 1981 r. niezalezna organizacja pozarzadowa
o statusie organizacji pozytku publicznego. Jej gtownym celem jest ochrona praw i intereséw
stabszych uczestnikéw rynku w Polsce. Za pomoca swoich oddziatéw na terenie catego kraju
(obecnie jest ich 32) federacja swiadczy bezptatne porady prawne — podobnie jak rzecznicy
konsumentéw — bez ograniczen w zakresie tematyki. Federacja Konsumentéw pomaga tez
w sporzadzaniu pozwdéw do sadu, ktore wnosza albo sami konsumenci, albo prawnicy
wspoOlpracujacy z organizacja. Federacja prowadzi rdwniez bezptatng infolinie konsumencka
pod numerem 800 007 707, udzielajacq porad prawnych i informacji w zakresie dochodzenia
roszczen przez stabszych uczestnikéw rynku®.

Federacja Konsumentow bierze bardzo aktywny udzial w funkcjonowaniu sadow
polubownych dziatajacych przy wojewodzkich inspektorach Inspekcji Handlowej.

Warszawski oddzial organizacji byl w roku 1991, wraz z déwczesnym Okregowym

4 Patrz art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz.U.
72013 r., poz. 595 z p6zn. zm.).

# Szczegdtowe zadania rzecznika konsumentéw okresla art. 42 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50, poz. 331 z p6zn. zm.).

4 Obecny projekt infolinii konsumenckiej realizowany jest przez Federacje Konsumentéw do kornca
2014 r.
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Inspektorem Inspekcji Handlowej, inicjatorem powstania pierwszego z tych sadéw. Obecnie
prawnicy dzialajacy w organizacji zasiadaja w charakterze arbitrow w skladach niemal
wszystkich sadéw polubownych.

Stowarzyszenie Konsumentéow Polskich to niezalezna, pozarzadowa organizacja
konsumencka istniejaca od 1995 r. Pod egida tej organizacji pozytku publicznego dziata
Konsumenckie Centrum E-porad, za pomoca ktérego kazdy konsument moze skorzystac
z bezptatnej porady prawnej udzielanej przez prawnikow stowarzyszenia. Wystarczy wystac
e-mail na adres porady@dlakonsumentow.pl”’. Ponadto organizacja przygotowuje opinie

i stanowiska istotne dla konsumentéw, prowadzi dziatania informacyjne i edukacyjne.

1.6.2. Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce (ECK Polska)

Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce (ECK Polska) nalezy do ECC-Net, czyli sieci
funkcjonujacej we wszystkich panstwach Unii Europejskiej, a takze w Islandii i Norwegii.
Glownym zadaniem sieci jest wsparcie konsumentéow w ochronie ich praw na wspdlnym
rynku. Gdy zaistnieje spér miedzy przedsigbiorca i konsumentem, a strony sporu
zamieszkuja rozne kraje, w ktorych dziata sie¢ ECC-Net, mozliwe jest przeprowadzenie
interwencji przez centrum.

Bezptatnie udziela ono porad prawnych oraz informaci o przepisach krajowych
i zagranicznych istotnych z punktu widzenia konsumentéw. Przyjmuje tez skargi od
stabszych uczestnikéw rynku i stuzy pomoca w polubownym rozwiazywaniu sporéw
ponadgranicznych. To ostatnie w szczegdlnosci polega na przekazywaniu skarg polskich
konsumentéw do partnerskich jednostek dziatajacych w panstwach Unii Europejskich,
Islandii i Norwegii. Dzialajace tam centra wspieraja konsumentéw w dochodzeniu praw,
np. kontaktuja si¢ z dzialajacymi =za granica przedsiebiorcami lub podmiotami
rozstrzygajacymi spory w trybach pozasadowych oraz pilotuja przed nimi sprawy
konsumentéw mieszkajacych w Polsce. W podobny sposéb ECK Polska pilotuje sprawy
obcokrajowcow przed polskimi instytucjami swiadczacymi doradztwo i wsparcie stabszych
uczestnikow rynku.

Ponizej przedstawiono przykladowe sprawy, przy ktorych wspdtpracowato Europejskie

Centrum Konsumenckie Polska.

4 http://www.konsumenci.org/pomoc-konsumencka, konsumenckie-centrum-e-porad,2,25.html.

4 Obecny projekt Centrum E-porad jest realizowany przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich do
konca 2014 r.

48 Szerzej o dziataniach ECK Polska na rzecz konsumentdéw patrz: Poradnik..., stanowiacy zatacznik do
niniejszego raportu.
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Polska — Litwa: z Warszawy do Dublina przez Wilno

Polski konsument kupit przez litewskiego posrednika bilet lotniczy z Warszawy do Dublina.
Kilka dni przed planowanym odlotem konsument zadzwonit do linii lotniczej obstugujacej
lot i okazalo sig, Ze nie ma go na liScie pasazerow. Oznaczalo to, ze posrednik nie wykonat
swojego zobowigzania w sposdb nalezyty i nie wykupil konsumentowi biletu lotniczego.
Klient wielokrotnie probowal wyjasni¢ sytuacje — pisat i dzwonit do przedsiebiorcy — ale nie
udzielono mu zadnej odpowiedzi.

W zwiazku z tym zwrdcit si¢ do Europejskiego Centrum Konsumenckiego w Polsce, ktére
przekazalo jego sprawe do partnerskiego centrum na Litwie. Konsument zostal
poinformowany o mozliwosci przekazania sprawy do litewskiego systemu pozasadowego
dochodzenia roszczen. Gdy tylko pasazer wyrazil na to zgode, kopie jego dokumentow oraz
wyjasnien konsumenta przestano do tamtejszego sadu polubownego. Po dlugotrwatej
korespondencji przedsigbiorca zdecydowal si¢ przesta¢ 180 euro na konto konsumenta,
stanowigce ekwiwalent srodkéw wptaconych tytutem zakupu biletu lotniczego z Warszawy
do Dublina. Kilka miesiecy pdzniej do klienta dotarla tez ogdlnopolska informacyjna stacja
telewizyjna i przeprowadzita wywiad z konsumentem, ktéry opisatl problem i sposéb jego

rozwigzania.

Polska — Niemcy: Gry rodzinne

Jeden z konsumentéw wraz z rodzina gral w gre internetowa. Tworzyli w niej grupe
wspierajacych sie osob. Kazdy z graczy byl oddzielnie zarejestrowany, ale — jako ze
zamieszkiwali w jednym domu - mieli taki sam numer IP (,adres identyfikacyjny”
komputera badz, jak w tym przypadku, sieci komputeréw). Regulamin gry nie pozwalat na
to, by kilku graczy miato taki sam numer IP, wiec konsument i cztonkowie jego druzyny
zostali niebawem wykluczeni z gry. Gracz kontaktowal si¢ z przedsigbiorcy, ale ten
odmawiat przyjrzenia si¢ sprawie i uznal swoja decyzje za ostateczna.

Klienci serwisu zwrdcili si¢ z problemem do Europejskiego Centrum Konsumenckiego
w Polsce. Sprawe przekazano do ECK Niemcy, gdzie miescita sie¢ siedziba przedsigbiorcy
oferujacego gry online. Sprawe przekazano nastepnie do ,On-line Slichter” — niemieckiego
ciata ODR. Niemiecki sad polubowny wystapit do przedsigbiorcy z prosba o wyjasnienie
sytuacji i wskazanie podstaw do ograniczania konsumentom dostepu do ustugi przez
stawianie wymogu posiadania oddzielnego komputera i oddzielnego facza internetowego
dla kazdego z graczy. Mimo wspdlnego numeru IP dla kilku graczy byly to bowiem rdzne
osoby, a nie jedna. Ostatecznie przedsigbiorca podjat decyzje o odblokowaniu kont. Tym

samym gracze mogli powrdci¢ do wspdlnej gry.
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Polska — Wlochy: Dlugi lot po odszkodowanie

W trakcie lotu na trasie Warszawa-Rzym-Bari wloskie linie lotnicze zniszczyly bagaz
polskiego konsumenta, ktéry wycenil swoja szkode na 1136,55 euro. Pasazer nie mogt jednak
zaprezentowad¢ dokumentacji potwierdzajacej wysoko$¢ poniesionej przez niego szkody, co —
jak sie okazalo na podzniejszym etapie sprawy — stanowito dla przedsigbiorcy podstawe do
odmowy wyplacenia odszkodowania w zadanej wysokosci.

Za posrednictwem ECK Wlochy sprawe przekazano do przewoznika. Poczatkowo
przedsiebiorca zaproponowal wyptacenie odszkodowania w wysokosci 80 euro, kwota ta
byta jednak nieadekwatna do strat poniesionych przez konsumenta. W zwiazku z tym spor
skierowano do ciala ADR przy przedsigbiorcy (komisji koncyliacyjnej powstalej na
podstawie porozumienia miedzy linig lotnicza a wloskimi organizacjami konsumenckimi).
Pierwsza propozycja ugody byla kwota 300 euro. Konsument nie zgodzil si¢ na taka
wysokos$¢ odszkodowania i zazadatl 500 euro. Po niedltugim czasie, dzigki posrednictwu
koncyliatora, postepowanie zakonczono porozumieniem, na mocy ktorego konsument

zgodzit si¢ obnizy¢ swoje roszczenia do 400 euro, a przedsigbiorca przystat na te propozycje.

Polska — Dania: Naszyjnik z internetu

Konsument z Polski zamdéwil za posrednictwem strony internetowej dunskiego
przedsigbiorcy ztoty wisior o dlugosci 35 mm wraz z dostawa za kwote 2595 dunskich koron
(369 euro). Po dokonaniu platnosci klient otrzymat przesytke, w ktoérej znajdowat sie
naszyjnik, ale o dtugosci 25 mm, wart wedtug ceny katalogowej 2175 koron. W przesylce nie
bylo jakiegokolwiek dowodu zakupu. Konsument zlozyt reklamacje z zadaniem wymiany
produktu na zgodny z umowa. Przedsiebiorca nie odpowiedziat na nia i konsument zwrocit
si¢ o pomoc do ECK Polska.

Przekazanie sprawy do dunskiej komisji skargowej przy tamtejszej Agengji
ds. Konsumentéw nie jest bezptatne — optata za wszczecie tego rodzaju postepowania
wynosita 160 koron (ok. 22 euro), ale podlegata zwrotowi w przypadku decyzji na korzys¢
konsumenta. Klient zdecydowat si¢ na przekazanie sprawy dunskim mediatorom, nastepnie
przestal im takze sporny wisior. Przedsiebiorca nie udzielit odpowiedzi na pierwsze
wystapienie dunskiej instytucji, ktdra w trakcie postepowania zaproponowata, aby poza
zadaniem wymiany bizuterii na zgodna z umowa domagac si¢ zwrotu pieniedzy, jesli
wymiana okazataby sie mozliwa.

Decyzja dunskiego organu pozasadowego uznata roszczenia, a przedsigbiorca miat 30 dni,
by zastosowaé si¢ do wydanego rozstrzygniecia. Konsumentowi zwrdcono przestany

wczesniej wisior niezgodny z umowga oraz optate na poczet prowadzonego postepowania.

24



Po dwdch tygodniach od przekazania danych do przelewu przedsigbiorca zwrécit oplate za

naszyjnik i jednoczesnie oswiadczyl, Ze nie bedzie zadat zwrotu dostarczonego produktu.

Irlandia — Polska: Dwa w cenie trzech

Irlandzki konsument zamowit w bydgoskim sklepie internetowym sprzet muzyczny
skladajacy sie z trzech elementow, ale okazato sig, ze otrzymat jedynie dwie czesci zestawu.
Klient zlozyt wigc reklamacje, w odpowiedzi na ktdéra zostal poinformowany, ze na stronie
internetowej sklepu wystapit blad, a zatem przedsiebiorca nie ma innej mozliwosci, jak tylko
wycofac sie z umowy. Konsument podniost, ze przedsiebiorca potwierdzit zawarcie umowy
na konkretnych warunkach i nie informowat go na zadnym etapie realizacji umowy, jakoby
doszto do jakiegokolwiek btedu.

Klient zwrdcit sie 0 pomoc do ECK Irlandia, ktore w toku rozstrzygania sprawy poprosito
o wsparcie Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce. Centrum podjeto prébe kontaktu
z przedsigbiorca, ten jednak podtrzymal swoje stanowisko o odstgpieniu od umowy
iuchyleniu si¢ od odpowiedzialnosci za zaistniala sytuacje. ECK Polska zaproponowato
konsumentowi skierowanie sprawy do mediacji w Wojewodzkim Inspektoracie Inspekcji
Handlowej w Bydgoszczy. W efekcie zostata przeprowadzona mediacja z przedstawicielem
bydgoskiej firmy.

Przedsigbiorca odrzucit roszczenia konsumenta, cho¢ w wyniku rozméw przeprowadzonych
w trakcie mediacji zaproponowat konsumentowi rabat do wykorzystania w sklepie
internetowym na kwote 450 zl, jedli ten zdecyduje sie zachowac nabyty sprzet, na co
konsument przystal. W ciggu miesigca od przekazania danych bankowych klient otrzymat

pieniadze.

1.6.3. Instytucje sektorowe
Poza omowionymi wyzej podmiotami, $wiadczacymi pomoc w ujeciu horyzontalnym,
istnieja takze organy i instytucje sektorowe. Zajmuja si¢ one ufatwianiem konsumentom
dochodzenia swoich praw w okreslonych dziedzinach, w ktdrych nie posiadaja kompetencji
organy Inspekcji Handlowej.
Ponizej przedstawione zostana obszary wsparcia oferowanego przez instytucje sektorowe —
scharakteryzowano te z nich, w ktorych funkcjonuja alternatywne do sadowych metody

rozwigzywania sporow*.

9 W ponizszych charakterystykach nie ujeto wigec zadan realizowanych przez Prezesa Urzedu
Transportu Kolejowego, Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych ani przez organy
zajmujace si¢ kontrolami, poniewaz w zakresie ich kompetencji nie znajduje si¢ rozwigzywanie
sporéw konsumenckich. Niemniej instytucje te prowadza dziatania majace na celu informowanie
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Spory z zakresu ustug pocztowych i telekomunikacyjnych. Prezes Urzedu Komunikacji

Elektronicznej (Prezes UKE) jest organem regulacyjnym w zakresie m.in. dzialalno$ci
pocztowej i telekomunikacyjnej®. Przy urzedzie dziata Centrum Informacji Konsumenckiej,
dzieki ktéremu klienci przedsigbiorcow branzy pocztowej i telekomunikacyjnej moga
otrzymac bezptatng informacje w zakresie ustug tego rodzaju. Mozna tam ponadto zlozy¢
wniosek z zapytaniem lub wniosek o interwencje. Prowadzone sa rdwniez postepowania
mediacyjne (wylacznie w formie korespondencyjnej).

Przy Prezesie UKE dziata stalty polubowny sad konsumencki, rozpatrujacy spory o prawa
majatkowe wynikle z umoéw o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w tym
o zapewnienie przylaczenia do publicznej sieci telekomunikacyjnej (np. zawyzona faktura,
wylaczenie telefonu) oraz z umow o $wiadczenie ustug pocztowych (np. niedoreczona
przesytka pocztowa). Postepowanie odbywa sie za zgoda obu stron, przy czym po
uzyskaniu zapisu na sad wnioskodaweca jest zobowigzany uisci¢ oplate w wysokosci 100 zt.
Sad ma trzy listy arbitrow: A (lista 0sOb wyznaczonych przez organizacje reprezentujace
konsumentéow), B (lista o0séb wyznaczonych przez organizacje reprezentujace
przedsigebiorcow telekomunikacyjnych), C (lista oséb wyznaczonych przez organizacje
reprezentujace operatoréw pocztowych)>.

Spory z przedsigbiorcami produkujgcymi energie lub prowadzqcymi hurtowy i detaliczny

handel energig. W tym zakresie wtasciwy jest Prezes Urzedu Regulacji Energetyki (Prezes
URE), cho¢ nie jest on podmiotem ADR, a jedynie prowadzi Punkt Informacyjny dla
Odbiorcow Paliw i Energii. Mozna tam uzyska¢ informacje telefoniczna, pisemna lub za
posrednictwem poczty elektronicznej. W niektérych sprawach, np. odmowy zawarcia
umowy o przylaczenie do sieci, umowy sprzedazy, nieuzasadnionego wstrzymania dostaw,
Prezes URE - stosownie do Prawa energetycznego® — na wniosek strony wszczyna
postepowanie administracyjne. Moze takze, na wniosek konsumenta, w przypadku
stwierdzenia jakichkolwiek nieprawidtowosci wystapi¢ do przedsiebiorcy z prosba

0 wyjasnienie i pouczeniem, cho¢ wystapienie to nie ma charakteru wiadczego.

i edukacje w zakresie przepisow w okreslonych dziedzinach, przyjmuja skargi i wnioski, moga takze
zatatwia¢ sprawy w drodze ugody, stosownie do art. 13 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks
postepowania administracyjnego (Dz.U. z 2013 r., poz. 267).

% Ustawa z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz.U. Nr 171, poz. 1800 z pdzn. zm.).

51 Zrédto: www.uke.gov.pl.

52 Ustawa z dnia 10 kwietnia 1997 r. Prawo energetyczne (Dz.U. z 2012 r., poz. 1059 z pdzn. zm.).
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Nowelizacja Prawa energetycznego® wprowadzila zmiany w tym obszarze: stale polubowne
sady konsumenckie dziatajace przy wojewodzkich inspektorach Inspekcji Handlowej moga
rozstrzygac spory powstate miedzy konsumentami a przedsiebiorcami na gruncie Prawa
energetycznego, jednakze Inspekcja Handlowa w dalszym ciggu nie zajmuje sie
problematyka z tego zakresu (np. nie prowadzi kontroli przedsigbiorcow ani nie swiadczy
poradnictwa konsumenckiego).

Spory z bankami, a takie w ramach prowadzonej przez nie dziatalnosci bankowej oraz
ustug posrednictwa finansowego. Nadzor nad sektorem bankowym, rynkiem kapitalowym,

emerytalnym, instytucjami platniczymi i biurami ustug platniczych, instytucjami pieniadza

elektronicznego oraz nad sektorem kas spoldzielczych sprawuje Komisja Nadzoru
Finansowego (KNF)**. W ramach tego organu regulacyjnego funkcjonuja dwa mechanizmy
pozasadowego rozstrzygania sporéw: sad polubowny® i mediacje®.

Mediacje w tym zakresie moga by¢ prowadzone wylacznie w przypadku, gdy zgoda na taki
sposOb rozwigzania sporu zostala wyrazona przez obie strony. Postepowanie polega na
poszukiwaniu rozwiazania istniejacego konfliktu. W obecnosci mediatora strony daza do
zawarcia akceptowanej ugody, ktéra — po zatwierdzeniu przez wiasciwy miejscowo
irzeczowo sad powszechny - bedzie miala moc prawna réwna wyrokowi sadu
powszechnego. Postepowanie mediacyjne realizowane w ramach dziatalnosci KNF jest
odptatne. Przy wartosci przedmiotu sporu do 10 tys. zt optata wynosi 100 zl, a powyzej tej
kwoty — 250 zl, przy czym optate pobiera si¢ od kazdej ze stron. Jezeli strony nie dojda do
porozumienia w drodze mediacji, moga skorzystac¢ z mozliwosci, jakie daje im postepowanie
przed Sadem Polubownym przy KNF. W takim wypadku konieczna jest odrebna zgoda obu
stron sporu.

Wskazany sad polubowny rozstrzyga spory pomiedzy wszystkimi uczestnikami rynku
finansowego, a w szczegolnosci pomiedzy instytucjami finansowymi a odbiorcami
$wiadczonych przez nie ustug. Rozpatrywane sa tam sprawy, w ktérych wartosé
przedmiotu sporu — co do zasady — przekracza 500 zl, oraz sprawy o prawa niemajatkowe.
Postepowanie moze by¢ poprzedzone postepowaniem mediacyjnym, z zastrzezeniem, ze
gdy strony nie dojda do ugody, sprawa zakonczy si¢ przed sadem. Kiedy wartosé
przedmiotu sporu nie przekracza 10 tys. zl, sad rozstrzyga jednoosobowo, a w sprawach

powyzej tej kwoty — trzyosobowo. Postepowanie jest niejawne i odplatne. Gdy czynnosci

% Ustawa z dnia 27 sierpnia 2013 r. o zmianie ustawy Prawo energetyczne oraz niektérych innych
ustaw (Dz.U z 2013 r., poz. 984).

5 Ustawa z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad rynkiem finansowym (Dz.U. z 2012 r., poz. 1149
z pozn. zm.).

% Art. 18 ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym.

5% Patrz: http://www knf.gov.pl/regulacje/Sad_Polubowny/informacja.html.
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inicjuje konsument, optata wynosi 250 zl, w pozostatych przypadkach jest naliczana
szacunkowo: przy wartosci przedmiotu sporu do 25 tys. zl optata wynosi 250 zi, do
250 tys. zt — 500 zt, a powyzej 250 tys. zt — 1 proc. wartosci przedmiotu sporu, nie wiecej
jednak niz 100 tys. zi.

W tym obszarze konsumenci moga réwniez szuka¢ pomocy u innego podmiotu ADR,

tj. Arbitra Bankowego, dzialajacego niezaleznie od administracji publicznej przy Zwiazku

Bankow Polskich. Wszyscy czlonkowie tego zwigzku, a wigc wszystkie polskie banki, maja
obowiazek wyrazania zgody na postepowanie przed tym arbitrem. Arbitraz w tym obszarze
zostal powotany w celu rozstrzygania sporéw miedzy bankami a ich klientami -
konsumentami — w zakresie roszczen pienieznych z tytutu niewykonania lub nienalezytego
wykonania przez bank czynnosci bankowych czy innych czynnos$ci na rzecz konsumenta.
Ten arbitraz konsumencki jest czlonkiem sieci FIN-NET, czyli zaloZzonej przez Komisje
Europejska transgranicznej sieci rozpatrywania skarg pozasadowych dotyczacych ustug
finansowych, funkcjonujacej w oparciu o sie¢ krajowych pozasadowych systeméw
rozstrzygania sporéow wyniklych z korzystania przez konsumentéw z ustug finansowych,
zwlaszcza bankowych, ubezpieczeniowych i zwigzanych 2z rynkiem papierow

wartosciowych?.

Spory z przewozZnikami lotniczymi. Prezes Urzedu Lotnictwa Cywilnego (Prezes ULC) jest
centralnym organem administracji rzadowej wtasciwym w sprawach lotnictwa cywilnego.
Nalezy do grupy organdw regulacyjnych dla réznych sektorow transportu pasazerskiego,
ktore w zwiazku z pakietem regulacji unijnych zostaly wyposazone w kompetencje odnosnie
do egzekwowania praw pasazerow. Pakiet objat nie tylko lotnictwo pasazerskie, lecz takze
transport kolejowy, autobusowy i wodny®. Jednostka organizacyjna wykonujaca zadania
Prezesa ULC wynikajace z tej regulacji jest Komisja Ochrony Praw Pasazeréw, do ktdrej
zadan naleza sprawy dotyczace naruszania praw pasazerskich przez przewoznikow
lotniczych.

W przypadku stwierdzenia naruszenia przepisow przez przewoznika lotniczego Prezes ULC
moze w drodze decyzji administracyjnej natozy¢ na przedsigbiorce kare pieniezng. Co do
zasady Prezes ULC przeprowadza postepowanie o charakterze publicznoprawnym
nastawione na ochrone interesu publicznego, jednakze w praktyce postepowanie
administracyjne przeprowadzane przez komisje na podstawie skarg poszkodowanych
indywidualnych konsumentéw niejednokrotnie pozwala, niejako ,w tle”, rozwigzac

problem indywidualnego konsumenta, cho¢ nie w formie wtasciwej podmiotom ADR.

