POZASADOWE ROZWIAZYWANIE SPOROW KONSUMENCKICH
(ADR)

10 stycznia wchodza w Zycie przepisy o pozasadowym rozwigzywaniu sporow.
Przedstawiamy podstawowe informacje dotyczace alternatywnego w stosunku do
postepowania sagdowego sposobu rozwigzywania sporow.

Co to jest spér konsumencki?

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

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

Co to sa pozasagdowe metody rozwigzywania sporow?

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

Za zgoda obydwu stron neutralna osoba trzecia (niezalezna instytucja) — np. mediator,
koncyliator albo arbiter — posredniczy wowczas w kontaktach migedzy przedsigbiorca
a konsumentem i:
e umozliwia zblizenie stanowisk stron (np. poprzez mediacj¢),
lub
e proponuje rozwiazanie sporu (np. przez koncyliacjg),
lub
e rozstrzyga spor migdzy nimi i narzuca rozwigzanie (np. w ramach arbitrazu).
Sposoby te znane sg rowniez jako metody ADR. Skrot ten pochodzi od angielskiego
sformutowania Alternative Dispute Resolutioni oznacza alternatywne w stosunku do

postepowania sadowego sposoby rozwigzywania sporéw. W pordwnaniu z nim s3
zwykle tansze, szybsze i prostsze.


https://www.uokik.gov.pl/pozasadowe_rozwiazywanie_sporow_konsumenckich.php
https://www.uokik.gov.pl/pozasadowe_rozwiazywanie_sporow_konsumenckich.php

Jak wyglada system pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich w Polsce?

Metody rozwigzywania sporoéw bez udziatu sadu to:

e umozliwienie zblizenia stanowisk stron, np. poprzez mediacje;

e zaproponowanie rozwiazania sporu, np. poprzez koncyliacje;

e rozstrzygniecie sporui narzucenie stronom jego rozwigzania, np. W
ramach arbitrazu (sad polubowny).

Mediacja to sposdb dojscia do porozumienia pomi¢dzy zwasnionymi stronami przy pomocy
neutralnej osoby trzeciej — mediatora. Strony samodzielnie wypracowuja ugodowe,
najkorzystniejsze dla nich rozwigzanie. Wybrany przez nich mediator jedynie ultatwia
kontakt i wspiera ich w komunikacji — nie ustala kto ma racj¢ i nie narzuca wilasnych
rozwigzan.

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

W postepowaniu sadu polubownego natomiast dochodzi do rozstrzygnigcia sporu przez
arbitra lub kilku arbitrow — mala jest aktywno$¢ stron w wypracowaniu rozwigzania.
Wydawany jest wyrok, przyznajacy racje jednej ze stron i majacy takg samg moc prawna,
jak wyrok sadu powszechnego. Strony maja obowiazek poddania si¢ temu rozstrzygnigciu.

Jak wyglada system pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich w Polsce?

System pozasagdowego rozwigzywania sporow konsumenckich — wprowadzony ustawg
0 pozasagdowym rozwigzywaniu sporoOw konsumenckich — opiera si¢ na podejsciu
mieszanym, co oznacza, ze obok siebie dzialajg zar6wno podmioty publiczne, jak
i niepubliczne. Podmioty te zajmujg si¢ rozwigzywaniem sporow typowych dla danego
sektora gospodarki, dla ktoérego zostaly utworzone. Natomiast jezeli w jakim§ sektorze nie
utworzono podmiotu uprawnionego do prowadzenia postgpowania w sprawie pozasagdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich, to wlasciwy dla niego bedzie podmiot o
charakterze horyzontalnym, tj. Inspekcja Handlowa.

Zapewnia to tzw. pelne pokrycie sektorowe — kazdy spor konsumencki moze by¢
rozwigzany przez wlasciwy, wyspecjalizowany podmiot.

Model ten w duzym stopniu bazuje na juz funkcjonujacych rozwigzaniach, ktore
sprawdzajg si¢ w praktyce, ale jest jednocze$nie otwarty na powstawanie nowych
podmiotow.

System pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich obejmuje:
a) niepubliczne sektorowe podmioty utworzone przez przedsigbiorcow =z danej
branzy (funkcjonujace obecnie lub nowo powstale). Przyktadem jest Arbiter Bankowy,

podmiot utworzony przez Zwigzek Bankow Polskich.

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



o Koordynator do spraw negocjacji dzialajacy przy Prezesie Urzedu Regulacji
Energetyki, zajmujacy si¢ rozwigzywaniem sporéw z branzy energetycznej pomiedzy
konsumentami lub prosumentami bedacymi konsumentami a przedsigbiorstwami
energetycznymi. Postepowanie rozpoczyna si¢ na wniosek konsumenta lub
prosumenta bedacego konsumentem.

e Rzecznik Praw Pasazera Kolei dzialajacy przy Prezesie Urzedu Transportu
Kolejowego, zajmujacy si¢ rozwigzywaniem sporow z branzy transportu kolejowego
pomiegdzy pasazerem a sprzedawcg biletow, operatorem turystycznym, przewoznikiem
kolejowym, =zarzadcg infrastruktury kolejowej, wiascicielem dworca badz
zarzadzajacym dworcem. Postgpowanie rozpoczyna si¢ na wniosek pasazera. Pasazer
jest pojeciem szerszym niz Kkonsument — moze by¢ nim bowiem
rowniez pracownik w delegacji stuzbowej.

e Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej, zajmujacy si¢ sporami pomiedzy:

- konsumentami a dostawcami publicznych uslug telekomunikacyjnych. Postepowanie
rozpoczyna si¢ na wniosek konsumenta albo z urzedu, jezeli wymaga tego ochrona interesu
konsumenta.

