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Pozasadowe rozwigzywanie sporow -
wyzwania dla podmiotow ADR

Kongres Konsument 2018 ,,Kto tworzy cyfrowego konsumenta?”
Warszawa, 14-15 marca 2018

A



SPOR KONSUMENCK]

Czym jest?
Kiedy i dlaczego powstaje?
W jaki sposob mozna go rozwigzac?




,Cyngiel dziatania” -
informacja od konsumenta

Przychodzi/dzwoni/pisze konsument...

1. Porada - jesli w ten sposob mozliwe jest
ochronienie praw i interesow konsumentow

2. Wystagpienie do przedsiebiorcy - z zadaniem
podjecia okreslonych dziatan naprawczych

3. Kontrola/nadzér/postepowanie - w przypadku,

gdy informacja dotyczy naruszen prawa o
charakterze powszechnym

4. Postepowania polubowne (pozasadowe
rozwigzywanie sporow - mediacja
konsumencka, koncyliacja, negocjacje itd.)

5. Sadownictwo polubowne

6. Pozew do sqdu powszechnego




System ADR de lege lata

Polubowne rozwigzywanie sporow w Polsce od 10.01.2017

1. Systemowos¢ instytucjonalna - branzowe podmioty
ADR (obecnie 5: Koordynator ds. negocjacji przy
Prezesie URE, Rzecznik Praw Pasazera Kolei przy
Prezesie UTK, Prezes UKE, Komisja Nadzoru
Finansowego, Rzecznik Finansowy) + podmiot
horyzontalny (Inspekcja Handlowa)

2. System mieszany - publiczno-prywatny, to jest z
dopuszczeniem niepublicznych podmiotow ADR
(aktualnie 3: Bankowy Arbitraz Konsumencki,
Stowarzyszenie Praw Pasazerow ,,Przyjazne latanie”,
|zba Gospodarki Elektronicznej)

3. Spéjnosc proceduralna - wspolne ramy
postepowania przy zachowaniu odrebnosci

4. Powigzanie z systemem w obrebie Unii
Europejskiej




Pozasgdowe rozwigzywanie
sporow konsumenckich




Pozasadowe...

Forma - mniej sformalizowana niz w sadzie

Rownosc praw obu stron sporu - postepowanie moze
zainicjowac tak konsument, jak i przedsiebiorca
Koszty - nizsze, niz w przypadku sadow powszechnych
(np. w przypadku Inspekcji Handlowej brak wpisow i
kosztow poza kosztami rzeczoznawcow)

Szybkosc - maksymalnie 90 dni

Procedura - prostsza i bardziej elastyczna niz sgdowa

Podstawa rozstrzygniecia - zastosowanie znajdujg nie
tylko przepisy, ale rowniez zasady stusznosci

Mozna uzyskac rozwiazanie - sprawy konsumenckie
niejednokrotnie sg btahe - czy konsumenci dochodza
ich w sadach powszechnych?




Z zycia wziete

Pozasadowe...

Konsumentka w sklepie jednej z sieci handlowych
kupita serek, ktory okazat sie przeterminowany
(nalepka z ceng byta naklejona na date)

Klientka chciata zwrotu ceny 1,30 zt, jednak
pracownicy sklepu odrzucili reklamacje twierdzac, ze
zakupu dokonano w innym sklepie tej sieci

Konsumentka zazadata ,,zadosc¢uczynienia. Cos w
rodzaju prezentu i przeprosin za utrudnienia i
pomowienia, co jest niezgodne z prawem.”

Na skutek mediacji wydano ostatecznie konsumentce
bon podarunkowy wartosci 30 zt waznej 12 miesiecy




Pozasgdowe rozwigzywanie
sporow konsumenckich




...rozwigzywanie...

Zatozeniem postepowan polubownych jest
rozwigzanie sporu...

...nie w interesie ktorejkolwiek ze stron, ale
w celu zakonczenia sporu...

...wymaga to inicjatywy obu stron, przy
aktywnym wspotudziale osob trzecich (osob
prowadzacych postepowanie, arbitrow w
sadzie polubownym)...

...W oparciu o zebrane dowody...

...Z zachowaniem poufnosci i dobrowolnosci
(po obu stronach) oraz...

...zdrowego rozsadku i dobrej woli stron,
ktore chca sie dogadac




...rozwigzywanie...

Formuta rozwigzania sporu jest otwarta:
wszystko jest dozwolone, o ile bedzie
akceptowane przez strony sporu i zmierza do
jego zakonczenia

Dopuszczalne sa wszelkie prawem dozwolone
modele rozwigzania sporu (koncyliacja,
mediacja, arbitraz, negocjacje,
rozstrzygajgce opinie rzeczoznawcy, med-
arb...)

Przy zachowaniu bezstronnosci,
niezawistosci, fachowosci i skutecznosci osob
zaangazowanych w ADR...

...a takze dobrowolnosci, legalnosci,
przejrzystosci i kontradyktoryjnosci procedur




Pozasgdowe rozwigzywanie
sporow konsumenckich




...sporow konsumenckich

Czy spor konsumencki jest az takim ztem?

Spor konsumencki moze byc¢ dla
przedsiebiorcow zrodtem informacji o:
produkcie, jego opakowaniu, oznakowaniu,
sposobie jego sprzedazy, prezentacji i
reklamie; przedsiebiorcy, tancuchu dostaw,
poddostawcach, procedurach
reklamacyjnych, punktach krytycznych...

Czy spor konsumencki moze wygrac tylko
konsument?




Z zycia wziete

...sporow konsumenckich

Konsument chciat kupi¢ butelke markowej whisky
oznakowang dwiema cenami (36 zt i 45 zt)

Sprzedawca stwierdzit, ze personel nie umiescit
nowych cen a faktyczng ceng jest 150 zt

Konsument chciat nabyc¢ alkohol po cenie
najkorzystniejszej

W toku postepowania polubownego sprzedawca
zgodzit sie na wydanie bonu podarunkowego o
wartosci 100 zt (czyli roznice pomiedzy ceng
uwidoczniong przy towarze a faktyczna)

Konsument nie zgodzit sie na te propozycje twierdzac,
ze zasadniczo to chciat kupic 5 butelek whisky, a
zatem zazadat bonow o wartosci 500 zt

Co zrobit sprzedawca?




Podsumowanie



Podsumowanie

Spory lepiej rozwigzywac
Najlepiej szybko oraz niskim kosztem
finansowym i emocjonalnym

W sposob proporcjonalny i adekwatny do
zadan konsumentow/ przedsiebiorcow

/ zatozeniem otwartosci i dobrej woli po obu
stronach

W najbardziej dogodnej dla stron formule -
,»,SZytej na miare” sporu i jego dynamiki
(mediacja, koncyliacja, arbitraz...)
Przedsiebiorcy nie stac na nierozwigzywanie
sporow - etyka biznesu, odpowiedzialnosc
wobec rynku oraz konkurencji




Szanse 1 wyzwania

Szybkosc Nieistnienie w swiadomosci
Minimum formalnosci uczestnikow rynku
Niewielkie koszty Brak wyrobionej marki
Skutecznosc Zarzut nastawienia
Bezstronnoscé prokonsumenckiego
Elastycznos¢ Powigzanie z organami
kontrolnymi

Brak rozgtosu : : S e e

. Nieznajomosc istnienia
Systemowosc

oraz procedur
Dobrowolnosc

Nienarzucanie rozwiazan i
brak sankcji (mediacja)

Uzupetnienie wobec
wymiaru sprawiedliwosci




Dziekuje
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