57 Zrédto: http://zbp.pl/dla-konsumentow/arbiter-bankowy/dzialalnosc.
5 Por.: art. 205a ustawy z dnia 3 lipca 2002 r. Prawo lotnicze (Dz.U. z 2013 r., poz. 1393 z pézn. zm.).
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Spory z zakresu ubezpieczen oraz dziatalnosci ubezpieczeniowej. W tym zakresie dziala —

niebedacy organem panstwowym - Rzecznik Ubezpieczonych, ktéry dba o prawa

ubezpieczonych i reprezentuje ich interesy wobec ubezpieczycieli i funduszy emerytalnych®.
W biurze rzecznika konsumenci moga rowniez uzyskac¢ bezplatng informacje w zakresie
ubezpieczen. O porade mozna zwrdci¢ sie¢ droga telefoniczng lub za pomoca poczty
elektronicznej. Po wptynieciu skargi konsumenta i weryfikacji jej zasadnosci biuro rzecznika
wystepuje do ubezpieczyciela, np. z wnioskiem o udzielenie informacji w sprawie
indywidualnej, o udzielenie wyjasnien czy zmiane stanowiska. Wszczyna tez postepowanie
w zakresie naplywajacych skarg.

Przy rzeczniku dziala sad polubowny, ktdry rozstrzyga spory z zakladami ubezpieczen,
powszechnymi  towarzystwami  emerytalnymi, = Ubezpieczeniowym  Funduszem
Gwarancyjnym, Polskim Biurem Ubezpieczycieli Komunikacyjnych oraz posrednikami
ubezpieczeniowymi (agentami i brokerami). Takze w przypadku tego sadu polubownego
warunkiem odbycia si¢ rozprawy jest wyrazenie zgody przez obie strony. Sad polubowny
jest wlasciwy w sprawach, w ktorych warto$¢ przedmiotu sporu przekracza 1000 zi,
jednakze ze wzgledu na stopieni skomplikowania sprawy lub z innych waznych przyczyn
sad moze rozpatrzy¢ sprawe o nizszej wartosci. W sprawach, w ktorych warto$¢ przedmiotu
sporu nie przekracza 5000 zt, sad rozstrzyga jednoosobowo, a w pozostatych przypadkach —
trzyosobowo. Kazda ze stron ma prawo wskazac jednego arbitra. Postepowanie jest odptatne
(zard6wno wniesienie wniosku — optata rejestracyjna 15 zi, jak i samo postepowanie — optata
arbitrazowa wnoszona przez wnioskodawce po wyrazeniu zgody przez zaklad ubezpieczen
na przeprowadzenie rozprawy; wysokos¢ zalezy od wysokosci dochodzonej kwoty, przy
czym jest nie nizsza niz 100 zt). Co do zasady postepowanie przed tym sadem jest niejawne.
Kazda ze stron moze zwrdci¢ sie do sadu polubownego z wnioskiem o przeprowadzenie
postepowania zmierzajacego do ugodowego zakonczenia sporu. Postgpowanie to ma na celu
zawarcie ugody i takze jest odplatne. Przeprowadza si¢ je w obecnosci mediatora. W razie

zawarcia ugody zatwierdza ja arbiter wskazany przez prezesa sadu.

% Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku
Ubezpieczonych (Dz.U. z 2013 r., poz. 290).
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Tabela 1: Poréwnanie optat ponoszonych przez konsumentéw i wymagan funkcjonujacych

w wybranych sadach polubownych rozstrzygajacych spory konsumenckie (opracowanie
Departamentu Inspekcji Handlowej UOKIiK).
Oplata arbitrazowa Minimalna Maksymalna
(uiszczana z tytulu wartos¢ wartos¢
Koszt zajecia sie sprawa przedmiotu przedmiotu
Sad polubowny L
wniesienia przez sad sporu do sporu do
1Zy:

Py wniosku polubowny po przedstawienia | przedstawienia
uzyskaniu zgody sprawy przed sprawy przed
obu stron sporu) sadem sadem

Komisji Nadzoru
brak 250 zt 500 zt brak
Finansowego
Prezesie Urzedu
Komunikacji brak 100 zt brak brak
Elektronicznej
zalezna od wartosci
Rzeczniku
15 z1 przedmiotu sporu, 1000 zt brak
Ubezpieczonych _
nie mniej niz 100 zt
10 000 zt
wojewodzkich
(z wyjatkiem
inspektorach brak brak brak q
sadu
Inspekgji Handlowej
w Warszawie)

Spory z zakresu ustug turystycznych. Od 1 stycznia 2006 r. marszatkowie wojewodztw —
organy samorzadu terytorialnego — przejeli od wojewodow kompetencje w zakresie regulacji
sektora ustug turystycznych, uprawnien przewodnikow turystycznych i pilotéw wycieczek.
Nowe kompetencje marszatkéw to rezultat zmian ustawy o ustugach turystycznych®:
uprawnienia do podejmowania dziatan w sprawach skarg sktadanych przez konsumentow

przejely wiasnie urzedy marszatkowskie.

® Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych (Dz.U. z 2004 r. Nr 223, poz. 2268
z pdzn. zm.).
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Do zakresu dzialannt marszatkow nalezy m.in. kontrola przestrzegania przepiséw
ww. ustawy przez organizatorow turystyki i posrednikow turystycznych, w tym kontrola
nad zapewnieniem ciaglosci zabezpieczenia finansowego na rzecz klientow. Marszatkowie
sq rowniez wilasciwi w sprawach zwigzanych z wystepowaniem na rzecz klientow
w przypadkach wyptat s$rodkéw z uméw gwarancji bankowych, gwarancji
ubezpieczeniowych lub umoéw ubezpieczenia w razie niezrealizowania umowy z winy
organizatora turystyki lub posrednika turystycznego, wpisanych do stosownego rejestru®.
Do zadan organéw samorzadu wojewodztwa nalezy rowniez prowadzenie spraw
interwencyjnych zwiazanych z dziatalnoscia organizatoréw i posrednikow turystycznych.
Marszatkom nie przystuguja jednak kompetencje do rozstrzygania sporéw konsumenckich

w trybie pozasadowym — sprawy te trafiaja do innych, wlasciwych podmiotow.

1.7. Pozasadowe rozstrzyganie sporow w wybranych panstwach Unii Europejskiej

W wielu krajach europejskich pozasadowe rozwigzywanie sporow, w szczegdlnosci
konsumenckich, nie ma dtugiej tradycji lub wcale nie istnieje. W czesci panistw systemy ADR
obejmuja tylko okreslone spory pomiedzy konsumentami a przedsigbiorcami i sa zawezone
wylacznie do - przykladowo - ustug finansowych, telekomunikacyjnych czy wynajmu
samochodéw. W kilku krajach dotycza jednak wszystkich sporéow konsumenckich, przy
czym wybrane instytucje oferuja peten zestaw narzedzi rozpatrywania sporu, takze droga
elektroniczna.

Powszechny rozw¢j mechanizmoéw ADR stat si¢ faktem w efekcie poszerzania Wspdlnego
Rynku oraz cztonkostwa w Unii Europejskiej. Obecnie w krajach czlonkowskich istnieje
facznie ponad 750 rozmaitych systemow ADR (czyli instytucji, organizacji lub procedur).
Dziataja one w rdzny sposdb i maja rozne nazwy, sa organizowane przez wtadze publiczne,
przedsiebiorcow lub tez przy wspodtpracy sektora publicznego, organizacji branzowych
i konsumenckich. W zwiazku z tym ich finansowanie moze by¢ prywatne, publiczne lub
mieszane. Mechanizmy ADR moga by¢ ustanowione centralnie i mie¢ zasieg ogélnokrajowy,
czasem sa jednak zdekoncentrowane i funkcjonuja na poziomie regionalnym lub lokalnym,
dostosowanym do podziatu administracyjnego w konkretnym panstwie.

Znaczne zrdznicowanie systemdéw  znajduje oczywiscie swoje odzwierciedlenie
w stosowanych przez nie procedurach, w tym takze w sposobie rozstrzygania sporow, jakie
do nich trafiaja. Jedne mechanizmy maja na celu uzyskanie porozumienia miedzy stronami,

a co za tym idzie — rozwigzania opartego na niewiazacym strony akcie zamykajacym

6 http://turystyka.gov.pl/cwptipw/index.
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procedure, np. w postaci zalecenia (np. procedura koncyliacji?). Inne rozwigzania zakladaja
wydanie decyzji wiazacej (np. systemy typu arbitrazowego®) lub czesciowo wiazacej (jak
w przypadku niektérych ombudsmandéw sektorowych®).
Koszty wigkszosci postepowan nie przekraczaja 50 euro, a sredni czas oczekiwania na
rozstrzygniecie to ok. 90 dni. Decyzje podejmowane sa kolegialnie (np. przez komisje
skargowe) albo przez pojedyncze osoby (np. mediatora lub ombudsmana).
Niezaleznie od wskazanych powyzej réznic analiza systeméw ADR w poszczegdlnych
panstwach czltonkowskich pozwala na wyodrebnienie trzech istniejacych obecnie
zasadniczych modeli w tym zakresie:

* biznesowego,

* administracyjnego,

* mieszanego®.
W modelu biznesowym to organizacje przedsigbiorcéw tworza zwykle podmioty ADR.
Najczesciej sg to podmioty wlasciwe do rozstrzygania spraw w danej branzy, cechujace sie
wysokim stopniem specjalizacji i fachowosci. W takim modelu ingerencja panstwa jest
minimalna. Standardy dzialania podmiotéw ADR opieraja si¢ na zasadach samoregulagji,
np. roznego rodzaju kodeksach dobrych praktyk. Dlatego tez takie systemy wtasciwe s dla
krajow, gdzie poziom edukacji i rozwoju uczestnikéw rynku (zwtaszcza przedsigbiorcéw)
jest na tyle dojrzaly, by normy postepowania, wtasciwe dla tego systemu, nie byly
obowigzkiem wynikajacym z tzw. przymusu panstwowego, ale opieraly sie raczej na
wlasnych regulacjach — wartosciach i standardach dobrych praktyk (funkcjonujacych
wramach réznego rodzaju mechanizméw okreslanych jako zasady spolecznej
odpowiedzialnosci biznesu — CSR*). W modelu biznesowym podmioty ADR finansowane sa
najczesciej ze Srodkdéw prywatnych, aczkolwiek pojawiaja sie réwniez réznego rodzaju
formy wspotfinansowania ze strony budzetu panstwa (np. dotacje, zapewnianie przez
panstwo siedziby, stosowanie innych zachet finansowych).
W modelu administracyjnym system ADR jest w catosci tworzony i kontrolowany przez
organy panstwa. Moze by¢ to model scentralizowany, w ktérym funkcjonuje jeden podmiot
ADR o zasiegu ogodlnokrajowym i szerokich kompetencjach horyzontalnych, lub model

zdecentralizowany, w ktérym podmioty ADR rozstrzygaja sprawy wiasciwe dla danego

¢ Na przyklad Serwis Mediacja Banki-Kredyt-Inwestycje w Belgii, Duniska Komisja Skarg
Konsumenckich, Komitet Skarg Konsumenckich Estonii, Luksemburska Komisja ds. Sporow
z Podrozy czy Szwedzka Krajowa Komisja Skarg Konsumenckich.

6 Por.: Fundacja ds. Komisji Skarg Konsumenckich w Holandii.

¢ Por.: Bankowy Arbitraz Konsumencki Arbitra Bankowego przy Zwiazku Bankéw Polskich.

6 Okreslenia wprowadzone na potrzeby niniejszego opracowania.

6 Ang. Corporate Social Responsibility.
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sektora rynku, danego obszaru geograficznego lub dla danego rodzaju spraw. Takie
podmioty usytuowane sa przy organie publicznym (lub w jego strukturze). Sposob dziatania
podmiotéw ADR oraz standardy rozwiazywania sporéw oparte sa na przepisach prawa
stanowionego, a system ten finansowany jest w calosci z budzetu panistwa.

Z kolei dla modelu mieszanego typowe jest wspolistnienie podmiotéw o charakterze
biznesowym i publicznym. Standardy dziatania wszystkich podmiotéw oferujacych
alternatywne sposoby rozstrzygania sporéw oparte sa zardwno na samoregulacjach, jak tez
przepisach powszechnie obowiazujacego prawa. Mozliwe sa rowniez rdéznego rodzaju
rozwigzania, w ktérych np. trzon systemu (tj. zasady dzialania, procedury) ma swe
ustawowe zrodlo, a ustawodawca, w drodze odpowiednich przepiséw, wyznacza granice
swobody dzialania podmiotow ADR. W tego rodzaju modelu mozliwy jest duzy wachlarz
zrodet i form finansowania (dotacje, zachety finansowe, ulgi finansowe etc.).

Ponizej zaprezentowane zostaly najbardziej typowe rodzaje dzisiejszych systeméw ADR
w Europie. Oproécz nizej wskazanych podstawowych modeli formufa pozasadowego
rozwigzywania sporow konsumenckich pozwala na tworzenie wielu innych mechanizmow
— form hybrydowych, takich jak np. szeroko rozpowszechniony obecnie med-arb
(zintegrowany schemat 1aczacy mediacje i arbitraz), odmiany wielostopniowego
rozstrzygania sporow® lub tez ,neutralnego ustalania stanu faktycznego” (ang. fact finding),

cze$ciowo wiazaca mediacja itp.

1.7.1. Mediacja i koncyliacja
Korzystajac z mediacji lub postepowania koncyliacyjnego, strony sporu staraja si¢ osiagnac
rozwigzanie z udzialem strony trzeciej. W ramach mediacji neutralna strona trzecia —
mediator - zostaje powotana, by rozpozna¢ mozliwe sposoby osiagniecia ugody
satysfakcjonujacej dla obydwu stron sporu. Nie jest konieczne, by rezultat procedury
mediacyjnej byl tozsamy z tym mozliwym do osiggniecia przed sadem. Mediator nie
narzuca ani nie sugeruje zadnego merytorycznego rozwiazania — stara sie zapewnic

warunki, by strony wypracowaly kompromis samodzielnie®®. W przypadku mediacji

 Por.: Ombudsman Finansowy w Irlandii, Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, sad
przy Ombudsmanie ds. Ustug Komunikagji Elektronicznej w Wielkiej Brytanii.

6 Por. takze definicje z unijnej dyrektywy 2008/52/WE w sprawie niektdrych aspektéw mediacji
w sprawach cywilnych i handlowych: ,mediacja” oznacza zorganizowane postepowanie
o dobrowolnym charakterze, bez wzgledu na jego nazwe lub okreslenie, w ktérym przynajmniej dwie
strony sporu prdébuja same osiggna¢ porozumienie w celu rozwiazania ich sporu, korzystajac
z pomocy mediatora. Postepowanie takie moze zosta¢ zainicjowane przez strony albo moze je
zaproponowac¢ lub zarzadzi¢ sad lub nakaza¢ prawo panstwa czlonkowskiego (art. 3 lit. a
ww. dyrektywy). Termin ten obejmuje mediacje prowadzona przez sedziego, ktdry nie jest
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europejskie regulacje wyraznie wymagaja, by ugoda miata zapewnione przyznanie klauzuli
wykonalnosci przez sad®. Przy okazji nalezy odnotowa¢, ze w przypadku mediacji przepisy
wyraznie sygnalizuja mozliwo$¢ przeprowadzania procedury po wniesieniu sprawy do
sadu (tzw. mediacja sadowa), gdy ,, probe ugodowa” przed niezaleznym mediatorem inicjuje
sad?.

Z kolei postepowanie koncyliacyjne jest formula, w ktorej neutralna strona trzecia jest
bardziej aktywna niz mediator. Koncyliator pomaga uczestnikom sporu w wyjasnieniu
roznic, przy czym moze wydac¢ opinie co do istoty sprawy. W wybranych wariantach
koncyliacji rozjemca moze by¢ tez obowigzany do wydania zalecenia, w jaki sposob spor
powinien by¢ rozwiazany. Akty koncyliatora sa z zatozenia niewiazace. W przeciwienstwie
do mediacji, gdzie najczesciej mamy do czynienia z dziataniem indywidualnym strony
trzeciej (rzadziej z dwoma mediatorami), w koncyliacji typowe jest kolegialne
rozwigzywanie sporow (komisje).

Zardwno w postepowaniu mediacyjnym, jak i koncyliacyjnym strony nie sg ograniczone
przez przepisy prawa materialnego lub proceduralnego. Tego typu procedowanie nie musi
by¢ zatem oparte na szczegdlnych regulacjach — moze odwola¢ si¢ jedynie do regut
ogolnych, takich jak zasada uczciwosci, lojalnosci, stusznosci lub dobrej wiary.

Typowym proceduralnym rozwiazaniom mediacji cywilnoprawnej w Europie towarzyszy
szereg mechanizmow opartych na analogicznych zasadach, ale realizowanych w innym
rezimie organizacyjno-prawnym. Innymi slowy, sa to mechanizmy wykorzystujace
procedure mediacji mozliwej do zastosowania w ramach szeroko rozumianej administracji
publicznej badz zakotwiczone w instytucjach wspodtregulowanych lub samoregulacyjnych”
(na tej zasadzie dzialaja mediacje w Inspekcji Handlowej).

Pomimo zasadniczych rdéznic miedzy celami i metodami trybéw ADR a prawnie
zdefiniowanym charakterem funkcjonowania administracji publicznej idea alternatywnego
rozwigzywania sporoéw jest realizowana przez wystepujace w procedurach wewnetrznych
oraz procedurach administracyjnych wskazania co do polubownego zalatwiania sporow
zudzialem organdéw administracji. Przykladowo na gruncie polskim art. 13 Kodeksu

postepowania administracyjnego’ stwierdza, ze sprawy, w ktorych uczestnicza strony

odpowiedzialny za jakiekolwiek postepowanie sadowe dotyczace rzeczonego sporu. Nie obejmuje on
jednak préb podejmowanych przez sad lub sedziego w toku postepowania sadowego dotyczacego
rzeczonego sporu.

6 Por.: art. 6 ww. dyrektywy.

70 Por.: art. 3 ww. dyrektywy.

7t Por. m.in.: mediacja Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej, wojewddzkich inspektoratow
Inspekcji Handlowej w Polsce, Fundacja ds. Komisji Skarg Konsumenckich w Holandii.

72 Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz.U. z 2013 r.,
poz. 267).
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o spornych interesach, moga by¢ zalatwione w drodze ugody sporzadzonej przed organem
administracji publicznej. Na organ administracyjny natozona jest zatem powinnos¢

naklaniania stron do polubownego zakoniczenia sporu’.

1.7.2. Rzecznicy — systemy ombudsmariskie

W kontekscie ADR rzecznik konsumentéw (ombudsman), dziatajacy w wielu krajach Unii
Europejskiej, jest organem jednoosobowym, wyznaczanym indywidualnie do
interweniowania w sporach miedzy konsumentami a przedsigbiorcami. Osoby mianowane
na to stanowisko zazwyczaj spelniaja wysokie kryteria kwalifikacji prawniczych lub
zawodowych w danej dziedzinie, ciesza si¢ autorytetem i nienaganng reputacja
w spoteczenstwie. Instytucja ombudsmana do spraw konsumenckich najcze$ciej powstaje
z inicjatywy przedsiebiorcéw z danej branzy lub sektora i stanowi jeden z instrumentow
samoregulacji.

Chociaz rzecznik jest niejednokrotnie powoltywany przez przedsigbiorcéw, to zazwyczaj ma
status niezaleznego organu w zakresie rozstrzygania sporow, gwarantowany przez
roznorodne zabezpieczenia, takie jak np. nieusuwalnos¢ kadencyjna czy minimalny okres
posiadanego doswiadczenia w dziatalnosci w danym obszarze. Ombudsmani zazwyczaj
posiadaja kompetencje w okreslonej dziedzinie, a decyzje podejmuja na podstawie
przepiséw prawa, w oparciu o zasady generalne (np. rownosci czy stusznosci) i wytyczne
istniejace w konkretnym obszarze dziatalnosci. Takie decyzje sa czesto wiazace jedynie dla
przedsiebiorcy.

Koncepcja funkcjonowania niezaleznego ombudsmana zajmujacego sie skargami

obywatelskimi w rdéznych dziedzinach wywodzi sie z krajow skandynawskich’. Idea

73 Por.: A. Jakubiak-Mironczuk, Alternatywne a sqdowe rozstrzyganie sporéw sqdowych, Warszawa 2008,
s. 180-184.

7 W krajach nordyckich sg to jednak obecnie raczej organy administracji centralnej, a nie jednostki
powolywane przez przedsigbiorcow. Jednoczesnie, cho¢ rzecznicy konsumentéw w Skandynawii
dziataja w dos¢ szerokim zakresie, skupiajg si¢ raczej na dziataniach w obszarze ochrony zbiorowych
interesow konsumentéw. Jakkolwiek indywidualne skargi konsumentéw moga mieé¢ wpltyw na
dzialania ombudsmana, nie zobowigzuja go do podejmowania okreslonych procedur. Typowym
przyktadem skandynawskiego systemu administracyjnego z udzialem rzecznika konsumentéow
wydaje si¢ Szwecja, gdzie na stanowisko to jest desygnowany Dyrektor Generalny kierujacy
Szwedzka Agencja Ochrony Konsumentéw (szw. Konsumentverket), czyli centralnym organem
ochrony konsumentéw, odpowiedzialnym przed Ministrem Rolnictwa, Zywnoséci i Spraw
Konsumenckich. Jednocze$nie skargi indywidualne w trybie pozasadowych procedur sa
rozpatrywane przez inng szwedzka agencje, Krajowa Komisje ds. Sporéw Konsumenckich (szw.
Allminna reklamationsnimnden, ARN), podlegta Ministrowi Integracji i Rownouprawnienia. Por.: The
Study Centre for Consumer Law — Centre for European Economic Law Katholieke Universiteit
Leuven, Belgium; A Study for the European Commission, Health and Consumer Protection
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niezaleznego rzecznika reprezentujacego interesy obywateli zostala skopiowana do
systemOw wielu krajow i doczekala si¢ szeregu reinterpretacji. W krajach Brytyjskiej
Wspdlnoty Narodow, gdzie funkcjonuje system prawa zwyczajowego (ang. common law)
wprowadzono rzecznikow praw obywatelskich monitorujacych rézne dziedziny zycia.
Z biegiem czasu rzecznicy zaczeli by¢ powotywani jako sektorowe instytucje zorientowane

na ochrone klientow.

Wielka Brytania — ombudsman finansowy

System ten jest dobrym przyktadem publicznego sektorowego ciala ustanowionego oraz dziatajacego
zgodnie z odpowiednimi przepisami prawa, cho¢ finansowanego przez przedsigbiorcow (branze
uslugodawcéw finansowych). Urzad ten powotany zostat w 2001 r., przy czym wyboru osoby
rzecznika dokonala Rada dzialajagca przy ombudsmanie finansowym, zgodnie z przepisami
ustawowymi. Przewodniczacy wskazanej Rady jest powotywany przez Urzad Ustug Finansowych
(w przyblizeniu odpowiednik polskiej Komisji Nadzoru Finansowego) — po wyrazeniu zgody przez
ministra skarbu.

Wiazace decyzje ombudsmana zapewniaja pelna wykonalno$¢ jego rozstrzygnie¢, ale wiekszos¢
sporéw znajduje rozwiazanie wczesniej, juz na etapie mediacji. Obecnie jest to najwigksze ciato ADR
nie tylko w Europie, lecz takze na swiecie (rocznie przyjmuje ponad 2 mln zgloszen od konsumentow
i prowadzi ponad poét miliona spraw?), co wynika zaréwno z zaufania, jakim konsumenci obdarzaja
ten organ, jak i liczby probleméw generowanych przez sektor ustug finansowych.

Rzecznik rozwiazuje indywidualne spory miedzy konsumentami a przedsigbiorcami oferujacymi
ustugi finansowe (bankowe, kredytowe, ubezpieczenia, lokaty, inwestycje i ustugi emerytalne).
Przestrzeganie regut postepowania przez instytucje finansowe jest obligatoryjne, musza one takze
informowa¢ swoich klientéw o procedurze prowadzonej przez ombudsmana. Zainicjowac
postepowanie moga, oprocz konsumentow, takze drobni przedsiebiorcy, a postepowanie jest wolne
od optat.

Sprawy moga by¢ rozpatrywane na trzy sposoby:

1. biuro zgloszen (obstuga zapytan i skargi na etapie wstepnym),

2. dziat obstugi skarg (mediacja lub koncyliacja),

3. formalne postepowanie o zasadzenie przed ombudsmanem (adiudykacja).

Wigkszo$¢ spraw znajduje rozwigzanie w toku mediagcji, ale jesli strony nie dojdgq do porozumienia,
sprawa jest przekazywana do ombudsmana. Decyzja rzecznika jest wigzaca dla przedsiebiorcy, a jesli
ten wyrazi na nig zgode — rowniez dla konsumenta. Jesli zas konsument nie zgodzi sig¢

z rozstrzygnieciem organu, sprawa moze zosta¢ skierowana do sadu, jako ze nie ma mozliwosci

Directorate-General Directorate B — Consumer Affairs, An analysis and evaluation of alternative means of
consumer redress other than redress through ordinary judicial proceedings — Final Report; Tender
Specification: SANCO/2005/B5/010, Contract No.: 17.020100/05/419291, Leuven, 17 stycznia 2007 r.

7> Dane za rok 2013 pochodza z rocznego raportu ombudsmana finansowego: http://www .financial-
ombudsman.org.uk/publications/ar13/ar13.pdf.
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odwolania sie od decyzji rzecznika. Kwota zasadzona przez ombudsmana co do zasady nie moze
przekroczy¢ 150 tys. funtéw, ale przedsigbiorca moze zosta¢ poinstruowany do przekazania na rzecz
konsumenta wyzszej kwoty.

Bardzo rzadko dochodzi do sytuacji, w ktorej przedsiebiorca nie wykonuje decyzji rzecznika. Jesli
jednak tak sie zdarzy, ombudsman zgtasza ten fakt do Urzedu Ustug Finansowych. Sredni czas

trwania postepowania wynosi od 6 do 9 miesiecy.

1.7.3. Komisje ds. sporéw konsumenckich

Organizacje konsumenckie, stowarzyszenia przedsiebiorcow lub instytucje komercyjne
moga samodzielnie lub wspdlnie organizowac ciata kolegialne na podstawie przepisow
prawa krajowego oraz instrumentéw miekkiego prawa (takich jak kodeksy postepowania,
systemy znakow zaufania, wytyczne itd.). Ciala tego typu nosza rézne nazwy (komisje, rady,
komitety itp.), a ich cechami wspolnymi sa kolegialnos¢ sktadu orzekajacego oraz réwna
reprezentacja konsumentow i przedsiebiorcow. Innym wyrdznikiem jest to, ze
rozstrzygniecia takich ciat nie sa zazwyczaj wiazace (cho¢ czasem moga by¢ wiazace dla
przedsiebiorcy). Niektére fora moga prowadzi¢ postepowania inicjowane przez skargi
konsumenckie nawet bez zgody przedsiebiorcy”. Cho¢ decyzje w takich przypadkach nie sa

obligatoryjne, moga mie¢ wptyw na reputacje przedsiebiorcy.

Holandia — Fundacja Komisji Skarg Konsumenckich

Holenderski model pozasadowego rozwigzywania spordw to rzadki przyklad wspotpracy miedzy
stabszymi uczestnikami rynku, biznesem a panstwem w celu zapewnienia kompleksowego systemu
ADR, obstugujacego wiele sektorow systemu ochrony konsumentéw. Strona rzadowa finansuje
infrastrukture, zapewnia nadzér nad postepowaniami i ich oceng, a strona biznesowa gwarantuje
finansowanie orzekania w zakresie skarg i wykonalnos¢ decyzji. Ponadto organizacje konsumenckie
uczestnicza w negocjacjach warunkow i deleguja swoich cztonkow do sktadéw orzekajacych komisji.
Oznacza to, ze wszystkie grupy interesariuszy sa silnie zaangazowane w uzyskanie korzystnego
rozwiazania sporu, a jednoczesnie konsumentom zapewnia si¢ jeden, fatwo osiagalny punkt dostepu
do systemu ADR.

Fundacja Komisji Skarg Konsumenckich zostata zatozona w roku 1970 w wyniku porozumienia
miedzy krajowym stowarzyszeniem konsumentéw - Krolewskim Holenderskim Klubem
Turystycznym (ANWB) — oraz wieloma organizacjami przedsiebiorcow i profesjonalistow. Obecnie
zrzesza 44 komisje pozasadowego rozwiazywania sporow (tzw. komisje skargowe), przy czym kazda
z nich jest odpowiedzialna za inny sektor rynku.

Poddawanie sie¢ orzekaniu komisji skargowych jest obligatoryjne dla przedsiebiorcéw zrzeszonych

w organizacji nalezacej do systemu, a zatem jej czlonkowie sa zobowiazani do przystapienia do

76 Przykltadowo: duriska Komisja Skarg Konsumenckich.
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komisji skargowej (np. transport publiczny, w tym takze przedsigbiorstwa takséwkowe
i telekomunikacja, wkrotce takze ustugi informacyjne).

Postepowanie przed komisja moze zainicjowac¢ zardwno przedsigbiorca, jak i konsument. Strona,
ktora sktada skarge, zobligowana jest do uiszczenia niewielkiej optaty stanowiacej wktad wtasny
(w kwocie 25-125 euro, zaleznie od branzy). Strony moga zawrze¢ na kazdym etapie postepowania
ugode, do czego sa zachecane — koszt postepowania, jaki ponosi przedsiebiorca, w rzeczywistosci
moze by¢ zredukowany, jesli spor zostanie rozwigzany przed wydaniem decyzji przez komisje.
Wszystkie komisje skargowe sktadaja sie z trzech osob: przewodniczacego i dwdch cztonkow (z czego
jednego deleguje zrzeszenie przedsigbiorcdw, a drugiego nominuje organizacja konsumencka badz
ANWB). Przewodniczacy jest powolywany przez fundacje, winien mie¢ ukonczone studia prawnicze
(magister prawa) oraz by¢ sedzig badz mie¢ poréwnywalne kwalifikacje. Powinien tez pozostawac
niezalezny od innych cztonkow komisji.

Komisja skargowa wydaje decyzje na podstawie przepisow prawa, w zgodzie z zasadami
racjonalnosci i uczciwosci, ale przede wszystkim na podstawie zasad ustalonych uprzednio, jeszcze
przed zaistnieniem konkretnego sporu miedzy czitonkami calego systemu, tj. zrzeszeniami
przedsiebiorcow a organizacjami konsumenckimi. Decyzje sq wiazace, a jesli przedsigbiorca ich nie
wypelni, to wlasciwe stowarzyszenie branzowe wyptaca konsumentowi odszkodowanie, ktérym
nastepnie obcigzany jest przedsigbiorca niewykonujacy polubownego rozstrzygniecia. Mechanizm ten
zapewnia rekompensate w kazdej sytuacji, w ktorej konsument uzyskat pozytywna decyzje.

Mniej wiecej polowa spraw konczy sie ugoda jeszcze przed wydaniem decyzji lub skierowaniem do
mediacji. Sredni czas trwania postepowania wynosi 3 miesiace, a sprawy przekazane do

rozstrzygniecia w drodze zasadzenia sa prowadzone Srednio ok. 5 miesigcy.

Na mechanizmie komisji skargowych zasadniczo bazuja systemy w krajach nordyckich
(f. w Danii, Finlandii, Islandii, Norwegii i Szwecji). Komisja skargowa obejmuje tam swoim
dzialaniem teren calego kraju i rozstrzyga spory z zakresu wigekszosci sektoréw rynku, cho¢
— przeciwnie do holenderskich — jest jedna, finansuje ja najczesciej budzet panstwa
i zakotwiczono ja przy agendach panstwowych.
W skladzie rozstrzygajacym komisji skargowej znajduja si¢ przedstawiciele organizacji
konsumenckich i biznesowych oraz uczestnik neutralny, ktérym moze by¢ prawnik
zawodowy — sedzia lub adwokat.
Komisje skandynawskie stosuja zazwyczaj limity dotyczace wartosci przedmiotu sporu.
Przykltadowo w Szwedzkiej Narodowej Komisji Skargowej ds. Skarg Konsumenckich
ustanowiono je na nastepujacych poziomach:

* 500 koron szwedzkich dla spraw nieskategoryzowanych i dotyczacych butow,

produktéw widkienniczych itp.,
* 1000 koron dla spraw dotyczacych produktow i ustug elektrycznych, motoryzacji,

mebli i ustug pralniczych,
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= 2000 koron dla spraw dotyczacych ustug bankowych, ubezpieczeniowych, swiadczen
zwigzanych z zeglarstwem, agencji nieruchomosci, mieszkaniowych/ustug
budowlanych.
Procedury trwaja srednio 5-6 miesiecy. Wiekszo$¢ organizacji przedsigbiorcow wymaga od
swych czlonkéw uczestniczenia w ADR i akceptowania ich decyzji. Postgpowanie jest
prowadzone nieodptatnie, cho¢ konsumenci pokrywaja koszty przygotowania dokumentow,
np. opinii rzeczoznawcow. W przypadku uznania roszczen przedsiebiorca zwraca pienigdze
konsumentowi.
Komisje w panstwach nordyckich wydaja zalecenia, ktore nie wigza stron. Zainteresowani
moga wnies¢ prosbe o ponowne rozpatrzenie sprawy przez jednostke zajmujaca sie
pozasadowym rozwigzywaniem sporéw, a konsumenci - odwota¢ si¢ do sadu
powszechnego. Cecha charakterystyczng systemu skandynawskiego jest publikowanie
w mediach informacji o przedsigbiorcach niewykonujacych zalecen ADR (to tzw. czarne

listy).

1.7.4. Arbitraz

Arbitraz, zwany czasem takze sagdem polubownym lub arbitrazowym, jest sformalizowanym
mechanizmem proceduralnym, w ktéorym spor moze by¢ rozwigzywany zaréwno
kolegialnie, jak i jednoosobowo. Tego rodzaju sposdb rozwigzywania sporu rozpoczyna si¢
od rozpatrywania stanowisk stron i dokumentagji, a konczy na decyzji - wykonywana w ten
sam sposob jak zwykle orzeczenia sadowe. Procedura moze by¢ regulowana przez prywatne
umowy lub tez strony moga odwotac si¢ do regul zdefiniowanych przepisami prawa.

Arbitraz jest zblizony do postepowania sadowego — akceptujac zapis na sad polubowny,
strony godza si¢ na zwigzanie decyzja. System ten zostal powszechnie doceniony za
szybko$¢ postepowania w poréwnaniu z postepowaniem sadowym, zapewnienie stronom
dyskrecji oraz gwarancje efektywnego (wiazacego i wykonalnego) rozstrzygniecia. Ponadto
zapewnia kompleksowe uregulowania prawne w zakresie miedzynarodowego
postepowania arbitrazowego i wykonalnos$ci zagranicznych orzeczen arbitrazowych. Pewna
wada jest natomiast zredukowanie mozliwosci odwotania od decyzji arbitra”. Jest to jednak
konsekwencja zblizenia procedury do postepowania sadowego w wigkszej mierze niz do
mechanizmu polubownego rozwigzywania sporéw, zwazywszy na to, ze rozstrzygniecia

arbitrow zastepuja w zamysle orzeczenia sadowe.

77 Por.: art. 1205 Kpc, zgodnie z ktérym wyrok sadu polubownego wydany w Rzeczypospolitej
Polskiej moze zosta¢ uchylony przez sad wylacznie w postepowaniu wszczetym na skutek wniesienia
skargi o jego uchylenie, zgodnie z przepisami Kpc.
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Arbitraz stal sie przedmiotem wielu aktéw prawnych w niektérych panstwach
czlonkowskich i na poziomie migdzynarodowym. Jednym z kluczowych uregulowan jest
Konwencja nowojorska z 1958 r. o uznawaniu i wykonywaniu zagranicznych orzeczen
arbitrazowych” czy — w obszarze dziatan Rady Europy — Konwencja europejska w sprawie
jednolitej ustawy o arbitrazu z 1966 r.”

Do$¢ rozlegte uwarunkowania prawne, szczegoélnie na gruncie miedzynarodowym,
sprawiaja, ze nie wszystkie zalety arbitrazu gospodarczego odwolujacego sie do
modelowych rozwiazan daje si¢ przenies¢ na grunt relacji konsument—przedsigbiorca. Jak si¢
wydaje, arbitraz w klasycznym ujeciu, podobnie jak postepowanie sadowe, jest bardziej

dostosowany do sporéw miedzy réwnorzednymi stronami.

1.7.5. Rozwigqzywanie sporéw online

Istotnym aspektem europejskiej polityki ochrony konsumentéw i zarazem efektem rozwoju
spoteczenistwa informacyjnego stato si¢ procedowanie sporéw konsumenckich online, czesto
okreslane skrétem ODR (ang. Online Dispute Resolution). Okreslenie to odnosi si¢ do metod
uwzgledniajacych wykorzystanie instrumentéw informatycznych (internetowe platformy
komunikacyjne, komunikacja przez e-mail, konferencje online itp.).

Obecnie w wielu panstwach europejskich stosuje si¢ juz na duza skale platformy
informatyczne wspierajace dotychczas istniejgce mechanizmy ADR. Stworzylo to nowe
mozliwosci doskonalenia pozasadowych procedur konsumenckich poprzez ulatwienie
i uproszczenie komunikacji miedzy uczestnikami sporéw. Przyspieszono i odformalizowano

takze procedury — przy jednoczesnym zachowaniu bezpieczenstwa danych®.

78 Patrz: http://www.uncitral.org/pdf/1958NYConvention.pdf.

7 Patrz: http://conventions.coe.int/Treaty/Commun/QueVoulezVous.asp? CL=ENG&CM=4&NT=056.

8 Por. np.: Internet Ombudsmann w Austrii, Belmed — promediacyjna Platforma Rozwigzywania
Pozasadowych Sporéw Online w Belgii, Ombudsman Services w Wielkiej Brytanii.
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2. Pozasadowe rozstrzyganie spraw konsumenckich w Polsce na
przykladzie stalych polubownych sadow konsumenckich i mediacji

prowadzonych przez Inspekcje Handlowa

2.1. State polubowne sady konsumenckie

Pierwszy polski staly polubowny sad konsumencki powstat w 1991 r. z inicjatywy Inspekgji
Handlowej oraz Federacji Konsumenckiej przy owczesnym Okregowym Inspektoracie
Inspekcji Handlowej w Warszawie. Sad wtedy powotany dziala do dzi$, obecnie przy
Mazowieckim Wojewddzkim Inspektorze Inspekcji Handlowej w Warszawie, i wyprzedzit
o osiem lat pozostate sady polubowne, powstate po 1 stycznia 1999 r. Wéwczas weszta
w zycie reforma administracji rzadowej, zgodnie z ktdéra organizowanie i prowadzenie
polubownego sadownictwa konsumenckiego stato sie ustawowym zadaniem Inspekcji
Handlowej. Z czasem zadanie to na state wpisato si¢ w realia rynkowe oraz w $wiadomos¢
konsumentéw i przedsigbiorcéw. W latach 90. powstawaly w Inspekcji Handlowej kolejne

sady — do konca roku 1999 utworzono ich 28.

Sady polubowne w Polsce (i nie tylko) — odrobina historii

Sady polubowne to instytucja znana juz w starozytnym Rzymie, gdzie sedzia rozjemczy, ustanowiony
przez strony, przyjmowat funkcje niezaleznego arbitra, a wykonalnos¢ jego rozstrzygnie¢ zapewniaty
urzedy panstwowes!. Poczatkowo sady tego typu opieraty si¢ na wzajemnych przyrzeczeniach stron.
Z czasem wladze panstwa uznaly za wazne wszelkie pisemne umowy odwotujace si¢ do sadu
polubownego, jak réwniez usankcjonowaly orzeczenia wydane przez takie sady. Na przetomie
IIi IV w. w imperium rzymskim sagdy powszechne zostaty catkowicie zastgpione przez polubowne.
W czasach nowozytnych nastapil gwattowny rozwoj sadownictwa polubownego — z uwagi na rozwdj
handlu, w tym miedzynarodowego, gietd i instytucji kredytowych. Tworzeniem sadéw zajmowaty sie
gtownie roznego rodzaju gildie, korporacje zawodowe i zrzeszenia. Prym w rozwoju tego rodzaju
sposobu rozwigzywania sporéw wiodty kraje anglosaskie.

W Polsce historia sagdownictwa arbitrazowego siega Sredniowiecza, kiedy rozwinal sie system
korporacji zawodowych (cechow) posiadajacych wiasne sadownictwo, rozstrzygajace takze spory
pomiedzy cztonkami cechéw a ich klientami, przy czym — co do zasady — dazono do polubownego
rozwiazania spraw. Odwotaniem od wyroku takiego sadu czy jego egzekucja zajmowaly si¢ sady
panstwowe (miejskie i krolewskie)®.

W I Rzeczypospolitej wystepowaly sady tzw. uroczystego jednania, a w okresie rozbioréow, w celu

unikniecia rozpatrywania sporéw przez sady zaborcow, instytucja ta ponownie zyskata na znaczeniu.

81 Patrz: T. Szumlicz, op. cit.
82 Por. np. T. Erecinski, op. cit., s. 416 i 429.
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W Polsce miedzywojennej rozwingto sie sadownictwo kupieckie, w ramach ktoérego orzekano
w oparciu o uksztattowane dobre obyczaje handlowe i zasady dobrej wiary stron uméw handlowych.
Z instytucji tej korzystano w rownym stopniu, co z sadownictwa powszechnego.

Najstarszym dziatajacym do dzi$ polskim stalym sadem arbitrazowym jest Sad Arbitrazowy przy
Krajowej Izbie Gospodarczej w Warszawie, ktérego poprzednikiem byto Kolegium Arbitrow
utworzone w roku 1950 przy Polskiej Izbie Handlu Zagranicznego. Najbardziej dynamiczny rozwdj
gospodarczego sadownictwa arbitrazowego przypada na okres po 1989 r. Obecnie w Polsce tego

rodzaju podmiotow jest ponad 208.

Arbitraz konsumencki swiadczony przez Inspekcje Handlowq dziata obecnie w 31 miejscach,
przy czym 16 stalych polubownych sadéw konsumenckich funkcjonuje przy wojewddzkich
inspektorach Inspekcji Handlowej w miastach wojewddzkich, ktére sa siedzibami tych
organdow, a 15 ich osrodkéw zamiejscowych zlokalizowano w mniejszych miastach.

Dodatkowo sad w Warszawie odbywa sesje wyjazdowe w pieciu delegaturach inspektoratu.

Stupsk
Gdansk

Koszalin Olsztvn

Bvdeoszcz Bialvstok L

Pita Torun Ciechanéw

Wioctawek  Plock ~ Ostrofeka

Poznan .
Warszawa  Siedlce

Gorzow
Wilko.

Konin

Zielona T

Radom

Kalisz Lodz
Lublin 1

Wroclaw
Czesto-

Ovol chowa Kielce

LEGENDA: Katowice

Rzeszow

Bielsko-

B Biala

Gdansk — miasta, w ktéryc
znajduja sie siedziby SPSK

Krakow

E Stupsk é — miasta, w ktérych znajduja sie
Frrmreeresresrt o oddziaty zamieiscowe SPSK
Siedlce — miasta, w ktérych mozliwe sa
sesje wyjazdowe SPSK
Rys. 1. Miejsca, w ktérych dzialaja state polubowne sady konsumenckie (SPSK), ich wydzialy zamiejscowe
oraz te, w ktorych mozliwe jest odbywanie sesji wyjazdowych SPSK (opracowanie Departamentu Inspekgji

Handlowej UOKIK).

8 Por.: http://portalprocesowy.pl/publikacje-wiw/art95,0-arbitrazu-w-polsce.html.
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Stale polubowne sady konsumenckie tworzone sa na podstawie umoéw zawartych przez
wojewodzkich inspektoréw Inspekcji Handlowej z Federacja Konsumentow, a w niektdérych
przypadkach — rowniez z miejskimi (powiatowymi) rzecznikami konsumentéw badz
ogolnokrajowymi czy regionalnymi organizacjami, stowarzyszeniami czy zrzeszeniami
reprezentujacymi przedsigbiorcow.

Podstawa prawng dziatania sadéw konsumenckich jest ustawa o Inspekcji Handlowej, na
podstawie ktorej wydano przepisy wykonawcze®, szczegdtowo normujace strukture
organizacyjna oraz zasady prowadzenia spraw. Postepowanie przed sadami toczy sie —
podobnie jak przed sadem powszechnym — zgodnie z Kodeksem postepowania cywilnego.
Zasady dzialania sadéw konsumenckich uwzgledniaja wspomniane wyzej zalecenie Komisji
Europejskiej 98/257/WE w sprawie zasad stosowanych do organdéw odpowiedzialnych za
pozasadowe rozstrzyganie sporow konsumenckich.

State polubowne sady konsumenckie nie podejmuja interwencji we wszystkich sprawach.
W zakresie ich wtasciwosci znajduja sie spory o prawa majatkowe wynikajace z umow
sprzedazy produktéw i $wiadczenia wustug zawartych pomiedzy konsumentami
a przedsigbiorcami (art. 37 ust. 3 ustawy o Inspekcji Handlowej). Z zakresu dziatania sadéw
konsumenckich sa natomiast wylaczone te sprawy, ktérymi Inspekcja Handlowa sie nie
zajmuje, m.in. te dotyczace przedsigbiorcéw dziatajacych na terenach zamknietych,
podlegajacych Ministrowi Spraw Wewnetrznych, Ministrowi Obrony Narodowej czy
Ministrowi Sprawiedliwosci, ale takze bankow i zakladdéw ubezpieczen oraz prowadzonej
przez nie dziatalnosci, ustug pocztowych i telekomunikacyjnych czy ustug posrednictwa
finansowego, ustug w zakresie edukacji, ochrony zdrowia i opieki spolecznej.

Podstawowgq cecha sadownictwa polubownego jest jego dobrowolny charakter. Zgodnie
z obowiazujacym prawem, aby sprawa mogta by¢ rozstrzygana przez sad konsumencki, obie
strony sporu musza wyrazi¢ na to zgode, czyli podpisac zapis na sad polubowny.

Wbrew swojej nazwie sad dzialajacy przy Inspekcji Handlowej nie jest instytucja
przeznaczong wylacznie dla konsumentéw i nie tylko stabsi uczestnicy rynku moga sktadac
wnioski o rozpatrzenie sporu (zapisy na sad polubowny). Podmiotami do tego
uprawnionymi sa zaréwno konsumenci, jak i przedsigbiorcy (cho¢ praktyka pokazuje, iz
cze$ciej czynig to ci pierwsi). Warto pamigtac, ze zgodnie z prawem za konsumenta uwaza
si¢ osobg, ktéra zawiera umowe z przedsiebiorca w celu bezposrednio niezwiazanym
z dziatalnoscia gospodarcza, a za przedsigbiorce — podmiot, ktéry zawodowo, we wlasnym

imieniu podejmuje i wykonuje dziatalno$¢ wytwdrcza, handlowa, budowlana, ustugowa.

8 Rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z dnia 25 wrzesnia 2001 r. w sprawie okreslenia
regulaminu organizacji i dziatania stalych polubownych sadéw konsumenckich (Dz.U. nr 113,
poz. 1214).
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W celu utatwienia dostepu do polubownego zatatwienia sporow konsumenckich Inspekcja
Handlowa opracowala wniosek o rozpoznanie sprawy przed sadem. Formularze sa
dostepne w sekretariacie kazdego sadu polubownego, ale swoja sprawe mozna tez zgtosi¢
w zwyklym pismie, cho¢ konieczne jest zawarcie w treSci podstawowych danych
dotyczacych sporu (patrz s. 1 i 2 Poradnika dla konsumentéw, stanowiacego zaltacznik do
niniejszego raportu). To wlasnie zlozenie wniosku jest kluczowym elementem zajmowania
si¢ sprawq przez sad konsumencki, poniewaz wszczyna ono cate postepowanie. Zlozenie
wniosku jest bezptatne, cho¢ podjecie przez sad konsumencki okreslonych czynnosci moze
wigzac¢ sie z wydatkami (np. z kosztami opinii wydanej przez rzeczoznawce na wniosek
konsumenta) — sad moze pobiera¢ zaliczki na pokrycie wydatkéw od strony, ktdra o to
wnosita. Gdy obie strony sporu (przedsiebiorca i konsument) wniosa o przeprowadzenie
okreslonych czynnosci lub sad dopusci te czynnosci z urzedu, co do zasady obie strony
ponosza koszty w czesciach rownych.

Zgodnie z przepisami w sklad stalego polubownego sadu konsumenckiego wchodza
przewodniczacy i stali arbitrzy. Tych ostatnich wyznaczaja organizacje reprezentujace
konsumentéw (sa oni umieszczani na liscie ,A”) i organizacje reprezentujace
przedsiebiorcow (lista ,B”), bedace stronami wspomnianej wyzej umowy o zorganizowaniu
sadow. Liczba stalych arbitréw na obu listach powinna by¢ réwna, a co najmniej jedna
trzecia stalych arbitrow powinny stanowi¢ osoby z wyzszym wyksztalceniem prawniczym.
Kadencja statych arbitréw trwa cztery lata. Po jej uptywie arbiter moze bra¢ udzial jedynie

W rozpoznaniu sprawy rozpoczetej wczesniej z jego udzialem — do czasu jej zakoniczenia.

Przewodniczacy sadu polubownego — czyli kto?

W statym polubownym sadzie konsumenckim rozstrzygniecia podejmuje — tak jak w kazdym innym
sadzie — sklad orzekajacy. W sadzie dzialajacym przy Inspekcji Handlowej sktad jest zawsze
trzyosobowy i kieruje nim superarbiter, ktorym najczesciej jest przewodniczacy statego polubownego
sadu konsumenckiego. Inaczej niz w sadzie powszechnym nie musi on ukonczy¢ aplikacji sadowej
(cho¢ musi mie¢ wyksztalcenie prawnicze), nie jest ubrany w toge i biret z fioletowymi laméwkami,
nie zaktada tez faricucha z ortem. Brak insygniow, jakie posiadaja zawodowi sedziowie, powoduje, iz
— z jednej strony — uczestnicy postepowania mniej sie obawiajq takich osob, z drugiej jednak moze nie
budzi¢ naleznego szacunku, bo zewnetrzne oznaki wymiaru sprawiedliwosci same przez sie
wywoluja u stron respekt. Przewodniczacy sadu polubownego pozbawiony tych atrybutéw ma
niejednokrotnie wieksze trudnosci z zapewnieniem spokoju na rozprawach czy tez wyciszenia
zdenerwowanych stron, a przeciez takze na rozprawach sadéw polubownych zdarzaja si¢ sytuacje,
gdy niezadowolone strony bardzo emocjonalnie reaguja na przebieg postepowania (krzycza, trzaskaja

drzwiami czy rzucaja przedmiotem sporu, w tym — zdarzato si¢ — réwniez w sktad sedziowski).
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Przewodniczacego sadu powotuje i odwotuje wojewoddzki inspektor Inspekcji Handlowej —
po zasiggnieciu opinii stron umowy, a wiec organizacji konsumenckich i reprezentujacych
przedsiebiorcow. Przewodniczacy jest powolywany na okres kadencji sposrod statych
arbitrow majacych wyzsze wyksztalcenie prawnicze. Kieruje on pracami sadu i reprezentuje
go na zewnatrz, a w zakresie dziatalnosci administracyjnej podlega nadzorowi
wojewodzkiego inspektora Inspekcji Handlowe;.

Funkgje przewodniczacego pelnig czesto pracownicy stuzb prawnych wojewddzkiego
inspektoratu — w ramach obowiazkéw stuzbowych bez dodatkowego wynagrodzenia.
W niektorych tylko jednostkach Inspekcji Handlowej — tam, gdzie sytuacja finansowa na to
pozwala — przewodniczacym jest osoba spoza inspekcji. Podobnie dzieje sie w przypadku

sekretarzy sadow, do ktérych obowiazkéw nalezy obstuga administracyjna sadu.

Sekretarz sadu polubownego — pierwszy kontakt z konsumentem

Codzienna obstuge statych polubownych sadéw konsumenckich zapewniajq ich sekretarze, ktérzy na
ogol sa pracownikami wojewodzkich inspektoratow Inspekcji Handlowej. Nie poswiecaja si¢ jedynie
pracy w sadzie, lecz pelnia rowniez funkcje mediatorow czy prowadza inne dziatania, stosownie do
kompetengji Inspekcji Handlowej.

Z punktu widzenia stabszych uczestnikéw rynku sekretarze sadéw odgrywaja bardzo wazna role, bo
to oni najczesciej odpowiadaja za pierwszy kontakt konsumenta z sagdem polubownym, to oni
pomagaja wypelni¢ wniosek, ttumacza zasady funkcjonowania sadéw, ich kompetencje i procedure.
Z drugiej strony stanowia wsparcie dla przewodniczacego sadu: analizuja wnioski, przygotowuja
rozprawy, zwoluja arbitréw. W tym zakresie czeka sekretarzy wiele trudnosci, bo to wiasnie oni
organizuja prace sadow. Coraz czeSciej arbitrzy odmawiaja np. wziecia udzialu w rozprawach,
wybierajac dziatalnos¢ zawodowa (zarobkowa). Biorac to pod uwage zdarza sig, ze bardzo trudno jest
wyznaczy¢ termin rozprawy, ktdry bytby odpowiedni dla wszystkich zainteresowanych, tj. arbitrow z
listy ,,A” i listy ,B”, przewodniczacego oraz stron. Do tego terminu nalezy dopasowa¢ dostepnosc
sali, a nie jest to tatwe, poniewaz rozprawy odbywaja si¢ w réznych miejscach. Niektore sady maja
wlasne sale rozpraw, inne obraduja w salach konferencyjnych czy w pokojach, gdzie zwykle pracuja
inspektorzy Inspekcji Handlowej, a jeszcze inne korzystaja z dostepnych pomieszczen, w tym np. z

gabinetu wojewoddzkiego inspektora czy osoby zajmujacej sie¢ w inspektoracie sprawami kadrowymi.

Mocne strony statych polubownych sqdéw konsumenckich:
* szybko$¢ postepowania (wigkszos¢ spraw konczy sie w ciagu 1-2 miesiecy),

*  bezptatnos¢,
* proste zasady postepowania,
* skutecznos¢ postepowania — rozstrzygniecia maja moc wyrokéw i ugdd sadu

powszechnego.
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Stabe strony statych polubownych sqdoéw konsumenckich:
* brak powszechnej sSwiadomosci ich istnienia, dostepnosci i zasad funkcjonowania®,
* dobrowolny charakter sadu konsumenckiego,
* brak wystarczajacych srodkow finansowych na funkcjonowanie,

* kadencyjno$¢ przewodniczacego i arbitrow.

Dobrowolnie i bezplatnie — arbitrzy sadéw polubownych

Sktad orzekajacy sadu polubownego sklada sie z trzech osdéb: przewodniczacego oraz dwoch
arbitréw, z ktdrych jeden reprezentuje okreslong organizacje konsumencka (czyli jest dobierany do
rozstrzygniecia konkretnej sprawy z listy ,,A”), a drugi — organizacje zrzeszajaca przedsigbiorcow
(lista ,B”). Bez wzgledu na to, kogo reprezentuje arbiter, za udziat w rozprawie nie otrzymuje
zadnego wynagrodzenia, poniewaz nie pozwalaja na to srodki finansowe, jakimi dysponuja
wojewddzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej. O ile arbitrzy z listy ,A” na ogodt sa pracownikami
stron umowy o zorganizowaniu sadéw (np. Federacji Konsumentéw czy Stowarzyszenia
Konsumentéw Polskich) i stawiaja si¢ na rozprawy niejako w ramach obowiazkéw stuzbowych, o tyle
arbitrzy z listy ,B” prowadza wlasne dziatalnosci gospodarcze i na dziatalnos¢ w sadzie poswiecaja
prywatny czas, kosztem swojej dziatalnosci biznesowej. Trudno zatem sie dziwi¢, iz cze$¢ arbitrow
moze nie by¢ zainteresowana aktywna dziatalnoscia w sadzie polubownym, co z kolei przektada sie

na trudnosci w powolywaniu sktadéw orzekajacych.

Dziatalnos¢ statych polubownych sadéw konsumenckich finansowana jest z budzetéw
wojewodzkich inspektoratéw Inspekcji Handlowej, ktére zapewniaja lokal i obstuge
administracyjng oraz pokrywaja koszty wynagrodzenia przewodniczacego i sekretarza sadu.
Wigkszos¢ przewodniczacych nie pobiera dodatkowego wynagrodzenia z racji pelnienia
swojej funkcji, poniewaz nie jest to mozliwe z uwagi na nieadekwatno$¢ budzetow
wojewodzkich inspektoratow. Zadania przewodniczacych sadéw wykonuja pracownicy
Inspekcji Handlowej w ramach etatu inspektora czy naczelnika wydziatu. Bezptatnie dziataja
rowniez arbitrzy.

Taki, w znacznej mierze wolontariacki, sposob dziatania sadéw polubownych nie wydaje sie

jednak wskazany. Sady dzialajace przy organach Inspekcji Handlowej nie maja charakteru

8 Wedtug badan spotecznych przeprowadzonych na zlecenie UOKIK az 76 proc. Polakéw nie styszato
nigdy o polubownych sadach konsumenckich — zob. Konsumentéw portret wiasny: swiadomos¢ praw,
sposoby podejmowania decyzji, bariery utrudniajgce bezpieczne i satysfakcjonujgce uczestnictwo w rynku —
raport z badan, Warszawa 2007, s. 47, www.uokik.gov.pl/download.php?id=206.

Ponadto tylko 15 proc. respondentéw prawidtowo wskazalo, ze sady tego rodzaju dziataja przy
Inspekcji Handlowej, przy czym 42 proc. niewlasciwie przyporzadkowato je do Urzedu Ochrony
Konkurengji i Konsumentéw — zob. Znajomos¢ praw konsumenckich oraz analiza barier utrudniajgcych
konsumentom bezpieczne i satysfakcjonujgce uczestnictwo w rynku — raport z badan, Warszawa 2009, s. 56,
www.uokik.gov.pl/download.php?plik=9394.
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tzw. sadow prawa (zajmujacych sie gtownie ocena naruszen przepisdw czy procedur,
analizujacych sprawy od strony formalnej), lecz rozpatruja spor pod katem merytorycznym,
drobiazgowo wen wnikajac. Niezbedne sa zatem: szeroka wiedza w zakresie problematyki
poruszanej w toku postepowan przed sadami, a takze state utrwalanie i poszerzanie
znajomosci zagadnienia przez osoby zatrudnione w Inspekcji Handlowej i dziatajace w tych
sadach. Ma to szczegdlne znaczenie w przypadkach ewentualnego rozszerzania kompetencji
sadow polubownych. Jak wynika z obserwacji dotychczasowych praktyk, z reguly nie
towarzyszy temu odpowiednie wsparcie finansowe — w szczegdlnosci na szkolenia

z problematyki, o ktora zwiekszano zakres dziatania sadow.

Sady polubowne a Prawo energetyczne

Do 11 wrzesnia 2013 r. Inspekcja Handlowa byla organem, ktdry nie zajmowal sie¢ problematyka
szeroko rozumianego prawa energetycznego. Bylo to podyktowane przede wszystkim kwestiami
zdroworozsadkowymi i praktycznymi, szczegolnie kiedy w obszarze wylaczonym spod kompetengji
Inspekcji Handlowej dzialaty inne, wlasciwe organy administracji publicznej (w szczegdlnosci Prezes
Urzedu Regulacji Energetyki), kompleksowo zajmujace si¢ tymi zagadnieniami. 11 wrzesnia 2013 r.
weszta jednak w Zycie nowelizacja przepisows¢, zgodnie z ktora stale polubowne sady konsumenckie
moga rozstrzygac spory pomiedzy konsumentami a przedsiebiorcami oferujacymi okreslone rodzaje
ustug z zakresu dostawy energii elektrycznej, gazu ziemnego lub ciepta — przy czym Inspekcji
Handlowej nadal nie przystuguja inne kompetencje, np. kontrolne, we wskazanym zakresie.

Wskaza¢ mozna, ze sady dziatajace przy wojewodzkich inspektorach Inspekcji Handlowej nie zostaty
odpowiednio przygotowane do realizacji nowych zadan, nie otrzymaty zadnej pomocy we wdrozeniu
do rozszerzonych obowiazkdw, w tym wsparcia finansowego, niezbednego do wiasciwego
stosowania zwiekszonych kompetencji. Kiedy state polubowne sady konsumenckie usitowaty
poszerzy¢ listy arbitrow o fachowcéw z nowej tematyki, ich prosby dtugo pozostawatly bez odzewu ze
strony organizacji zrzeszajacych takich specjalistow. Gléwnym powodem byt brak mozliwosci
wynagradzania arbitréw. Trudno moéwi¢ o doglebnym zbadaniu sporu, gdy sprawy tak
skomplikowane — rowniez od strony technicznej — sady beda staraty sie rozpatrywac¢ bez wsparcia
fachowcow z danej tematyki.

Dodatkowo w sprawach energetycznych state polubowne sady konsumenckie moga napotkac
problemy dowodowe, poniewaz czym innym jest rozstrzygniecie sporu w sprawie obuwia (takie
sprawy stanowia corocznie blisko dwie trzecie sporéw poddawanych rozstrzygnieciu w sadach),
kiedy konsument moze je przedstawi¢ na rozprawie, a czym innym — kwestie dowodowe dotyczace
energii. W gestii sadéw polubownych lezaloby bowiem przeprowadzenie z urzedu petnego procesu

dowodowego, co skutkowaloby poniesieniem dodatkowych kosztéw, zwlaszcza ze wzgledu na

8 Ustawa z dnia 26 lipca 2013 r. o zmianie ustawy Prawo energetyczne oraz niektorych innych ustaw
(Dz.U. z 2013 r., poz. 984).
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koniecznos¢ korzystania z badan laboratoryjnych, np. w przypadku nieprawidtowosci
w funkcjonowaniu licznikéow pradu.

Zaréwno przewodniczacy, jak i sekretarze sadow zostali zaproszeni przez Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurengji i Konsumentdw na szkolenie z zakresu prawa energetycznego, dotyczacego kwestii
prawnych, a nie praktycznych. Przeprowadzili je pracownicy Urzedu Regulacji Energetyki, a wiec
organu, ktory do tej pory zajmowat si¢ ta tematyka (i nadal si¢ nia zajmuje) oraz ma

wyspecjalizowany personel.

Obecna sytuacja jest trudna, mimo to sady funkcjonuja prawidtowo. Dzieje si¢ tak, poniewaz
w ciagu roku w catej Polsce rozpatruje si¢ mniej niz 3000 spraw. W przypadku wigkszej
liczby spraw — nieuniknionej po tym, jak zaczna masowo wptywac wnioski z zakresu prawa
energetycznego (patrz ramka wyzej) — by¢ moze konieczne okaze si¢ przeformulowanie
zakresu obowiazkéw przewodniczacych i sekretarzy sadow, co moze wiazac sie

z dodatkowymi kosztami.

2.2. Mediacje prowadzone przez Inspekcje Handlowa

Podejmowanie mediacji to druga - obok polubownych sadéw konsumenckich -
alternatywna metoda rozstrzygania sporéw cywilnoprawnych miedzy stabszymi
uczestnikami rynku a przedsigbiorcami stosowana w ramach dziatalnosci Inspekgji
Handlowej. Prowadzenie postepowan mediacyjnych jest od 1 kwietnia 2001 r. ustawowym
zadaniem Inspekcji Handlowej i ma na celu doprowadzenie do polubownego zatatwiania
sporu miedzy konsumentem a przedsigbiorca.

Procedura w tym zakresie opiera si¢ na art. 36 ustawy o Inspekci Handlowej, a takze
uwzglednia zasady zawarte w cytowanych wyzej zaleceniach Komisji Europejskiej
2001/310/WE dotyczacych zasad stosowanych przez instytucje pozasadowe odpowiedzialne
za polubowne rozstrzyganie sporéw konsumenckich. Wdrozenie tych zasad pozwolito na
notyfikowanie w 2007 r. do Komisji Europejskiej instytucji mediacji realizowanej przez
organy Inspekcji Handlowej w bazie ADR zawierajacej dane na temat podobnych instytucji
funkcjonujacych w catej Unii Europejskie;j.

Mediacja prowadzona przez Inspekcje Handlowa nie angazuje sadu powszechnego ani
pelnomocnikéow procesowych i nie wigze si¢ z wysokimi kosztami. Konsument sam
wypelnia wniosek o przeprowadzenie mediacji, a w siedzibie Inspekcji zostaje pouczony
o swoich prawach i obowiazkach oraz o procedurze (wszystko to moze si¢ tez odby¢
korespondencyjnie). Postepowanie jest szybsze (wigekszo$¢ spraw konczy sie¢ w ciagu

miesigca), tansze i prostsze niz postepowanie przed sadem powszechnym. Dzigki temu
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mediacja stala si¢ podstawowym, bardzo popularnym (bardziej od omawianych wyzej
saddéw polubownych) sposobem rozpatrywania skarg konsumenckich.

Mediacja realizowana przez Inspekcje Handlowa moze by¢ prowadzona na wniosek
konsumenta lub z urzedu, a podejmowana jest, gdy okolicznosci podane w informacji
przekazanej przez konsumenta wskazuja na cywilnoprawny charakter sprawy. Warto
zauwazy¢, ze mediator bedacy pracownikiem Inspekcji Handlowej obserwuje jedynie proces
dochodzenia do rozwiazania sporu i bezposrednio nie ingeruje w jego tok. W praktyce
wyglada to w ten sposdb, ze po wystuchaniu konsumenta (po ztozeniu przez niego wniosku
pisemnego) mediator przedstawia roszczenia przedsiebiorcy. Poniewaz réwniez w Inspekcji
Handlowej jest to instytucja dobrowolna, mediator nie posiada jakichkolwiek uprawnieni
wladczych wobec przedsiebiorcy i moze tylko zapozna¢ go ze sprawa, przedstawic
obowiazujace przepisy oraz zaproponowac mozliwe rozwigzania.

Najczesciej mediacja odbywa si¢ w formie:

* bezposredniej wizyty inspektora w siedzibie przedsigbiorcy i uzgodnienia jego

stanowiska w stosunku do roszczen konsumenta,

* spotkania obu stron sporu w siedzibie wojewodzkiego inspektoratu Inspekcji

Handlowej lub jego delegatury i przeprowadzenia procedury rozjemczej,

* korespondencyjnej — przez wymiang pism zawierajacych stanowiska obu stron.
Postepowanie w tym zakresie jest bezptatne dla wszystkich zainteresowanych, a takze
dobrowolne, co oznacza, ze obie strony musza wyrazi¢ zgode na taki sposob rozwigzania
zaistniatego sporu. Konsument wyraza swoja zgode poprzez ztozenie wniosku do Inspekcji
Handlowej, a przedsiebiorca — poprzez przystapienie do mediacji. W toku mediagji
przedsigbiorca moze zaproponowac rozwigzanie sporu, ktére nie bedzie satysfakcjonowato
konsumenta. Stabszy uczestnik rynku nie ma wodwczas obowiazku przyjmowania tej
propozycji. Jedli natomiast, jego zdaniem, mediacja nie przyniosta oczekiwanych skutkdw,
badz przedsiebiorca nie przystapil do mediacji lub podtrzymat swoje negatywne stanowisko
— konsumentowi pozostaje dochodzenie swoich praw na drodze powddztwa sadowego
przed sadem powszechnym. Przed skierowaniem sprawy do , zwyklego” sadu konsument
moze sprobowac¢ poddaé spdr pod rozstrzygniecie wiasciwego stalego polubownego sadu
konsumenckiego (przedsigbiorca moze jednak nie przyjac zapisu na tego rodzaju sad).
Mediacje sa prowadzone przez inspektoréw dziatajacych w kazdym z 16 wojewodzkich
inspektoratéw Inspekcji Handlowej oraz w 34 delegaturach wojewodzkich inspektoratow,
wlasciwych ze wzgledu na miejsce zakupu lub siedzibe przedsiebiorcy badZz gwaranta —

czyli podmiotu, ktéry nie zrealizowat uprawnien konsumenta.
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; Leszno
Gara Kalisz L6dz Radom

SieradIZ) . Lublin

g iotrkéw

Legnica  ywoctaw Trob Chetm
Jelenia \

Gora Czesto- Kielce Zamos¢
Opole chowa
Tarnobrzeg

LEGENDA: Katowice

. Rzeszow
. : i - Krakow
— miasta, w ktorych Bielskp ° Tarnéw
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— miasta, w ktérych znajduja sie
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Rys. 3. Miejsca, w ktérych prowadzi sie mediacje — siedziby wojewddzkich inspektoratéw Inspekgji
Handlowej (WIIH) oraz ich delegatury (opracowanie Departamentu Inspekcji Handlowej UOKIiK).

Mocne strony mediacji:
» szybko$¢ postepowania,
*  bezptatnos¢,
* proste zasady postepowania,
* rozstrzygniecie sporu bez wigkszego rozgtosu,

* brak koniecznosci osobistego uczestniczenia w sporze.

Stabe strony mediacji:
* brak obowiagzku przystapienia do postepowania mediacyjnego,
* mediator nie rozstrzyga sporu (nie narzuca rozwiazania), brak mozliwosci
wptywania na strony,

* rozstrzygniecia moga nie by¢ respektowane (brak prawnej sankgji).
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Tabela 2: Podstawowe podobienstwa i roznice pomiedzy mediacjami prowadzonymi przez Inspekcje
Handlowg a stalymi polubownymi sadami konsumenckimi (opracowanie Departamentu Inspekcji

Handlowej UOKIiK).

. Mediacja prowadzona przez Staly polubowny sad
Kryterium . .
Inspekcje Handlowa konsumencki
Konieczno$¢ wyczerpania
w pierwszej kolejnosci drogi tak tak
reklamacyjnej
konsument
Kto moze ztozy¢ wniosek konsument albo
przedsigbiorca
Mozliwosé podieci
zliwo$¢ podjecia sprawy tak nie
z urzedu
Istnieje formularz utatwiajac
e formy iy tak tak
zgloszenie si¢ z wnioskiem
Konieczna zgoda obu stron tak tak
Bezptatnos¢ ztozenia wniosku tak tak
Zapoznanie drugiej stron
P 51 Y tak tak
Z roszczeniem
Po uzyskaniu zgody drugiej
strony rozpatrzenie sprawy postepowania mediacyjnego rozprawy
w toku:
. . . orozumienia pomiedz
Zakonczenie postgpowania P . P .Q Y
. stronami (przewaznie ugody albo wyroku
w formie: .
pisemnego)
Moc rozstrzygniecia rowna tak, ale po uzyskaniu klauzuli
orzeczeniom sadu nie wykonalno$ci nadanej przez
powszechnego sad powszechny
Mozliwos¢ kontynuowania nie
sprawy przed sadem g Y
prawy p 4 (cho¢ istnieje mozliwos¢
powszechnym w przypadku tak . .
. . . . ztozenia skargi z przyczyn
niezadowolenia z zakonczenia
formalnych)
sporu
Zwi ie st
wigzanie stron nie tak
rozstrzygnieciem
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3. Wyniki dzialalnosci organow Inspekcji Handlowej w zakresie

prowadzenia stalych polubownych sadéw konsumenckich i mediacji

3.1. Wyniki dziatalnosci stalych polubownych sadéw konsumenckich

W ciagu ostatnich pieciu lat do stalych polubownych sadéw konsumenckich wystapiono
z ponad 13 tys. wnioskéw, a faczna kwota dochodzonych w ten sposob roszczen wynosita
ponad 15 mln zt. Pomiedzy 2009 a 2013 r. wydano tacznie ponad 5500 rozstrzygniec (1249
wyrokéw i 4341 ugdd), przy czym przecietny czas oczekiwania na wydanie rozstrzygniecia
wynosit do dwdch miesiecy. W samym tylko 2013 r. wplynelo do sadéw 2597 wnioskéw

o rozpatrzenie sporéw, a warto$¢ roszczen osiggneta prawie 3 miln zt.

> WNIOSKI DO SPSK
1

SPRZEDAZ

2294
ODRZUCENIE WNIOSKU

IPOZOSTAWIENIE BEZ 478

ROZPOZNANIA
USLUGI

231

“
( 990
‘ l
ZASADZAJACE ODDALAJACE ‘

Rys. 4. Statystyka dziatalnosci statych polubownych sadéw konsumenckich w 2013 r. (opracowanie

ODMOWA
ZAPISU

Departamentu Inspekcji Handlowej UOKiK na podstawie danych przekazanych przez wojewodzkie
inspektoraty Inspekcji Handlowej).
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Od lat w sadach konsumenckich dominuja sprawy dotyczace obuwia, ktore regularnie
stanowia ponad polowe wnioskow (w 2013 r. bylo ich 1562). Pozostate spory dotycza umow
sprzedazy innych towardw, ustug (231 wnioskéw) czy zagadnienn zwiazanych z realizacja

uprawnien z tytulu gwarangji (72 wnioski).
Wykres 1. Podziat prze dmiotowy spraw rozpatrywanych w statych polubownych sadach
konsumenckich [w proc.].

Inne
14,02%

Uslugi inne
5,81%

Ustugi remontowo-budowlane
2,70%

Sprzet RTV i AGD
3,04%

Sprzet elektroniczny

3,31%
Obuwie

60,15%
Meble
5,08%
Odziez
5,89%

Zrédto: opracowanie Departamentu Inspekcji Handlowej UOKIK na podstawie danych przekazanych

przez wojewddzkie inspektoraty Inspekcji Handlowe;.

Ze wzgledu na brak wiasciwosci rzeczowej (tj. braku kompetencji do zajecia sie sprawa)
w ubieglym roku odrzucono 248 wnioskéw (230 dalszych pozostawiono bez rozpoznania
z uwagi na uchybienia formalne), a w 990 przypadkach przedsigbiorcy nie wyrazili zgody na
rozstrzygniecie sprawy przez sad polubowny (38 proc. wszystkich wnioskow). Srednia
wartos¢ przedmiotu sporu wyniosta 845,37 zt.

W zaleznosci od regionu liczba wnioskéw skierowanych przez konsumentoéw jest rdzna.
W 2013 r. najwiecej wptyneto ich w wojewddztwach: pomorskim, $laskim, mazowieckim

i kujawsko-pomorskim, a najmniej — w opolskim i podlaskim.

54



Wykres 2. Liczba wnioskow skierowanych do statych polubownych sadéw konsumenckich w

wojewddzkich inspektoratach Inspekcji Handlowe;j.
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Zrédto: opracowanie Departamentu Inspekcji Handlowej UOKIK na podstawie danych przekazanych

przez wojewddzkie inspektoraty Inspekcji Handlowe;j.

W postepowaniu przed statymi polubownymi sadami konsumenckimi wydano w 2013 r.
facznie 180 wyrokow, w tym 98 zasadzajacych (uznajacych roszczenia konsumentéw)
i 82 oddalajacych roszczenia. Ponadto zawarto 866 ugdd, z czego 766 — w postepowaniu
wstepnym (a wiec jeszcze przed rozprawa), a 100 — przed sadem.

W roku 2013 wplynelo 11 wnioskéw z zakresu prawa energetycznego, w tym 3 razy
przedsigbiorcy nie wyrazili zgody na rozpatrzenie sporéw, 1 podmiot nie zajat stanowiska
W przepisanym terminie (co nie jest traktowane jako zgoda na poddanie sie postepowaniu),
w 2 sprawach sad polubowny nie mial kompetengji do zajecia sie¢ sporem, w 1 przypadku
konsument nie uzupemnit brakéw formalnych i wniosek zwrdcono. Zapadt tez 1 wyrok
oddalajacy, a 1 sprawe przekazano do innego organu (w chwili sporzadzania niniejszego
raportu 2 sprawy byly w toku). Okres obowigzywania ustawy nadajacej statym
polubownym sadom konsumenckim kompetencje w zakresie prawa energetycznego nadal

jest krotki i nie wszyscy konsumenci wiedzg o mozliwosci sktadania wnioskow.
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Tabela 3: Dziatalno$¢ statych polubownych sadéw konsumenckich w latach 2009-2013 w liczbach.

—_y Liczba Liczba Wyroki: Ugody:
o
wnioskéw odmow zasadzajace oddalajace wstepne sadowe

2009 2666 1027 132 146 610 243
2010 2684 1085 145 158 608 196
2011 2768 961 147 140 704 169
2012 2660 937 108 93 819 126
2013 2597 990 98 82 766 100

Zrédto: opracowanie Departamentu Inspekcji Handlowej UOKIK na podstawie danych przekazanych

przez wojewoddzkie inspektoraty Inspekcji Handlowe;j.

3.2 Wyniki dzialalnosci organdw Inspekcji Handlowej w zakresie prowadzenia
mediacji
Pomiedzy 2009 a 2013 r. inspektorzy Inspekcji Handlowej przeprowadzili ponad 58 tys.
mediacji (z tego tylko w ubieglym roku wptynelo w tym zakresie 13 050 wnioskow),
z ktérych ponad dwie trzecie zakoniczyly sie pozytywnie dla konsumentow.
Jezeli przedsigbiorcy nie wyrazali zgody na proponowany w toku mediacji sposob
zalatwienia sprawy i zarazem odmawiali poddania si¢ jurysdykcji sadéw konsumenckich,
informowano konsumentow o mozliwosci dochodzenia roszczen przed sadem
powszechnym oraz mozliwosci uzyskania w tym =zakresie pomocy u powiatowego
(miejskiego) rzecznika konsumentéw. Rzecznik konsumentdw moze wytacza¢ powodztwa
na rzecz stabszych uczestnikow rynku i wstepowac — za ich zgoda — do toczacego sie
postepowania w sprawach o ochrong ich praw lub interesdow. Pomocy w tym zakresie moga
tez udzieli¢ organizacje pozarzadowe, w szczegolnosci Federacja Konsumentéw lub
Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich.
W 2009 r. tacznie zgloszono do Inspekcji Handlowej nieco ponad 10 tys. wnioskow
o mediacje i z roku na rok liczba ta rosta. W 2013 r. wnioskéw wptyneto 13 050, co byto
wynikiem popularyzowania przez wojewddzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej tej formy
dochodzenia roszczen przez konsumentéw. Zdecydowana wiekszo$¢ wnioskéw o mediacje
(w 2013 r. — 8631, czyli 66 proc.) konczy si¢ pozytywnie dla konsumentow i strony zawieraja
porozumienia konczace spdr. Co roku w ok. jednej trzeciej spraw (w 2013 r. — 4419, czyli

34 proc. przypadkow) nie dochodzi do polubownego zakoniczenia — ze wzgledu na
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nieuznanie przez przedsiebiorcow roszczen konsumentéw lub brak zgody konsumentéw na

warunki ugody zaproponowane przez przedsigbiorce.

Tabela 4: Dziatalnos¢ Inspekcji Handlowej w zakresie mediacji w latach 2009-2013 w liczbach.

Liczba wnioskow Negatywne dla
Rok Pozytywne dla konsumenta
o mediacje konsumenta
6846 3394
2009 10 240
(67 proc.) (33 proc.)
7330 3688
2010 11018
(67 proc.) (33 proc.)
7870 3874
2011 11 744
(67 proc.) (33 proc.)
8204 4035
2012 12 239
(67 proc.) (33 proc.)
8631 4419
2013 13 050
(66 proc.) (34 proc.)

Zrédto: opracowanie Departamentu Inspekcji Handlowej UOKIK na podstawie danych przekazanych

przez wojewddzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej.

Wigkszos¢ spraw rozstrzyganych w drodze mediacji dotyczyta artykuldow przemystowych

(w 2013 r. bylo ich 12 444): obuwia (8967), odziezy (750), sprzetu komputerowego (189)

iinnych. W mniejszym stopniu mediacje dotycza ustug motoryzacyjnych, pralniczych

i pozostatych.
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Wykres 3. Podziat przedmiotowy spraw rozpatrywanych w toku mediacji [w proc.].

inne, w tym ustugi
15,69%

motoryzacja
1,02%

ustugi remontowo-
bud.
1,27%

1,45%

obuwie
68,71%

meble
2,48%

sprzet AGD i \ odziez
RTV 5,75%
3,64%

Zrédto: opracowanie Departamentu Inspekcji Handlowej UOKIK na podstawie danych przekazanych

przez wojewoddzkie inspektoraty Inspekcji Handlowe;j.

Liczba mediacji jest rézna w poszczegdlnych wojewddztwach. W 2013 r. najwiecej
prowadzono ich w wojewddztwach: mazowieckim i dolno$laskim, a najmniej -

w kujawsko-pomorskim, $wietokrzyskim i podkarpackim.

58



Wykres 4. Liczba mediacji przeprowadzony ch w wojewddzkich inspektoratach Inspekcji

Handlowe;j.
2500 27301
2000 71576
1500 -
899 1079 1015 1030 925
1000 - 752 559
516
486 434 509

500 - 199 321 309

0 4

Zrédto: opracowanie Departamentu Inspekcji Handlowej UOKIK na podstawie danych przekazanych

przez wojewddzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej.

3.3. Wspélpraca organow Inspekcji Handlowej z ECK Polska w zakresie prowadzenia
mediacji
Ogolem w 2013 r. do Europejskiego Centrum Konsumenckiego w Polsce wptynelo 2965
skarg i zapytan konsumenckich, z czego 585 skarg o charakterze transgranicznym byto
rozpatrywanych przy udziale dwéch centrow ECC-NET, tj. centrum kraju konsumenta
i centrum kraju przedsigbiorcy. Z tej liczby 179 spraw prowadzono przy udziale ECK Polska
jako centrum kraju przedsigbiorcy, w tym 11 spraw zostalo przekazanych przez Europejskie
Centrum Konsumenckie w Polsce do organdéw Inspekcji Handlowej w celu podjecia
mediacji.
Pomoc konsumentom w rozwigzywaniu sporow transgranicznych za posrednictwem
mechanizméw pozasadowych jest jednym z zadan europejskich centrow konsumenckich
w catej Unii Europejskiej. ECK Polska prowadzi wigkszos¢ postepowan we wiasnym
zakresie. Sprawy kierowane do mediacji realizowanej przez Inspekcje Handlowa wymagaja
natomiast, co do zasady, podjecia dzialan przez podmiot wyspecjalizowany — z uwagi na
ztozono$¢ problemu i brak mozliwosci osiagniecia porozumienia pomiedzy stronami przy

wsparciu Sieci ECC-Net.
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W roku 2013 Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce przeprowadzito 37 spraw
spornych, ktore skierowane zostaly w rezultacie do réznego rodzaju podmiotéw ADR.
Wigkszos¢ spraw (26) wynikata ze skarg ztozonych przez polskich konsumentéw przeciwko
przedsiebiorcom z innych krajow europejskich i byla prowadzona przez instytucje
pozasadowego rozstrzygania sporow konsumenckich w krajach, gdzie przedsigbiorcy ci
mieli siedziby.

W zwiazku ze skargami konsumentéw z innych krajow przeciwko polskim przedsigbiorcom
ECK Polska rozwineta wspolprace z wojewddzkimi inspektoratami Inspekcji Handlowej
wlasciwymi ze wzgledu na miejsce siedziby skarzonego przedsigbiorcy. W trybie mediacji
rozpatrywano spory konsumenckie w wojewddzkich inspektoratach w: Gorzowie
Wielkopolskim, Katowicach, Krakowie, Poznaniu, Rzeszowie i Warszawie. Dotyczyly one
w gléwnej mierze zakupu i montazu okien i drzwi, a takze zakupdw internetowych sprzetu
elektronicznego i artykutéw gospodarstwa domowego.

Sposrod spraw przekazanych do procedowania przez mediatoréw Inspekcji Handlowej
4 zakonczyly sie osiagnigeciem porozumienia przez strony, w 3 przypadkach postepowania
jeszcze trwaja, w 3 sprawach rozstrzygniecie sporu odbyto si¢ na niekorzys$¢ konsumentow,
a w 1 przypadku Inspekcja Handlowa ustalita, Ze przedsiebiorca zaprzestat dziatalnosci,

wiec niemozliwe byto dalsze prowadzenie postepowania.

3.4. Dzialalno$¢ stalych polubownych sadéw konsumenckich w wojewddzkich

inspektoratach Inspekcji Handlowej oraz prowadzenie mediacji — przykladowe sprawy

Statystycznie az 69 proc. spraw wptywajacych do prowadzonej przez Inspekcje Handlowa
mediacji i 53 proc. wnioskow kierowanych do stalych polubownych sadéw konsumenckich
dotyczy obuwia. To jednak niejedyne sprawy, ktorymi zajmowata si¢ Inspekcja Handlowa
w2013 r. w ramach polubownego rozwigzywania sporéw. Wszechstronnosc¢
rozpatrywanych spraw, rozmaita ich wage (od spraw bagatelnych, o wartosci kilkunastu
ztotych, po powazne — o wartosci kilkudziesieciu tysiecy), rozne podejscia do nich zaréwno
ze strony przedsiebiorcdw, jak i konsumentdéw oraz zastosowanie roznorakich procedur
obrazuja ponizsze przykiady spraw, ktorymi zajmowata si¢ Inspekcja Handlowa w ramach

mediacji i sadow polubownych.
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3.4.1. Przyklady spraw rozpatrywanych przez state polubowne sqdy konsumenckie

Bydgoszcz: Ugodowo w sprawie wozka

Konsumentka zawarta umowe komisu, ktorej przedmiotem byt wézek wielofunkcyjny i strdj
do chrztu. Klientka uzgodnila przy tym z przedsigbiorca, Ze w razie potrzeby bedzie mogta
odebrac przedmioty z komisu. Niespetna dwa tygodnie pdzniej przedsiebiorca zlikwidowat
placowke stacjonarng ipoinformowal konsumentke, Ze od tej pory dziatalnos¢ bedzie
prowadzil na targowiskach i za posrednictwem internetu. Po miesiacu od tego zdarzenia
konsumentka zwrdcita si¢ z prosba o zwrot wozka, poniewaz — jak tlumaczyla — jej siostra
zaszla w ciaze i woézek bedzie jej potrzebny. Przedsigbiorca przychylil sie do prosby
i zobowiazat si¢ oddac¢ rzeczy wstawione do komisu, cho¢ nie poczynit w tym kierunku
zadnych krokow. Ostatecznie konsumentka zlozyla wniosek do sadu polubownego,
domagajac sie zwrotu rzeczy lub kwoty uzgodnionej w umowie. Sprawa zakonczyla sie

polubownie i konsumentka odzyskata produkty wstawione do komisu.

Bydgoszcz: Konsumenckie zadania

We wnioskach kierowanych do Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego w Bydgoszczy

zdarzalo sie, ze:

* we wniosku — zapisie na sad polubowny dotyczacym nienalezytego wykonania umowy
o dzielo (wylozenie fazienki plytami ceramicznymi) konsumentka zazadata
zado$éuczynienia za ,utrate zaufania do polskiego rzemieslnika”;

* w sprawie dotyczacej nienalezytego wykonania remontu konsument zazadat
odszkodowania za nienapisanie przez niego ksiazki w uzgodnionym zwydawca
terminie, bo — zdaniem konsumenta — przeciagajacy si¢ remont uniemozliwit prace nad
ksigzka;

» kilkoro konsumentéw (wnioskujac z nazwiska i adresu zamieszkania — czionkéw
rodziny) zazadalo odszkodowania za wrzucenie do ich skrzynek pocztowych ulotek
reklamowych. Kazdy z tych konsumentéw domagatl si¢ od Poczty Polskiej 100 tys. zt
tytulem odszkodowania.

W sadzie bydgoskim spotkano si¢ takze z dos$¢ egzotycznym przedmiotem sporu, ktérym

byl waran. Jaszczurka zdechia, za co konsument obwinial przedsigbiorce, a ten z kolei

stwierdzil, ze w momencie wydania zwierze bylo zdrowe, i odméwit uznania roszczen

konsumenta oraz zapisu na sad polubowny.
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Lublin: Pogoda na snowboard

Konsument zglosit sprawe dotyczaca wymiany obuwia snowboardowego na nowe lub
odstgpienia od umowy sprzedazy. Trudno$cia dla sadu polubownego bylo znalezienie
bieglego rzeczoznawcy w zakresie jakosci obuwia (w szczegdlnosci — zbadania butéw
snowboardowych podczas jazdy na $niegu). Od momentu wniesienia wniosku do sadu
polubownego w lutym do czasu znalezienia rzeczoznawcy mingly cztery miesigce i nastato
lato. Dopiero kiedy spadt snieg, ekspert mogt wykonac badania i sprawdzi¢ obuwie podczas
jazdy. Wraz z rozpoczeciem nowego sezonu narciarskiego zapadl wyrok korzystny dla

konsumenta.

Opole: Garsonka do poprawki

Konsumentka zawarla z wiascicielkq zakladu krawieckiego umowe o uszycie sukienki,
garsonki i zakietu na wesele syna. Garsonka byla gotowa w terminie, ale zainteresowana nie
chciata jej odebra¢: twierdzila, ze ustluge wykonano Zle i nie z takiej tkaniny, jaka zamodwita.
Po licznych poprawkach, na ktdére nalegata konsumentka, produkt w dalszym ciggu nie
spelniat jej oczekiwan, cho¢ przedsigbiorca udowadniat, ze wzdr i materiat, jakich uzyto do
szycia, byly zgodne z zamowieniem. Dopiero przy odbiorze (a nie w czasie licznych
przymiarek) zamawiajaca uznala, ze kostium zle na niej lezy oraz jest wykonany
nienalezycie i z innego materiatu. W trakcie rozprawy konsumentka przymierzyta garsonke,
ktora nie miata widocznych wad, chociaz klientka probowata wskazywaé, ze jeden
z rekawow jest za dtugi, a kolnierz — nieréwny.

W ramach ugody przedsigbiorca zaproponowat, ze gdy tylko sprzeda garsonke, zwrdci
konsumentce 260 zt, na co klientka wczesniej wyrazata zgode. W trakcie rozprawy zazadata
jednak natychmiastowego zwrotu kwoty 200 zi, a kiedy przedsiebiorca zaproponowat 100 zt

i kwestionowany towar, rozzalona opuscita sale.

Rzeszow: Konsument nie zawsze wygrywa

Konsumentka trzykrotnie reklamowata pare kolczykdw. Dwie reklamacje uznano
i dokonano naprawy. Trzeciej przedsigbiorca nie uznat — stwierdzit, ze uszkodzenie miato
charakter mechaniczny, i zaproponowat ewentualng odptatng naprawe. Na to jednak
konsumentka nie wyrazita zgody. Ponadto wyrazila watpliwos¢, czy kolczyki faktycznie
wykonano ze zlota.

Po uprzednim przeprowadzeniu mediacji sprawa trafita do Stalego Polubownego Sadu
Konsumenckiego w Rzeszowie. Sad zarzadzil ogledziny kolczykow przez trzech, losowo

wybranych zlotnikoéw, ktorzy potwierdzili twierdzenie przedsigbiorcy — zaréwno co do
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mechanicznego uszkodzenia kolczykéw, jak i autentycznosci ztotych kolczykéw. Sprawa

zakonczyla si¢ wyrokiem oddalajacym wniosek konsumentki.

Szczecin: Gaz nie na kazda pogode

Konsument zglosit si¢ do Inspekcii Handlowej ze sprawa dotyczaca instalacji gazowej
zamontowanej w jego samochodzie. Po samodzielnym przetestowaniu urzadzen okazato sie,
ze w trybie miejskim auto spalato ok. 19 1/100 km, wiec klient wezwatl przedsiebiorce do
demontazu instalacji i zwrotu poniesionych kosztow. Kierowca uzasadnil swoje zadanie
tym, iz zdecydowal si¢ na montaz urzadzenia, aby zmniejszy¢ koszty eksploatacji,
tymczasem przy tak duzym spalaniu koszty staly sie jeszcze wyzsze.

W celu weryfikacji stanowisk powolano rzeczoznawce z listy Zachodniopomorskiego
Wojewddzkiego Inspektora Inspekcji Handlowej, aby oceni¢ prawidlowosé montazu
instalacji i dokona¢ pomiaru rzeczywistego zuzycia LPG. W niezaleznej firmie montujacej
instalacje gazowe (w obecnosci obu stron sporu i sadu) ustalono, ze montaz byt prawidlowy.
Nastepnie rzeczoznawca przeprowadzil jazde probna w warunkach okreslonych przez
uzytkownika pojazdu, w trakcie ktorej rowniez nie doszukano si¢ niezgodnosci.

Ekspert doszedl jednak do wniosku, ze zwigkszone zuzycie paliwa wynikato ze sposobu,
w jaki uzytkownik eksploatowal pojazd: wielokrotnego rozruchu zimnego silnika, jazdy
w godzinach szczytu oraz w okresie zimowym, kiedy to konsument prowadzil wilasne
obliczenia, wskazane we wniosku do sadu. Temperatura byla woéwczas nizsza o ok. 30°C niz
wtedy, kiedy badania wykonat rzeczoznawca.

Ekspert uznat w konkluzji, Ze zuzycie w okresie zimowym na poziomie 19 1/100 km mogto
by¢ prawdziwe, ale nie wynikato z wadliwosci instalacji LPG, lecz z wptywu czynnikéw
zewnetrznych, w tym pogody czy techniki jazdy kierowcy. Opinia ta stala si¢ nastepnie

podstawa do wydania rozstrzygniecia niekorzystnego dla konsumenta.

Walbrzych: Garnitur w innym rozmiarze

Konsument zakupit garnitur i zatozyl go tylko raz — podczas swojego $lubu. Kiedy zblizata
si¢ kolejna okazja, czyli chrzciny pierworodnego syna, wyjat garnitur z szafy i postanowit
oddac¢ go do pralni w celu od$wiezenia. Po odebraniu stroju okazato sig, ze znacznie si¢ on
skurczyt, wiec klient ztozy! reklamacje i domagat si¢ odszkodowania za zniszczona odziez.
Po odrzuceniu reklamacji przez pralni¢ konsument zglosil si¢ do watbrzyskiego Oddziatu
Zamiejscowego  Stalego  Polubownego Sadu Konsumenckiego we  Wroctawiu,
a przedsigbiorca prowadzacy pralni¢ zgodzil si¢ na zapis na sad polubowny. W trakcie

rozprawy sad zwrdcil sie do klienta o przedstawienie do wgladu zdje¢ Slubnych, a do
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wilasciciela pralni — o dostarczenie na rozprawe garnituru, ktéry znajdowal si¢ w depozycie
zakladu.

Okazato sig, ze $lub odbyt sie pie¢ lat wczesniej, a konsument — co sam potwierdzit — byt
wowczas szczuplejszy o ok. 20-25 kg. Po wyczyszczeniu garnituru okazato sie, ze odziez
byla taka sama, ale nie istniata mozliwo$¢ jej zalozenia. Takze sedziowie obejrzeli garnitur
i stwierdzili, ze zostal on wyczyszczony prawidlowo: podszewka i zewnetrzny materiat byty
bez zmian. Garnitur prawie nie mial sladow uzytkowania, tylko ten rozmiar... Wobec
niezbitych faktow klient pralni odstapil od zadania zaptaty za zniszczona odziez i —

w obecnosci sadu, za pokwitowaniem — odebrat garnitur od przedsiebiorcy.

Wroctaw: Kurtka z wyrokiem

Z reguly to konsumenci inicjuja sprawy przed sadami polubownymi, jednak jeden
z wnioskow zostat skierowany przez przedsiebiorce — wiasciciela jednej z sieci pralni, ktory
pozwal swojego klienta. Spér wyniknat w zwiazku z reklamacjg ustugi pralniczej kurtki
puchowej, ktora zostata zniszczona w toku czyszczenia. Przedsigebiorca nie kwestionowat
faktu uszkodzenia kurtki podczas prania, ale nie zgadzat sie¢ na kwote odszkodowania
zaproponowana przez konsumentke. Jego zdaniem suma 400 zt byta zbyt wygoérowana.
Podczas procedury reklamacyjnej strony nie doszly do porozumienia i w rezultacie spor
trafit do sadu polubownego. W toku postepowania ustalono, ze kurtka zostata zakupiona
ok. trzech lat wczesniej za granica za réwnowartos¢ 800 zI — cho¢ konsumentka nie
dysponowata dowodem zakupu, co nie pozwalato na konkretne ustalenie ceny. Klientka
pralni podkreslata, ze kurtka miata dla niej duza warto$¢ sentymentalna, stad potrzeba
zado$¢uczynienia uwzgledniajacego przywiazanie do rzeczy. Przedsigbiorca nie negowat
swej odpowiedzialnos$ci za zniszczenie kurtki, chociaz podczas rozprawy podniost, ze wina
jego pralni nie jest tak jednoznaczna, skoro kurtka byta wczesniej czyszczona przez inne
zaklady pralnicze. Wiasciciel pralni podal, ze jego zdaniem, bioragc pod uwage czas
uzytkowania kurtki i ceny podobnych okry¢ znajdujacych sie obecnie na rynku, aktualna
wartos¢ moze wynosi¢ ok. 150 zt — i taka tez sume zaproponowat jako polubowne
zakonczenie sporu. Konsumentka odrzucita te propozycje, wskutek czego sad zostat
zobligowany do wydania wyroku.

W rozstrzygnieciu sad polubowny w calosci uznat stanowisko przedsigbiorcy i zobowigzat
go do zaptaty kwoty 150 zI tytulem naprawienia szkody powstatej w wyniku niewtasciwego
wykonania ustugi pralniczej. W wyroku sad kierowat si¢ ogdlng zasada odpowiedzialnosci

odszkodowawczej, wynikajaca z art. 471 Kodeksu cywilnego®, zgodnie z ktora istnieje

8 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz.U. z 2014 r., poz. 121).
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obowigzek naprawienia szkody wyniklej z niewykonania lub nienalezytego wykonania
zobowigzania. W niniejszej sprawie jedynym sposobem zadosc¢uczynienia pozostata zaptata
okreslonej sumy pienieznej. Ze wzgledu na stopien zuzycia kurtki i nieznana wartos¢
przedmiotu w chwili zakupu sad stwierdzit, Ze zaproponowana przez przedsigbiorce kwota
bedzie adekwatna. Uznano ponadto, Ze wlasciwe bedzie odstapienie od pobierania optaty za
wykonanie ustugi. Sad nie wypowiedziat si¢ w kwestii szczegdlnej wartosci sentymentalnej

kurtki, poniewaz kwestii tej nie uwzgledniono przy ustalaniu wysokosci odszkodowania.

Wroclaw: Zaliczka zwrdcona, kierownik zwolniony

Konsument wnidst o zwrot zaliczki w wysokosci 1000 zt wptaconej na poczet wczaséw,
z ktérych nie mdgt skorzystaé. Kierownik osrodka wczasowego odmowit zwrotu zaliczki.
Spor trafit do sadu polubownego. W efekcie postepowania zawarto ugode, w wyniku ktorej
wplacona zaliczka zostata zwrdcona.

Kiedy ugoda zostala juz zrealizowana, do siedziby sadu zadzwonita osoba upowazniona
przez wiasciciela osrodka. Poinformowata, Ze w efekcie sporu skontrolowano dziatalnos¢
osrodka, dopatrzono sie nieprawidlowosci w pracy kierownika i rozwiazano z nim umowe

0 prace.

3.4.2. Przyklady spraw rozpatrywanych w ramach mediacji

Bydgoszcz: Brylantowa mediacja

W jednym z salonéw firmowych renomowanego jubilera konsument kupil pierscionek
zareczynowy, w ktédrym znajdowato si¢ 15 mikroskopijnych brylantow. Po zaledwie
10 dniach uzytkowania z wyrobu wypadt jeden z brylantéw. Konsument ztozyl reklamacje
i po miesigcu naprawy pierscionek wrocit do jego narzeczonej. Nie minal jednak tydzien,
gdy znow wypadly z niego mikroskopijne brylanty — tym razem dwa. Wowczas zgtoszona
zostala reklamacja i przedsigbiorca wymienit pierscionek na nowy, nieco inny.

W obawie o trwalos¢ pierScionka narzeczona konsumenta, nauczona do$wiadczeniami,
,0szczedzata” wyrob — zakladata go jedynie na specjalne okazje. Mimo to po pewnym czasie
na obreczy pierScionka pojawily sie¢ mikropekniecia, a wyrdb delikatnie si¢ znieksztafcil.
Konsument po raz trzeci udat si¢ do salonu z reklamacja. Przedsiebiorca stwierdzit jednak,
ze jest to uszkodzenie mechanicznie, i zaproponowat odptatng naprawe.

Tym razem konsument udat si¢ po pomoc do Wojewoddzkiego Inspektoratu Inspekcji
Handlowej w Bydgoszczy z wnioskiem o mediacje. W toku postepowania jubiler
poinformowal, Ze nie wyraza zgody na podjecie mediacji ani sprawe przed sadem

polubownym. Ponadto zaznaczyl, Ze jego zdaniem zglaszane przez klienta Zadanie zwrotu
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gotowki jest bezzasadne, a uszkodzenia wyrobu wynikaly z uzytkowania. Niezaleznie od
tego stanowiska, w oparciu o — jak to ujal — ,najwyzsze standardy w obstudze klienta”,

zgodzil sie zwrdci¢ w gotdwce kwote, za ktora towar zostat kupiony.

Gorzow Wielkopolski/Zielona Géra: Ugoda na zywo

Jedna z mediacji Inspekcja Handlowa przeprowadzita na antenie Radia Zachod, do ktdrej to
redakcji o pomoc zwrdcit si¢ wtasciciel motocykla Harley-Davidson. Sprawa dotyczyta sporu
pomiedzy dwiema osobami: pierwsza sprowadzita motocykl ze Stanow Zjednoczonych,
adruga sprzedala go w swoim komisie za 22,5 tys. zt. Konflikt powstal, gdy wtasciciel
komisu nie chciat wyptaci¢ pieniedzy osobie, ktéra wstawila motocykl do komisu. Sprawa
trafita do policji i prokuratury, ale udato si¢ ja rozwiaza¢ polubownie, przy czym
skonfliktowane strony znajdowaly si¢ w studiu radiowym w Zielonej Gorze, a mediator —
w studiu w Gorzowie Wielkopolskim. W czasie mediacji radiowej strony najpierw — zgodnie
z przepisami — zgodzily si¢ na rozstrzygniecie sporu w drodze mediagji, a nastepnie doszty
do porozumienia. Ugoda zostala dotrzymana: nastepnego dnia wtasciciel komisu wyptacit

sporna kwote 22,5 tys. zt.

Katowice: Wesole miasteczko z portalu zakupowego

Na portalu znizkowym konsumentka kupita karnet uprawniajacy do skorzystania z ustug
jednego ze slaskich wesotych miasteczek. Zgodnie z opisem zamieszczonym w internecie
karnet uprawnial do calodziennego korzystania ze wszystkich atrakcji, ale podczas wizyty
w parku rozrywki okazato sig, ze czes¢ znajdujacych sie tam urzadzen bylta nieczynna.

W toku postepowania reklamacyjnego przedstawiciel wesotego miasteczka twierdzil, iz
wine za niezrealizowanie kuponu ponosi podmiot prowadzacy serwis internetowy — i to od
niego konsumentka powinna domagac si¢ rekompensaty. Portal natomiast odsytat klientke
do przedsigbiorcy prowadzacego park rozrywki.

Inspektorzy podjeli sie mediacji, w wyniku ktorej konsumentka otrzymata propozycje
skorzystania z jednej z dwoch ofert: otrzymania dwoch biletéw catodobowych o wartosci
100 zt albo jednego karnetu sezonowego (wielokrotnego uzytku) o wartosci 149 zl. Sprawa

zakonczyla sie polubownie.

Kielce: Fotoreportaz niezgodny z umowa

Konsumentka zamdwila ustuge polegajaca na wykonaniu sesji zdjeciowej. Podczas realizacji
umowy doszto do szeregu nieprawidtowosci, co wiazato sie z dodatkowymi kosztami.
W ocenie klientki ustugodawca uzywatl nieprofesjonalnego sprzetu, a to z kolei utrudnito

wykonanie sesji. Przedsigbiorca nie dotrzymywatl takze umoéwionych termindéw, wiec
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konsumentka zmuszona byla wynaja¢ innego fotografa i poniosta podwdjne koszty, w tym
takze koszty ustug fryzjerskich i kosmetycznych.

Mimo podjetych staran konsumentka nie uzyskata kompletnego fotoreportazu, ptyt DVD
i innych ustug, ktdére byty przedmiotem umowy. W toku mediacji zazadala od ustugodawcy
wykonania kompletnej ustugi i wyplaty odszkodowania. W trakcie postepowania
przedsiebiorca wyjasnil, Ze wina za nienalezyte wykonanie ustugi lezata po obu stronach
ibyla spowodowana m.in. tym, ze zlecajaca usluge wielokrotnie ustnie zmieniata zakres
itreS¢ umowy. Przedsigbiorca zaproponowal kompromisowe rozwiazanie poprzez
wykonanie dowolnej sesji plenerowej z udzialem innego fotografa oraz ponowne nagranie
ptyt DVD i oddanie ich konsumentce w ciagu dwodch tygodni. Propozycja ta nie zadowolita

konsumentki, ktéra postanowita dochodzi¢ swoich praw przed sadem.

Poznan: Jedna mediacja anulowala dwie umowy

Starsza konsumentka przestala wniosek o wszczecie mediacji w sporze z przedsigbiorca
prowadzacym handel poza lokalem przedsigbiorstwa. Z opisu i przedstawionej przez
klientke dokumentacji wynikato, ze pomimo zgodnego z przepisami odstapienia od umowy
w terminie 10 dni od jej zawarcia przedsiebiorca odmowit przyjecia paczki ze zwracanymi
towarami.

W toku mediacji, po przedstawieniu sprawy i przepiséw znajdujacych zastosowanie
w sporze, przedsiebiorca uznal odstgpienie od umowy przez konsumentke za skuteczne
oraz zobowigzal si¢ do zwrotu kosztéw poniesionych w zwiazku z nieodebraniem
poprzedniej przesylki, jak rowniez do pokrycia kosztow nowej przesylki. Anulowana zostata
takze umowa o kredyt konsumencki, zawarta wraz z umowa sprzedazy. W ten sposob

klientka w pelni uwolnila sie od klopotliwej dla siebie sytuacji.

Rzeszow: Reklamacja uwzgledniona wbrew regulaminowi

W jednej z placdwek nalezacych do sieci odziezowej kierownik sklepu odmowit przyjecia
reklamacji spodni. Argumentowal, Ze na towarze brakowalo dwoch wszywek: tej
zawierajacej informacje o sposobie konserwacji towaru i tej identyfikujacej odziez.

W ramach postepowania mediacyjnego zaproponowano przedsigbiorcy polubowne
zakonczenie sporu, ten jednak powolal sie na Regulamin zwrotu, wymiany, reklamacji towaru
obowiazujacy we wszystkich sklepach sieci i oswiadczyl, Ze postepowanie kierownika
sklepu byto stuszne. Regulamin stanowi bowiem, Ze nie akceptuje si¢ reklamacji towaru
pozbawionego oryginalnych metek. Przedsigbiorca dodal, ze regulamin jest dostepny

w kazdym sklepie, cho¢ jego tres¢ udostepnia sie klientom do wgladu tylko na ich zyczenie.
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Niezaleznie od zaprezentowanego stanowiska przedsigebiorca zadecydowat o pozytywnym

rozpatrzeniu reklamagji klientki, ktéra w wyniku mediacji uzyskata zwrot gotowki.

Szczecin: Mediacja w ogrodzie

Wiosna konsument zakupit 110 sztuk roslin ozdobnych za kwote 1237 zi. Wszystkie tuje,
zasadzone tuz po zakupie, wyschly po sezonie zimowym. Klient zglosit wowczas
reklamacje, w ktorej domagatl si¢ odstgpienia od umowy (w tym - oddania gotowki za
towar), a dodatkowo zwrotu 500 zt w zwiazku z poniesionymi dodatkowymi kosztami, m.in.
na zakup ziemi i kory ogrodowej oraz transport. Sprzedawca z kolei twierdzit, ze sprzedat
rosliny zywe i zdrowe, a przez rok nie mial wptywu na sposdb ich pielegnacji: podlewanie,
odzywianie, ochrone przed chorobami i szkodnikami. W toku mediacji przedsigbiorca
dowodzil, iz po uptywie roku nie jest w stanie ustali¢, co moglo by¢ przyczyna obumarcia
roslin, tym bardziej ze konsument, jak sam przyznat, w okresie jesienno-zimowym nie bywat
na dzialce. Konsument dowodzil natomiast, ze postepowal zgodnie ze wskazdéwkami
udzielonymi przez przedsigbiorce podczas zakupu, a jako nieprofesjonalista nie byt w stanie
wczesniej oceni¢ stanu roslin.

Miedzy stronami doszlo do ugody: przedsiebiorca udzielit konsumentowi 40-proc. rabatu na
zakup nowych, dowolnych roélin, a takze zobowiazal si¢ wyda¢ mu nieodptatnie 10 sztuk
sadzonek tui tego samego gatunku (co miato na celu sprawdzenie, czy przetrwajq one zime).
Dodatkowo pracownik przedsiebiorcy mial oceni¢ stan podioza i udzieli¢ fachowej porady

podczas sadzenia nowych roslin.

Szczecin: Polubownie o zegarku

W zakladzie zegarmistrzowskim konsumentka kupita zegarek, a ten bardzo szybko przestat
dziata¢. Gdy klientka zglosita reklamacje, ustyszata, ze nabyta wyrob mechaniczny, ktory —
aby prawidlowo funkcjonowac¢ — powinien by¢ noszony przez co najmniej osiem godzin
dziennie, poniewaz ruch reki pozytywnie wplywa na jego funkcjonowanie. Dalsze
uzytkowanie produktu wykazato, Ze zegarek spieszy si¢ ok. 5 minut na tydzien,
a dwukrotna regulacja zegarka nie przyniosta trwalego efektu, co spowodowalo, ze
konsumentka zazadata odstapienia od umowy.

Przedsiebiorca byt zdania, ze zegarek o takiej konstrukcji moze sie co jaki$ czas nieznacznie
rozregulowywac — jest to jego wlasciwos¢. Konsumentka jednak nie chciala si¢ z tym
pogodzi¢. Mediacja przyczynifa si¢ do zawarcia ugody przez strony, ktore postanowity, ze
w ciagu 2,5 miesiaca klientka wymieni zegarek na inny towar — w cenie nizszej, wyzszej lub

identycznej. Réznica w cenie miata zosta¢ wyréwnana przez jedna ze stron.
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4. Wnioski z dzialalnosci stalych polubownych sadéw konsumenckich

i mediacji prowadzonych przez Inspekcje Handlowa

W ciggu ostatnich pieciu lat Inspekcja Handlowa przyjeta w ramach obu metod
polubownego rozpatrywania sporéw konsumenckich blisko 72 tys. wnioskow. Corocznie
w sadach polubownych przyjmowano ok. 2600 spraw, a kilkanascie tysiecy wnioskow
dotyczylo postepowania mediacyjnego. W 2013 r. spraw kierowanych do mediacji byto
0 27 proc. wiecej niz przed pieciu laty. Co wazne dla stabszych uczestnikéw rynku, odsetek
wnioskow rozstrzyganych na ich korzys¢ nie ulegl zmianie: nadal $rednio dwie na trzy
mediacje koncza sie po mysli konsumentdéw. To wlasnie skutecznoscia pozasadowych metod
rozwigzywania sporéw z przedsiebiorcami, w pelni zaangazowanym personelem majacym
wiedze i doswiadczenie w rozstrzyganiu tego rodzaju spraw, sprawnie funkcjonujaca
struktura oraz ustalonymi, prostymi i przejrzystymi procedurami mozna tlumaczy¢
nieslabnace zainteresowanie dziatalnoscia Inspekcji Handlowej w tym zakresie.

Podczas analizy tej problematyki odnotowuje sie jednak réwniez zjawiska niepokojace:

1. Wysoki pozostaje odsetek przedsiebiorcow niewyrazajacych zgody na rozstrzyganie
sporow W sposOb alternatywny do drogi sadowej. Z obserwacji wojewddzkich
inspektoratow wynika, ze z reguly wiecej jest tych podmiotéw gospodarczych, ktore — co do
zasady — nie przyjmuja zapisu na sad polubowny, niz tych, ktére z reguty godza sie na tego
rodzaju forme rozwigzywania sporu. Czes¢ przedsiebiorcow zaktada, ze konsument ma
jednak racje, ale poprzez unikanie sadu polubownego czy mediacji niejako zmusza si¢ go do
poszukiwania sprawiedliwosci na drodze postepowania przed sadem powszechnym.
W przypadku niewielkich kwot dochodzenie swoich praw przez konsumentow w ten ostatni
sposob wydaje sie jednak mato prawdopodobne. Poza tym zdaniem czeéci przedsigbiorcow
instytucje dzialajace przy Inspekcji Handlowej nie sa w pelni obiektywne i z definicji maja
charakter prokonsumencki. Jak sie wydaje, sprzedawcy nie zwracaja przy tym uwagi na to,
ze w samym tylko 2013 r. 45 proc. wyrokéw wydanych przez stale polubowne sady
konsumenckie i jedna trzecia mediacji nie potwierdzity stanowiska prezentowanego przez
stabszych uczestnikéw rynku.

2. Niezaleznie od wuprzedzen podmiotéw gospodarczych takze czes¢ konsumentow
wykazuje przesadna ostroznos¢ wobec oddawania spraw pod rozstrzygniecia pozasadowe.
Uzasadniaja to niewielka wartoscia zakupionego towaru czy nabytej ustugi. Jak wynika
z obserwacji pracownikow Inspekcji Handlowej udzielajacych porad konsumentom,
postepuja tak rdwniez ci, ktdrzy sa rozgoryczeni nieetycznymi praktykami sprzedawcow czy

niska jakoscig i trwatoscig produktow. Klienci uznaja, ze nie warto domagac sie zwrotu
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»paru zlotych”. Tymczasem takie praktyki przedsigbiorcow, jak oferowanie wyrobow
niezgodnych z deklarowana jakosScia, stosowanie niedozwolonych praktyk w sprzedazy na
odlegtos¢ badz poza lokalem przedsigbiorstwa, sa regulowane ustawowo, wiec stabsi
uczestnicy obrotu nie sa pozbawieni praw. Pracownicy Inspekcji Handlowej, ktérzy na co
dzien stykaja sie z konsumentami, zauwazaja, ze czesci klientow czasem bardziej zalezy na
przeprowadzeniu kontroli lub natoZzeniu na sprzedawcéw kary niz na odzyskaniu pieniedzy
wydanych na towar niezgodny z wymaganiami jakosciowymi. Czg$ciowo moze to wynikac
z niewiedzy o mozliwosci dochodzenia swoich praw, chociazby w drodze mediacji czy
przed sadami polubownymi.

3. Kolejna powazna bariera w pozasadowym rozstrzyganiu sporow konsumenckich
w ramach Inspekcji Handlowej jest finansowanie tego rodzaju dzialalnosci. Nie dotyczy to
tylko zapewnienia srodkdéw na biezace funkcjonowanie (przyktadowo: w 2013 r. z uwagi na
brak s$rodkow przez dwa miesiqgce nie dziatal sad polubowny przy Podkarpackim
Wojewddzkim Inspektorze Inspekcji Handlowej). Stale aktualne sa takie potrzeby, jak
podnoszenie kwalifikacji, wymiana doswiadczenn pomiedzy pracownikami Inspekcji
Handlowej $wiadczacymi wsparcie konsumentom czy tez dzialania edukacyjne
i informacyjne. Konieczne jest ponadto zabezpieczenie funduszy na wynagrodzenia dla
arbitrow (obecnie pracuja oni spotecznie), rzeczoznawcéw badz bieglych powolywanych
w toku postepowan. W zakresie kompetencji Inspekcji Handlowej znajduja sie réznorakie
sprawy, a do ich rozwigzania niejednokrotnie niezbedna jest szeroka wiedza specjalistyczna,
ktorej nie posiadaja pracownicy Inspekgji, stad konieczne staje si¢ zabezpieczenie srodkow
na badania wykonywane przez rzeczoznawcow czy ekspertow.

Obecnie wszystkie koszty zwiazane z codziennym funkcjonowaniem sadéw polubownych
i postepowant mediacyjnych sa finansowane z budzetéw wojewddzkich inspektoratéw,
ktorych kluczowym zadaniem jest realizacja zadan kontrolnych. Niejednokrotnie pojawia sie
dylemat: pdjs¢ na kontrole i — przykladowo — wycofa¢ z obrotu pewna liczbe wyrobdéw
niezgodnych z przepisami, positkujac si¢ opinig bieglego inzyniera, czy tez przeznaczy¢
srodki na ekspertyze tego samego rzeczoznawcy w sporze konsumenckim o indywidualnym
charakterze?

4. Poza nieodpowiednim finansowaniem najwiekszym problemem pozasadowych metod
rozwigzywania sporow konsumenckich w Inspekcji Handlowej jest takze nieadekwatnosc¢
zasobéw do poszerzajacych sie stale kompetencji. Szczegdlnie dato sie¢ to odczuc¢ po
nowelizacji Prawa energetycznego (patrz ramka na s. 47), kiedy wojewodzkie inspektoraty
okazaly sie nieprzygotowane do podjecia nowych zadan. Konieczne staly sig: wyszkolenie
pracownikéw zajmujacych sie tymi zagadnieniami, znowelizowanie umoéw o powotanie

sadoéw polubownych, znalezienie odpowiednich arbitrow i wlaczenie ich w istniejace
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struktury oraz zabezpieczenie $rodkéw na wykonywanie nowych zadan bez ingerencji
w dotychczasowa, sprawng dziatalnos¢ na rzecz konsumentéw. Nowym potrzebom nie

towarzyszyly zadne dodatkowe $rodki finansowe.

Pomimo wskazanych wyzej niedoskonalodci, dostrzeganych w praktyce prowadzenia
zardwno postepowan mediacyjnych w wojewddzkich inspektoratach Inspekcji Handlowej,
jak idziatalnosci statych polubownych sadéw konsumenckich, omawiana aktywnos¢ jest
wartoscia sama w sobie, o czym Swiadczy rosnaca liczba spraw przedktadanych w trybach
pozasadowych. Niewatpliwe jest takze istnienie aspektu edukacyjnego, i to dla obu stron,
ktére niejednokrotnie wtasnie za posrednictwem saddéw polubownych czy w toku
postepowania mediacyjnego dowiaduja si¢ o swoich prawach Ilub obowigzkach.
Alternatywne metody dochodzenia roszczen daja mozliwos¢ realnego rozstrzygniecia
sporow konsumenckich — szybko, sprawnie i niewielkim kosztem.

Sa zatem instytucjami, o ktére nalezy walczy¢ i ktore nalezy rozwija¢. Stuza konsumentom
wsparciem i pomoca, co stanowi ogromng warto$¢ — pomimo pewnych stabosci, brakéw

osobowych czy niedofinansowania.

4.1. Wnioski z dzialalnosci stalych polubownych sadow konsumenckich

Cho¢ zaobserwowano minimalny spadek liczby wnioskow w roku 2013 w poréwnaniu
zrokiem poprzednim, mozna uzna¢, ze zaréwno liczba wnioskdw, jak i liczba odmow
zapisu na sad polubowny utrzymuja si¢ na podobnym poziomie (odpowiednio: ok. 2600
i 1000). Réznice, nawet dos¢ znaczne, wystepuja w poszczegolnych wojewddztwach, ale jesli
spojrze¢ przez pryzmat catej Polski, liczby te od pieciu lat pozostaja w zasadzie na
identycznym poziomie. Swiadczyé to moze o niezmiennie istotnej roli, jaka w systemie
ochrony konsumentéw odgrywaja sady polubowne.

W szczegdlnosci stabszym uczestnikom rynku wydaja si¢ one korzystnym narzedziem
wspierajacym realizacje ich uprawnien, co potwierdzaja badania spoteczne przeprowadzone
na zlecenie Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Wigkszos¢ (57 proc.)
konsumentéow kupitaby bowiem produkt lub ustuge u tego przedsiebiorcy, ktory
dobrowolnie zobowiaze si¢ podda¢ wyrokowi sadu polubownego, jesli dosztoby do sporu
z tym przedsigbiorcg, a cena i jakos¢ produktu lub ustugi byltyby porownywalne®s.
Niezaleznie od obecnej popularnosci sadow polubownych nalezy domniemywac, ze liczba
kierowanych do nich spraw wzrosnie, na co wplyw beda miaty przede wszystkim nowe

kompetencje sadéw polubownych w zakresie Prawa energetycznego. W roku 2013 wptynelo

8 Konsumentéw portret wilasny..., op. cit., s. 48, www.uokik.gov.pl/download.php?id=206.
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wprawdzie tylko 11 wnioskow z tego obszaru, ale jedynie w styczniu 2014 r. byto ich juz 10.
Wskazac nalezy, ze okres obowigzywania znowelizowanych przepiséw nie jest dtugi.

Fakt, iz ustawodawca rozszerzyt w tak znaczny sposdb zakres kompetencji sadow
dzialajacych przy Inspekcji Handlowej, moze swiadczy¢ o tym, ze uwaza je za instytucje
przyszio$ciowe i rokujace dalszy rozwoj. Niestety zwigkszone kompetencje saddéw nie
poszly w parze z poprawa ich sytuacji finansowej oraz, a moze przede wszystkim —
osobowej, co nie napawa optymizmem. Sytuacja osobowa — w szczegdlnosci w odniesieniu
do arbitrow — juz wczesniej byta trudna, a w tej chwili, biorac pod uwage nowe kompetencje,
stala sig jeszcze bardziej skomplikowana.

Kluczowym elementem prawidlowo funkcjonujacego systemu ochrony konsumentéw jest
zapewnienie wtasciwego personelu, fachowo przygotowanego do stosowania przepisow
(tu: Prawa energetycznego). W ciggu blisko po6t roku obowigzywania nowych przepisow
zaden sad polubowny na terenie Polski nie pozyskal arbitrow bedacych ekspertami
w zakresie Prawa energetycznego, ale mimo tych brakow sady staraja sie rozpatrywac
wplywajace sprawy.

Do czasu nowelizacji przepisow i rozszerzenia kompetencji sadéw polubownych Inspekcja
Handlowa nie posiadata (i nadal nie posiada) kompetencji z zakresu stosowania Prawa
energetycznego, co bylo systemowo spdjne, zwazywszy na funkcjonowanie odrebnego
organu regulacyjnego w tym obszarze. Po wspomnianej nowelizacji Inspekcja Handlowa
moze wprawdzie prowadzi¢ postepowania w sadzie polubownym, ale nie moze (tak samo
jak przed nowelizacja) np. kontrolowaé przedsigbiorcéw energetycznych lub gazowych ani
udziela¢ porad zglaszajacym sie konsumentom. Te zadania mieszczg sie bowiem
w kompetencjach Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki oraz prowadzonego przezen Punktu
Informacyjnego dla Odbiorcéw Energii i Paliw Gazowych. Dochodzi tu do swoistego
paradoksu, kiedy konsument chcacy uzyskaé¢ porade z zakresu tematyki energetycznej
kieruje si¢ do jednej instytucji, ale w zakresie sadownictwa polubownego witasciwy jest inny
organ.

W trakcie prac nad nowelizacja Prawa energetycznego Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow zwracal uwage na niespdjnos¢ w tym zakresie i wskazywal, ze moze
powsta¢ zamieszanie wsrod konsumentéw, ktorzy beda odsytani od jednego podmiotu do
drugiego. Nie powinno to mie¢ miejsca, szczegolnie jesli istnieje organ majacy odpowiednie
zasoby ludzkie, wiedze i doswiadczenie. Ta wlasnie instytucja zajmowata sie¢ dotychczas ta
tematyka i w znacznym zakresie, szczegolnie pod katem kontroli przedsigbiorcow, nadal si¢
niq zajmuje.

Zakres kompetencji stalych polubownych sadéw konsumenckich powinien by¢ tozsamy

z uprawnieniami, jakie maja konkretne podmioty w zakresie kontroli, informacji lub
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edukacji konsumentow. Wszystkie instytucje publiczne prowadzace sadownictwo
polubowne powinny stanowic¢ spojna, jednolita strukture, umozliwiajaca z jednej strony
konsumentom wybdr co do sposobu zatatwienia ich sprawy, a z drugiej — uzyskanie przez
wlasciwe organy wiedzy na temat sytuacji wystepujacej na rynku. Regulatorzy rynku
powinni zatem posiada¢ wszelkie instrumenty prawne (zaréwno kontrolne, jak i rozjemcze),
ktdre stosowaliby odpowiednio do skali nieprawidltowosci czy potrzeb uczestnikow rynku.
Kazda zmiana, z ktorej wynikatoby ewentualnie zwigkszenie liczby wnioskow kierowanych
do stalych polubownych sadéw konsumenckich, powinna sie wiazaé z systemowym
rozwigzaniem kwestii wynagradzania arbitrow w nich dziatajacych, aby mozliwy byt dobor
odpowiednio przygotowanych sktadéw orzekajacych. Przede wszystkim dotyczy¢ to bedzie
arbitrow z listy ,,B” (reprezentujacych organizacje przedsigbiorcéw), ktérzy wyrazaja coraz
mniejsze zainteresowanie dziatalnoscig spoteczna, poniewaz oznacza to dla nich wymierne
straty w ich aktywnosci zawodowej. Kwestia wynagradzania arbitréw powinna by¢
rozwigzana takze z punktu widzenia arbitrow z listy ,A”, ktorzy sa, przykltadowo,
pracownikami Federacji Konsumentdéw, a z uwagi na mozliwe zwigkszenie liczby spraw
beda zmuszeni do czestszego uczestnictwa w rozprawach. W ten sposdb organizacje
konsumenckie beda w wigkszym stopniu i na diuzej pozbawiane swoich pracownikéw, co
moze zaowocowac potrzeba zatrudnienia kolejnych oséb, to zas wydaje sie watpliwe,
zwazywszy na trudng sytuacje finansowa organizacji pozarzadowych, w tym
konsumenckich. W przypadku braku odpowiednich $rodkéw finansowych na ten cel
konsekwencja moze by¢ odmowa organizacji delegowania swoich pracownikéw do
dziatalnosci w sadach, a co za tym idzie — trudnosci w powotywaniu sktadu orzekajacego
moga sparalizowac dziatalno$¢ sadéw polubownych.

Potencjalne zwigkszenie zadan sadéw polubownych wymagac bedzie nie tylko zapewnienia
odpowiednich zasobow na dziatalno$¢ orzecznicza, lecz takze na obstuge administracyjna.
Sekretarze sadéw polubownych dziatajacych przy Inspekcji Handlowej pelnia swoja funkcje
dodatkowo, poza wykonywaniem innych obowigzkéw w wojewddzkim inspektoracie.
Bywa, Ze za prace w sadach nie otrzymuja dodatkowego wynagrodzenia. Moze to
spowodowad, ze w chwili naptywu wnioskéw z ewentualnych nowych obszaréw ich praca
w dotychczasowym wymiarze bedzie utrudniona. Wojewddzkie inspektoraty Inspekgji
Handlowej zwracaja uwagg, ze w takiej sytuacji konieczne stanie sie zwigkszenie etatow lub
wrecz zatrudnienie nowych osob, poniewaz rozszerzenie zadan realizowanych przez
sekretarza moze si¢ negatywnie odbi¢ na innych jego obowiazkach, w tym — na obowiazkach
mediatora czy inspektora.

Koniecznoscia jest takze kompleksowe rozstrzygniecie, w jakim zakresie stale polubowne

sady konsumenckie powinny by¢ finansowane przez poszczegdlnych interesariuszy
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systemu: organy Inspekcji Handlowej, strony umowy o ich powotanie i strony postepowan.
Jak juz wspomniano wyzej, koszty funkcjonowania sadow obcigzaja przede wszystkim
wojewodzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej. Ponadto arbitrzy delegowani na
poszczegodlne rozprawy przez organizacje wykonuja swoje zadania w ramach obowigzkéw
zawodowych, a koszt ich zatrudnienia obciaza strony umowy o powotanie sadu.
Konsumenci albo przedsigebiorcy ponosza natomiast koszty postepowan.

Jak wynika z obserwacji wojewodzkich inspektoratow Inspekcji Handlowej, w mniejszych
miastach organizacje kupieckie lub konsumenckie — strony uméw o powotanie sadow
polubownych — niejednokrotnie sg zbyt stabe, aby ponosi¢ ciezar prowadzenia tego rodzaju
dziatalnosci. Niektore organizacje czesto nie biora udziatu w funkcjonowaniu sagdownictwa
rozjemczego, poniewaz nie chcga bra¢ na siebie dodatkowych obowiazkéw.
Nierozstrzygnieta kwestia pokrywania kosztéw badan czy ekspertyz zlecanych w toku
postepowania przed sadem polubownym (w praktyce stosowane sa zaliczki na poczet tego
rodzaju kosztow, ktorych warto$¢ jest nastepnie pokrywana przez strone przegrywajaca)
powoduje niechec stron do uiszczania takich kwot, w efekcie czego cata dziatalnos¢ odbywa
sie¢ kosztem sit i srodkow Inspekcji Handlowej. W zwiazku z tym wskazane wydaje sie
rozstrzygniecie zagadnien finansowych i ustalenie, ktére podmioty i w jakim zakresie
partycypuja w kosztach funkcjonowania sadéw polubownych i prowadzonych postepowan

— przy zatozeniu nieutrudniania uczestnikom rynku dochodzenia roszczen.

4.2. Wnioski z prowadzenia mediacji przez Inspekcje Handlowa
Z roku na rok zwieksza sie liczba wnioskéw o mediacje kierowanych do wojewddzkich
inspektoratdw, co w polaczeniu z niestabnaca skutecznoscia tej formy rozstrzygania sporow
konsumenckich wskazuje na to, jak istotny jest ten obszar dziatalnosci Inspekcji Handlowe;j.
Mediacja jest z pewnoscia metoda skuteczng, fatwo dostepna dla konsumentéw i bardzo
prosta, a przy tym bezplatna. Wydaje si¢ zatem, iz nalezaloby pozostawi¢ obecne,
sprawdzone i skuteczne procedury oraz prowadzi¢ dziatania informacyjne i edukacyjne,
promowac i upowszechnia¢ wiedz¢ o funkcjonowaniu i mozliwosciach prowadzonych
mediacji, poniewaz nadal nie wszyscy konsumenci wiedza o istnieniu takiej formy pomocy.
Wlasciwe wydaja sie rowniez systemowe rozstrzygniecia dotyczace finansowania
okreslonych czynnosci w toku postepowania mediacyjnego, szczegdlnie w zakresie
wydatkéw zwiazanych z prowadzeniem badan przez rzeczoznawcdw.
Jednoczesnie wskazane byloby poglebianie wiedzy mediatoréw dziatajacych w Inspekcji
Handlowej oraz umacnianie edukacyjnego charakteru realizowanych postepowan. Poza

swym walorem polegajacym na pomocy w rozwigzywaniu sporéw stanowia takze dla
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przedsiebiorcow zrdédlo wiedzy o obowiazujacych przepisach. Nadal wiele reklamacji, ktore
trafiaja do mediatorow, jest uznawanych przez sprzedawcdéw za niezasadne — sa tak
oceniane m.in. dlatego, ze przedsigbiorcy niejednokrotnie nie maja podstawowej wiedzy
o wlasnych obowigzkach. Tym samym postgpowanie mediacyjne stanowi forme pogtebiania
wiedzy o prawie. Przedsiebiorca jest bowiem instruowany w tresci pisma mediacyjnego
(mediacja pisemna) lub przez mediatora podczas jego odwiedzin w siedzibie przedsigbiorcy
(mediacja osobista), a protokdt lub kopia pisma sa nastgpnie przesylane do konsumenta.
Dzigki temu wynik postepowan mediacyjnych niejednokrotnie staje sie dla obu stron

umowy zrodtem wiedzy o obowigzujacych normach prawnych.
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5. Propozycje na przyszlos¢

5.1. Nowe regulacje UE w zakresie ADR i ODR

Parlament Europejski i Rada Unii Europejskiej przyjety 21 maja 2013 r. dwa akty prawne
kompleksowo regulujace kwestie dotyczace alternatywnych sposobow rozwiazywania
sporow konsumenckich, tj. dyrektywe 2013/11/UE® w sprawie alternatywnych metod
rozstrzygania sporow konsumenckich (dyrektywe ADR) oraz rozporzadzenie 524/2013°
w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich (rozporzadzenie
ODR).

Oba te akty stanowig podstawy nowo tworzonego systemu pozasadowego rozstrzygania
sporow konsumenckich. Do 9 lipca 2015 r. panstwa czlonkowskie sa zobowiazane
wprowadzi¢ w zycie przepisy implementujace dyrektywe ADR oraz przekaza¢ Komisji
informacje dotyczace wyznaczonych krajowych punktow kontaktowych i organow
wlasciwych realizujacych zadania z tego obszaru. Z kolei do 9 lipca 2016 r. nalezy Komisji
notyfikowa¢ wykaz krajowych podmiotow sSwiadczacych alternatywne do sadowych
metody rozwiazywania sporéw konsumenckich. Od tego dnia zaczna rowniez dziala¢

platforma i utworzony wraz z nig system ustanowiony przepisami rozporzadzenia ODR.

5.1.1. Dyrektywa ADR

Dyrektywa ADR zaktada stworzenie we wszystkich panstwach cztonkowskich jednolitego
systemu pozasadowego rozstrzygania spordéw, ktory obejmie swym zakresem wszelkie
zaistniate na rynku unijnym spory miedzy konsumentem a przedsigbiorcg, wynikle na tle
zawartych umow sprzedazy rzeczy lub swiadczenia ustug, w tym takze umow zawartych za
posrednictwem internetu oraz umow transgranicznych. Celem nadrzednym dyrektywy jest
przyczynianie si¢ do nalezytego funkcjonowania rynku wewnetrznego w Unii Europejskiej
dzieki zapewnieniu konsumentom mozliwosci dobrowolnego skiadania wnioskow
o rozstrzyganie spordw z przedsigbiorcami do podmiotow oferujacych niezalezne,
bezstronne, przejrzyste, skuteczne i szybkie metody ich alternatywnego rozwigzywania.

Dostep do tanich i efektywnych sposobow rozwiazywania sporow konsumenckich bedzie
korzystny takze dla przedsigbiorcow, ktérzy uzyskaja instrument pozwalajacy na unikniecie

dtugotrwatych i kosztownych proceséw sadowych w sytuacjach spornych z konsumentami.

% Patrz przypis 22.
% Patrz przypis 23.
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Wspomniana dyrektywa znajduje zastosowanie jedynie w przypadku skarg skladanych
przez konsumentoéw. Oznacza to, ze tylko konsument moze zainicjowac postepowanie przed
odpowiednia instytucjq rozjemcza (zwana w dyrektywie podmiotem ADR). Akt prawny
normuje tez zasady rozwigzywania sporéw pomiedzy przedsiebiorcami a konsumentami
wyniklych na tle zawartych uméw sprzedazy rzeczy lub $wiadczenia ustug we wszystkich

sektorach rynku. Stosowanie dyrektywy zostalo wylaczone wprost w stosunku do sporow:

* dotyczacych ustug, ktore nie maja charakteru gospodarczego, swiadczonych
w interesie ogolnym (np. wywoz $mieci, komunikacja miejska, dostarczanie ciepta

i wody);

* toczacych sie¢ w ramach systeméw rozpatrywania skarg konsumenckich przez

przedsiebiorce (np. w zwyktym trybie reklamacyjnym);

* w zakresie ustug Swiadczonych przez panstwo lub w jego imieniu w interesie
ogolnym i bez wynagrodzenia (np. edukacji $wiadczonej przez publiczne
przedszkola);

* na tle ustug opieki zdrowotnej sSwiadczonych pacjentom przez pracownikéw ochrony

zdrowia, facznie z przepisywaniem, wydawaniem i udostepnianiem produktéw

leczniczych i wyrobéw medycznych;

* dotyczacych ustug w zakresie ksztalcenia ustawicznego lub szkolnictwa wyzszego

$wiadczonych przez instytucje publiczne;

* niedotyczacych zobowiazan umownych, a wynikajacych z uméw sprzedazy lub

$wiadczenia ustug, w szczegolnosci z tytutu:

odpowiedzialnosci odszkodowawczej (szkody na osobie, szkody majatkowe)

z wylaczeniem dziatalnosci ubezpieczeniowej,

dochodzenia roszczen wynikajacych z naruszenia dobr osobistych,

dochodzenia roszczen wynikajacych z naruszenia praw autorskich,

dochodzenia roszczen za szkody wyrzadzone przez produkt niebezpieczny.

Dyrektywa wprowadza takze nowy element do istniejacego systemu alternatywnych metod
rozwigzywania sporow, a mianowicie rozstrzyganie sporow transgranicznych, w ktorych
przedsiebiorca i konsument w momencie zawierania umowy mieli miejsce zamieszkania lub
siedziby w roznych panstwach czionkowskich. Mozliwos¢ rozpatrywania tego typu spraw
bedzie odnosila si¢ do wszystkich podmiotéw ADR, niemniej jednak beda one mialy

mozliwo$¢ stworzenia wiasnej procedury w oparciu o wymogi stawiane przez dyrektywe,
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a tym samym — samodzielnego okreslenia np. jezyka lub jezykow, w ktérych bedzie mozna
sktadac skargi i w ktorych prowadzone bedzie postepowanie.

Z punktu widzenia konsumentéw kluczowe znaczenie w realizacji zatozen nowego
prawodawstwa bedzie mialo funkcjonowanie instytucji rozstrzygajacych w sposob
bezstronny i niezalezny spory konsumenckie. Dyrektywa, co do zasady, powiela wymogi
stawiane podmiotom ADR w obowiazujacych wczesniej zaleceniach Komisji 98/257/WE*!
i2001/310/WE®, takie jak bezstronno$¢, niezawistos¢, przejrzystos¢ procedury,
kontradyktoryjnos¢, skutecznos¢, legalnosé. Dyrektywa doprecyzowuje i uzupetnia jednak
zasady ustanowione w zaleceniach oraz potwierdza wymodg, aby postepowanie przed
podmiotem ADR byto dobrowolne.

Dyrektywa zaklada, iz postepowanie prowadzone przez podmiot ADR ma by¢ latwo
dostepne dla konsumentéw, a jego procedura — przejrzysta. Osoby odpowiedzialne za
postepowanie musza by¢ niezalezne i bezstronne, a takze posiadaé¢ niezbedna wiedze
fachowa z zakresu rozwigzywania sporéw. Ponadto musza zosta¢ zapewnione procedury
umozliwiajace wylaczenie arbitra w sytuacji, gdy istnieja okolicznosci, ktore mogtyby
wplynaé na jego niezalezno$¢ lub bezstronnos¢ badz tez powodowacd konflikt interesow
zjedng ze stron sporu. Panstwa czlonkowskie powinny zapewnié, aby postepowania
prowadzone przed podmiotem ADR byly skuteczne, nieodptatne, ewentualnie dostepne za
niewielka opfata. Optata minimalna nie zostata zdefiniowana w dyrektywie — jej ustalenie
zostalo pozostawione do decyzji panistw cztonkowskich. Istotne jest, aby optata tego rodzaju
ustanowiona zostala na poziomie, ktdry nie bedzie stanowil dla konsumentéw bariery
w dostepie do ADR.

Dyrektywa wskazuje maksymalny termin trwania postepowania przed podmiotem ADR:
powinno si¢ ono zakonczy¢ w ciagu 90 dni od daty otrzymania kompletnego wniosku
konsumenta (a wigc po uzupelnieniu go, jezeli wymaga tego procedura okreslonego
podmiotu). W toku postepowania strony powinny by¢ sprawiedliwie traktowane, co ma sie
przejawia¢ w mozliwosci przedstawienia swojego stanowiska w rozsadnym czasie,
mozliwosci wystepowania bez profesjonalnego pelnomocnika, a takze w prawie do
informacji o wyniku postepowania i uzasadnieniu jego podstaw. Postepowanie przed
podmiotem ADR moze by¢ prowadzone bez obecnosci stron.

W celu popularyzacji i poszerzania dostepu do systemu pozasadowego rozstrzygania
sporéw przepisy dyrektywy nakladaja na przedsigbiorcow obowiazek informowania
konsumentéw o podmiotach ADR wiasciwych dla tych przedsigbiorcéw, w przypadkach

gdy na gruncie prawa krajowego zobowiaza si¢ oni lub zostang zobowigzani do korzystania

%1 Patrz przypis 10.
%2 Patrz przypis 11.
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z tych podmiotéw do celéw rozstrzygania sporéw z konsumentami. Obowiazek ten zostanie
spelniony, jezeli przedsigbiorca na swojej stronie internetowej (o ile taka prowadzi),
w stosowanych przez niego ogoélnych warunkach uméw lub w umowach o swiadczenie
ustug, wskaze adres strony internetowej wlasciwego podmiotu ADR. Ponadto
przedsiebiorcy beda mieli obowigzek umieszczenia informacji o wtasciwym podmiocie ADR
w odpowiedzi na negatywnie rozpatrzona badz odrzucong reklamacje konsumenta.
Powinna temu towarzyszy¢ informacja, czy wyraza on zgode na oddanie sprawy pod

rozstrzygniecie tego podmiotu, czy tez takiej zgody nie udziela.

Dyrektywa ADR - jak to bedzie w panstwach cztonkowskich?

Dyrektywa ADR jest aktem prawa unijnego, ktéry nie obowigzuje wprost, ale wymaga
odpowiedniego wdrozenia do systeméw prawnych 28 czlonkow Unii Europejskiej. Sa oni
zobowiazani do wypracowania wtasnego modelu systemu, zapewniajacego w kazdym sektorze rynku
istnienie statego, wtasciwego podmiotu ADR. Mozliwe jest zatem stworzenie najbardziej optymalnego
— na warunkach danego panstwa cztonkowskiego — modelu, sktadajacego si¢ z jednego lub kilku
podmiotéw. Kazde panstwo czlonkowskie samodzielnie zdecyduje, czy do zbudowania nowego
systemu wykorzysta istniejace juz podmioty ADR, stworzy nowe czy tez moze utworzy jeden,
centralny podmiot rozstrzygajacy spory z kazdego sektora rynku. Podmioty, ktére beda dziata¢
w ramach tego systemu, moga by¢ jednostkami funkcjonujacymi przy organach administracji,
organizacjach konsumenckich czy zawodowych. Takze kwestie finansowania podmiotow ADR
pozostawiono w gestii panstw czlonkowskich. W zwiazku z tym dopuszczalne bedzie istnienie
jednostek finansowanych ze $rodkéw przedsiebiorcéw, z budzetu panstwa, a takze w sposob
mieszany. W Polsce trwaja prace zwigzane z ustaleniem wlasciwego modelu systemu w tym zakresie
i zasad jego finansowania.

Nowa instytucja wprowadzana przez dyrektywe jest tzw. prywatny podmiot ADR, stworzony
i finansowany przez przedsigbiorce, ktdrego spory z konsumentami tenze podmiot ma rozstrzygac.
Prywatne podmioty ADR zostaly w dyrektywie wskazane jako opcja dodatkowa, co oznacza, ze moga
powstac tylko w tych krajach Unii Europejskiej, ktére zdecyduja sie na tego rodzaju rozwigzanie.
Oprocz ogdlnych wymogdw bezstronnosci, przejrzystosci, niezaleznosci prywatne podmioty ADR
beda musiaty spetnia¢ szczegdlne warunki dotyczace wyboru arbitréow, ich kadencji, braku
bezposredniego podporzadkowania arbitréw przedsigbiorcy finansujacego dziatalnos¢ podmiotu
ADR. Nie beda mogly by¢ hierarchicznie i funkcjonalnie powigzane z podmiotami gospodarczymi.
W Polsce decyzja o dopuszczeniu mozliwosci tworzenia tych jednostek zostanie podjeta przez
ustawodawce podczas implementacji dyrektywy, po przeprowadzeniu konsultacji spotecznych
z przedstawicielami sSrodowisk przedsiebiorcow.

Dyrektywa ADR naklada tez na panstwa czlonkowskie obowiazek wyznaczenia wiasciwego organu

(lub organow) odpowiedzialnego (odpowiedzialnych) za notyfikacje Komisji Europejskiej istniejacych
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w kraju podmiotow ADR. Okre$la ona rowniez zasady sprawozdawczosci, kompetencje kontrolne
organu wilasciwego i obowiazek monitorowania przez niego podmiotdw pod katem speiniania
warunkow okreslonych w dyrektywie. W przypadku Polski naturalnym kandydatem do
sprawowania funkcji organu wiasciwego, z racji swego usytuowania i zakresu dziatania, wydaje sie
Prezes Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw (zgodnie z dyrektywa nie bedzie on mogt by¢
jednoczesnie podmiotem ADR). Ta decyzja — zaréwno co do wyznaczenia organu wilasciwego, jak

i liczby tych organdw - jest jednak jeszcze przed polskim ustawodawca.

5.1.2. Rozporzqdzenie ODR

Uzupelnieniem unijnego systemu pozasadowego rozstrzygania sporéw konsumenckich
utworzonego przez dyrektywe ADR jest rozporzadzenie w sprawie internetowego systemu
rozstrzygania sporéw konsumenckich (rozporzadzenie ODR). Przewiduje ono utworzenie
platformy elektronicznej umozliwiajacej konsumentowi zgloszenie podmiotowi ADR sporu
z przedsiebiorca. Przez internet, bez obecnosci stron, dojdzie takze do rozwiazania takiego
sporu. Za organizacj¢ i funkcjonowanie platformy ODR odpowiedzialna jest Komisja
Europejska, a panstwa cztonkowskie maja zapewnic¢ sprawne funkcjonowanie krajowych
podmiotéw ADR, do ktérych platforma bedzie kierowata konsumentow i przedsiebiorcow.
Rozporzadzenie ma zastosowanie do rozstrzygania sporow dotyczacych zobowigzan
wynikajacych z internetowych umoéw sprzedazy lub uméw o $wiadczenie ustug
zawieranych miedzy konsumentami mieszkajacymi w Unii a przedsigbiorcami majacymi
siedzibe w Unii. Dotyczy to wigc sporéw wyniklych z transakgcji internetowych, przy czym
konsument i przedsiebiorca moga by¢ z tego samego panstwa cztonkowskiego badz
z réznych panstw cztonkowskich. Decydujace znaczenie ma zawarcie umowy Iaczacej strony
sporu przez internet — pod warunkiem ze spdér nie bedzie wylaczony spod zakresu
dyrektywy ADR (zastosowanie beda tu zatem mialy wylaczenia wskazane na s. 76). W celu
utatwienia komunikacji miedzy stronami i skrocenia czasu procedowania platforma ODR
ma by¢ dostepna w trybie online.

W praktyce funkcjonowanie platformy ODR bedzie polegato na tym, ze konsument (albo
przedsiebiorca®®) ztozy wniosek o polubowne rozstrzygniecie sporu za pomoca formularza
dostepnego na platformie internetowej prowadzonej przez Komisje Europejska. Skarga wraz
z zalacznikami zostanie nastgepnie przettumaczona na wybrany oficjalny jezyk urzedowy

Unii Europejskiej i przestana do strony przeciwnej. W gestii stron pozostanie wybodr

% Rozporzadzenie ODR, w przeciwienstwie do dyrektywy ADR, przewiduje mozliwo$¢ ztozenia
skargi i zainicjowania sporu réwniez przez przedsiebiorce. Niemniej jednak bedzie to mozliwe
wylacznie wowczas, gdy prawo panstwa cztonkowskiego, w ktérym konsument ma miejsce swojego
zwyklego pobytu, pozwala na rozstrzyganie tego typu sporéw przez podmiot ADR.
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i uzgodnienie podmiotu ADR, ktory rozstrzygnie zaistniaty spdér. Sama platforma ODR nie
bedzie podmiotem rozstrzygajacym konflikt — stuzy¢ bedzie jedynie jako posrednik
pomiedzy inicjatorem sporu a podmiotem ADR.

Dodatkowo platforma ODR bedzie baza danych o istniejacych w Unii Europejskiej
podmiotach ADR, ich kompetencjach i zasadach funkcjonowania, co umozliwi zlozenie
wniosku online, przettumaczenie go i przestanie do strony przeciwnej oraz do wtasciwego
podmiotu ADR. Dziatanie platformy bedzie miato na celu zebranie kompletnego dossier
danej sprawy oraz ufatwienie komunikacji, wymiany korespondencji miedzy stronami
a podmiotem rozstrzygajacym. Rozwigzanie sporu bedzie si¢ natomiast odbywa¢ w toku
dziatant wlasciwej jednostki ADR.

Czas trwania postepowania nie powinien przekroczy¢ 90 dni kalendarzowych od momentu
wniesienia kompletnej skargi do podmiotu ADR. W przypadku wniesienia skargi za
posrednictwem platformy ODR do tego terminu doliczy¢ trzeba czas na wybdr
odpowiedniego podmiotu (po konsultacji ze stronami) i przekazanie sprawy temu
podmiotowi, co w sumie nie powinno trwac dtuzej niz 30 dni.

Od chwili, kiedy rozporzadzenie zacznie obowigzywad, a wiec od 9 stycznia 2016 r.,
przedsigbiorcy zawierajacy internetowe umowy sprzedazy lub umowy o $wiadczenie ustug,
czyli np. prowadzacy sklepy internetowe, beda zobowigzani podawac na swoich stronach
internetowych tacze elektroniczne (link) do platformy ODR. Musi ono by¢ widoczne i fatwo
dostepne dla konsumentow. W ten sposob zainteresowanym tatwiej bedzie skladac
ewentualne skargi.

Ponadto rozporzadzenie zobowiazuje panstwa czlonkowskie do wyznaczenia punktéw
kontaktowych, ktére w razie potrzeby beda swiadczy¢ pomoc techniczng przy wnoszeniu
sporu za posrednictwem platformy ODR. Zgodnie z przepisami rozporzadzenia zadanie to
panstwa cztonkowskie moga powierzy¢ Europejskiemu Centrum Konsumenckiemu,

organizacjom konsumenckim lub dowolnemu innemu podmiotowi.

5.2. Warunki, jakie powinien spelnia¢ system ADR wedlug nowych regulacji
Od lat istotnym elementem rzadowej polityki konsumenckiej jest promowanie idei
pozasadowego rozwiazywania sporow miedzy uczestnikami rynku. Wiodaca role w tym
zakresie pelni Prezes UOKIK, prowadzacy dzialania na rzecz wsparcia i rozwoju
mechanizméw pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich. Zadaniem Prezesa
UOKIK bedzie m.in. podjecie dziatan legislacyjnych zwiazanych z implementacja dyrektywy
ADR do polskiego porzadku prawnego przy wspodtudziale i zaangazowaniu wszystkich
interesariuszy. Proces ten najprawdopodobniej bedzie si¢ wigzal z koniecznoscia dokonania

szeregu zmian w przepisach prawa oraz modyfikacja dotychczasowej struktury
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instytucjonalnej, na ktorej opiera si¢ system ADR w Polsce. Wyzwaniem dla polskiego
ustawodawcy bedzie wdrozenie art. 5, ktdry jest kluczowy dla catej dyrektywy, poniewaz
stanowi zrdodlo obowiazku panstw czlonkowskich do utworzenia systemu ADR
ijednoczesnie tworzy ramy prawne dla tego systemu.

Zgodnie z art. 5 ust. 1 dyrektywy ADR obowiazkiem panstwa cztonkowskiego jest
zapewnienie konsumentom mozliwosci pozasagdowego rozstrzygania sporow dotyczacych
przedsiebiorcy majacego siedzibe na terytorium danego panstwa. System powinien miec
charakter catosciowy, zapewnia¢ pelny zasieg horyzontalny i by¢ wolny od luk. Powinien
obejmowac wszystkich przedsiebiorcow z wyjatkiem sektoréw expressis verbis wytaczonych
z zakresu dyrektywy. Ponadto system ma umozliwi¢ rozwigzywanie sporéw konsumentom
mieszkajacym na obszarze catego kraju.

Uwzgledniajac wymogi konieczne dyrektywy, w szczegolnosci zachowanie przez podmioty
ADR zasad bezstronnosci, niezaleznosci i legalnosci, pafistwa cztonkowskie samodzielnie
podejmuja decyzje o ostatecznym ksztalcie sytemu krajowego ADR. Dyrektywa pozostawia
swobode w zakresie wyboru, czy system powinien opiera¢ si¢ na podmiotach ADR
ograniczonych swym dziataniem do poszczegélnych sektorow rynku, czy tez zakres
dzialania tych podmiotéw ma by¢ horyzontalny, tj. obejmowac rézne branze i rézne spory
(ewentualnie: czy system ma mie¢ cechy obu tych modeli — model mieszany). Swoboda
dotyczy rowniez finansowania — moga to by¢ srodki publiczne lub prywatne badz
pochodzace czesciowo z kazdego z tych Zrodel.

Ustawodawca UE wprowadza pewne wskazéwki dla panstwa czlonkowskiego odnosnie do
ram, w ktérych powinien dziala¢ system ADR, a mianowicie:

* panstwa czlonkowskie moga wykorzystac¢ juz istniejace podmioty ADR i w razie
potrzeby dostosowacd ich zakres kompetencji do wymogdw dyrektywy;

* mozliwe jest dalsze funkcjonowanie istniejacych juz podmiotéw rozstrzygania
sporéow dziatajacych w panstwach czltonkowskich w ramach krajowych organdéw
ochrony konsumentéw, w ktdrych rozstrzyganiem sporéw zajmuja sie urzednicy
panstwowi;

* panstwa czlonkowskie nie sa zobowigzane do utworzenia specjalnego podmiotu
ADR w kazdej branzy;

* w stosownych przypadkach, aby jednostki ADR dziatalty we wszystkich sektorach
iregionach, panstwa cztonkowskie powinny mie¢ mozliwo$¢ utworzenia
uzupelniajacego podmiotu ADR - bedzie on mdgl zajmowac si¢ takimi sporami,
w odniesieniu do ktdrych nie jest wlasciwy zaden podmiot ADR. Dodatkowe
podmioty ADR majg stanowi¢ zabezpieczenie dla konsumentéw i przedsiebiorcow

poprzez wyeliminowanie luk w dostepie do podmiotow ADR.
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Dyrektywa wprowadza réwniez pewna swobode co do wyboru przez panstwa
czlonkowskie sposobu dzialania podmiotéw ADR. Kraje Unii Europejskiej utrzymuja lub
wprowadzaja ustawodawstwo  dotyczace pozasadowego  rozstrzygania sporow
konsumenckich dotyczacych zobowigzann umownych, o ile jest ono zgodne z wymogami
zawartymi w dyrektywie. Panstwa czlonkowskie maja réwniez mozliwos$¢ utrzymania lub

wprowadzenia tzw. zbiorowych postepowan ADR*.

Jak to bedzie w Polsce?

W Polsce prawidlowa implementacja dyrektywy ADR do krajowego porzadku prawnego
wymaga przede wszystkim podjecia przez ustawodawce decyzji o wyborze modelu
funkcjonowania systemu ADR. Kryteriami determinujacymi ksztalt danego modelu
powinny by¢ w szczegdlnosci:

* zgodno$¢ z wymogami ww. dyrektywy,

* uwzglednienie aktualnego dorobku krajowego w zakresie struktury i dziatania
istniejacych w Polsce podmiotow zajmujacych si¢ alternatywnym rozstrzyganiem
sporow konsumenckich.

Sposdéb implementacji dyrektywy ADR oraz wybdr optymalnego modelu funkcjonowania
systemu beda wiaza¢ si¢ z konieczno$cia porownania réznych rozwiazan pod katem
efektywnosci, stabilnosci i kosztéw funkcjonowania systemu. Dodatkowo niezbedne bedzie
zbadanie mozliwosci rozwoju i elastycznosci w zakresie wprowadzania nowych
uczestnikow, co z kolei wiaze sie z przyjeciem przez ustawodawce rozwiazan przyjaznych
jego adresatom. Ostateczny efekt przebudowy systemu ADR w Polsce bedzie zalezal zatem
od wielu czynnikow, w szczegdlnosci od zapewnienia odpowiedniego poziomu
finansowania projektowanych zmian organizacyjnych. Decyzje w tym zakresie sa przed

polskim ustawodawca.

% Postepowania analogiczne do instytucji pozwu zbiorowego przed sadem powszechnym.
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Zakonczenie

Niniejszy raport jest opisem tego, co najbardziej charakterystyczne w obecnym systemie
polubownego rozstrzygania spordw konsumenckich. Przedstawione zostaly podstawy
prawne, instytucjonalne, praktyka dochodzenia roszczen w Polsce oraz w innych panstwach
Unii Europejskiej. Podsumowano doswiadczenia ostatnich lat funkcjonowania przy Inspekgji
Handlowej stalych polubownych sadéw konsumenckich oraz mediacji, a takze
zaprezentowano dotychczasowy dorobek Europejskiego Centrum Konsumenckiego. Opis
ten w zatozeniu autoréw jest wstepem do dyskusji o sposobach ochrony i utrwalania tego, co
dobre w systemie funkcjonujacym obecnie, a z drugiej strony przedstawia istniejace
ograniczenia. Podsumowanie tego rodzaju staje si¢ szczegoOlnie istotne na rok przed
rozpoczeciem obowigzywania zmian zwiazanych z nowym unijnym pakietem
legislacyjnym. W Polsce przepisy te beda oznaczaly dostosowanie do nowej sytuagji
obecnego systemu, w tym mediacji i sadownictwa polubownego dziatajacych w ramach
Inspekcji Handlowej. Zmiany wplyna takze na inne podmioty — zaréwno publiczne, jak
i prywatne — dzialajace w obszarze wspierania uczestnikow rynku w realizacji ich praw
iinteresow. Nowe regulacje maja uporzadkowac i ujednolici¢ ramy tego systemu na
obszarze calej Unii Europejskiej. To, czego legislacja nie bedzie jednak nigdy w stanie
wyeliminowag, to same spory, poniewaz te byly, sa i pozostang czescig sktadowa kontaktow
konsumentow i przedsiebiorcow.

Relacje miedzy tymi wuczestnikami rynku nie sa symetryczne. Przedsigbiorca to
profesjonalista, pozyskujacy klienta i sprzedajacy mu produkt badz ustuge za jak
najkorzystniejsza (dla siebie) cene. Konsument z kolei to kazdy z nas, chcacy naby¢
pelnowarto$ciowy towar i ponie$¢ przy tym jak najnizsze koszty. Sprzedawcy sprawa
wydaje si¢ zamknieta, kiedy uzyska on zaplate za produkt — dla konsumenta natomiast
sprawa wlasnie si¢ zaczyna. Stabszy uczestnik rynku wie, jaka rzecz czy usluge nabyl,
i oczekuje, ze jej cechy si¢ nie zmienig, tak by mogt z niej korzysta¢ przez dtuzszy czas.
Naturalne jest wiec, ze miedzy podmiotami majacymi tak przeciwstawne interesy dochodzi
do spordow.

Jesli dojdzie do konfliktu, to nie bedzie niczym nadzwyczajnym oddanie sprawy do sadu.
Woweczas jednak rozwigzanie bedzie miato charakter wiadczy. Osoba albo podmiot, ktérego
prawo wyposazyto w kompetencje, wyda takie rozstrzygniecie, jakie uzna za stuszne, a od
uczestnikow postepowania wymagac sie bedzie jedynie podporzadkowania rozwigzaniu.
Instytucje stosujace metody ADR i Swiadczace wsparcie uczestnikom rynku dziataja na
rozne sposoby, maja inna strukture, podlegtos¢, podporzadkowanie, umiejscowienie
w systemie ochrony konsumentow, specyficzne wady i zalety. Jedna rzecz pozostaje

wspolna: stanowia uzupelnienie systemu wymiaru sprawiedliwosci — szybsze i tansze.
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Ponadto rozstrzygniecia polubowne nie przyznaja racji tylko jednej ze stron, poniewaz
w wiekszej mierze opieraja si¢ na rownowadze. Nie tylko poprawiaja sytuacje obu
skonfliktowanych podmiotéw w kontekscie zakonczenia sporu, lecz takze ulatwiaja
kontakty miedzy nimi w przysztosci. Osiggnieta wspolnym wysitkiem ugoda jest dzieki
temu cenniejsza, strony utozsamiajq sie z nig, nie kwestionuja jej tak, jak mogtyby podwazac
werdykt sadowy. Wspdlnie wypracowany kompromis sprawia, ze nikt niczego nie traci,
a wszyscy zyskuja. Problem zostaje zatem rozwigzany przy zapewnieniu dobrych relacji
miedzy zwasnionymi stronami, ktore przeciez nastepnego dnia moga zawrzeé kolejne
umowy.

W raporcie zaprezentowano rdzne sposoby rozstrzygania spordw konsumenckich, dzieki
ktéorym nie angazuje si¢ sadow powszechnych, a decyzje o sporze pozostawia si¢ w rekach
samych stron konfliktu. To one decyduja, w jaki sposob rozwiaza spor, kogo poprosza
o pomoc w tym zadaniu, jaka forme przybierze rozstrzygniecie, a co najwazniejsze — to one
na samym poczatku wyrazaja zgode na pojednawcza droge dojscia do akceptowanego
rozwiazania. Z pewnoscia jest to sposob trudniejszy niz poddanie si¢ woli sedziego w sadzie
powszechnym i wystuchanie jego werdyktu. W przypadku postepowan w ramach ADR
wymaga sie bowiem wykazania zdecydowanie wigkszej zaradnosci i aktywnosci, poniewaz
rozstrzygniecie zalezy od inicjatywy samych stron. Oderwanie si¢ od tego, co dzieli,
i poszukiwanie drog wyjscia z uwzglednieniem dbalosci o wlasne interesy i poszanowania
zdania drugiej strony to jedno z zalozen wszystkich alternatywnych sposobow rozstrzygania
sporéw miedzy konsumentami a przedsigbiorcami.

Wszystkie zalety polubownych metod rozwigzywania spordw, takie jak elastycznos¢,
szybkos$¢ i niski koszt postepowania, beda stanowi¢ punkt odniesienia w toku trwajacej
obecnie analizy modelu wdrozenia unijnego pakietu legislacyjnego do polskiego prawa.
Przeksztalcenia w funkcjonujacym obecnie systemie wymaga¢ beda zaangazowania
i wspoldziatania wszystkich uczestnikow rynku, ktorych rola stanie si¢ stworzenie
kompleksowego, spojnego systemu ADR. To zadanie beda realizowac interesariusze
publiczni i prywatni: instytucje i organy panstwowe, srodowiska samorzadowe i biznesowe,
organizacje pozarzadowe (zardwno te grupujace konsumentéw, jak i te zrzeszajace
podmioty gospodarcze). Wspdlne podejscie, sprawdzone w innych panstwach Unii
Europejskiej, to nie tylko wieksza gwarancja skutecznosci funkcjonowania systemu. Jako
wyraz odpowiedzialnosci za dobro wszystkich uczestnikow rynku moze ono sprzyjac
tworzeniu dobrych praktyk i ugruntowywaniu spoleczenstwa obywatelskiego.

Nowemu systemowi z pewnoscia nie zabraknie wyzwan. W szczegodlnosci bedzie musiat
reagowac na zmiany relacji miedzy tymi uczestnikami rynku, ktoérzy dokonuja transakcji

elektronicznych, przebywajac w réznych czesciach globu. Niewykluczone, Ze w takiej
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sytuacji konsumentom fatwiej bedzie dochodzi¢ swoich praw wtasnie w trybach
pozasadowych, bez koniecznosci pojawiania si¢ na rozprawach daleko od domu. Jesli spor
bedzie prowadzony wobec przedsiebiorcy majacego siedzibe za granica, forma alternatywna
okaze si¢ niekiedy jedynym sposobem dochodzenia praw. Bez watpienia efektywniejsza
i skuteczniejsza droga bedzie wiasnie postepowanie ugodowe — taczace zalety rozstrzygniec
sagdowych, a jednoczesnie pozbawione zbednego formalizmu, elastyczne, umozliwiajace
osiagniecie rozwigzania szybko i sprawnie, w miare niewielkim kosztem.

Tematem przewodnim raportu byly alternatywne sposoby rozwigzywania sporow
konsumenckich. Naturalne jest zatem postawienie pytania: , Alternatywne, ale wobec
czego?”?. Odpowiedz jest prosta: z pewnoscia wobec saddw. Niemniej jednak moze
nalezaloby - jak postuluja znawcy problematyki — odwrdci¢ sytuacje. A moze to sady
powszechne powinny byc¢ alternatywa wobec rdznych metod i form polubownego
rozwigzania sporéw pomiedzy uczestnikami rynku®? Moze to wilasnie podmioty
$wiadczace ADR powinny by¢ pierwszymi miejscami poszukiwania sprawiedliwosci, a sad
powszechny — opcja rezerwowa, wykorzystywana w sytuacji, w ktorej strony sporu nie
bylyby w stanie doj$¢ do ugodowego porozumienia? Moze taka wlasnie bedzie przysztosc

polubownego rozwigzywania spordw, i to nie tylko konsumenckich?

% Por. A. Krajewska, Spory konsumenckie i ich rozwigzywanie, Warszawa 2009, s. 82.
% Jbidem.
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