- nadawcami albo adresatami a operatorami pocztowymi. Postepowanie rozpoczyna si¢ na
wniosek adresata albo nadawcy albo z urzedu, jezeli wymaga tego ochrona interesu
konsumenta.

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

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

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

c) podmiot o charakterze horyzontalnym — Inspekcja Handlowa. Zajmuje si¢ sprawami,
dla ktorych nie zostal utworzony wlasciwy podmiot sektorowy. Postepowanie rozpoczyna
si¢ na wniosek konsumenta lub przedsigbiorcy. Nalezy go zlozy¢ do wojewodzkiego
inspektora Inspekcji Handlowej wilasciwego ze wzgledu na miejsce dzialalno$ci
przedsigbiorcy. Inspekcja Handlowa, obok postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporo6w konsumenckich prowadzonego przez wojewodzkich inspektorow,
dziata za pomocg stalych sqdéw polubownych.

Zarowno podmioty publiczne, jak 1 niepubliczne, aby uzyska¢ status podmiotu
uprawnionego do pozasagdowego rozwigzywania sporow konsumenckich, muszg zostac¢
wpisane do rejestru prowadzonego przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji



| Konsumentéw (UOKIiK). Podmiot wpisany do rejestru moze zostaé notyfikowany
Komisji Europejskiej jako podmiot uprawniony do prowadzenia postgpowan w sprawie
pozasagdowego rozwigzywania sporow konsumenckich. Co wazne, udzial podmiotow
publicznych w  systemie  pozasgdowego rozwigzywania sporéw  konsumenckich
jest obowigzkowy.

Czy korzystanie z metod pozasagdoweqo rozwigzywania sporow konsumenckich jest
dobrowolne?

Tak. Zarébwno przedsigbiorca, jak i konsument wylgcznie z wlasnej woli biorg udziat w tego
rodzaju procedurze. Jezeli jedna ze stron nie wyrazi na to zgody, nie bedzie mozliwe
skorzystanie z tej formy wyjScia z konfliktu. Wyjatkiem jest postepowanie przed
Rzecznikiem Finansowym — tu przedsiebiorca jest zobowigzany do udzialu
W postepowaniu w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich.

Jakie korzysci_ma przedsiebiorca, jezeli decyduje sie na polubowne rozwigzanie sporu z
konsumentem?

Decyzja przedsigbiorcy o korzystaniu z metod pozasadowego rozwigzywania Sporow
konsumenckich moze mie¢ duze znaczenie dla jego dzialalnosci handlowej. Stwarza to
szans¢ na rozwigzywanie problemow bez poglebiania konfliktow z klientami oraz tworzenie
statych relacji z nimi. Podstawowa korzy$ciag biznesowa ptynaca z tej decyzji, to
mozliwos¢ budowania dobrego imienia firmy.

Korzysci dla przedsigbiorcy to takze:

o niskie koszty, szybko$¢é, prostota postepowania i mniejszy stres (w poroéwnaniu
Z sagdem powszechnym);

o dobrowolnos$é udziatu;

e udziat bezstronnych i neutralnych ekspertow;

e gwarancja poufnosci oraz brak ztego rozgtosu;

« satysfakcja z polubownego rozwigzania.

Czy mozna korzysta¢ z metod pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich z
pominieciem etapu reklamacji?

Elementem koniecznym do wszczecia postgpowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania
sporow konsumenckich jest zaistnienie sporu pomi¢dzy konsumentem a przedsi¢biorca.

W pierwszej kolejnosci warto rozwigza¢ sprawe poprzez zlozenie reklamacji. Jezeli nie
zostanie rozpatrzona po mysli konsumenta lub nie zostanie uwzgledniona w ogole,
wowczas wskazane jest skorzystanie z postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich.

Warto mie¢ réwniez na uwadze, ze podmiot uprawniony do prowadzenia postgpowania
W sprawie pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich moze odméwi¢ wszczecia
postepowania, jezeli konsument nie podjal wczesniejszej proby kontaktu z drugg strong
(np. poprzez ztozenie reklamacji).

Czy pozasadowe postepowania sg prowadzone bezstronnie i niezaleznie?




Obok fachowosci, to bezstronnos$¢ i niezalezno$¢ mediatoréw, koncyliatorow czy arbitrow
majg podstawowe znaczenie dla budowania zaufania przedsiebiorcow i konsumentéw do
pozasadowego rozwigzywania sporéw. Wymienione zasady daja gwarancje sprawiedliwego
wyniku postepowania.

Dlatego osoby prowadzace te postepowania:

e pelig swa funkcje przezz géry wyznaczony czas (kadencj¢) 1 nie moga by¢ jej
pozbawione bez wyraznej przyczyny;

e nic mogg przyjmowac jakichkolwiek instrukeji, wskazowek czy zalecen od
ktorejkolwiek ze stron;

e nie mogg by¢ wynagradzane w powigzaniu z wynikiem postgpowania.

Ponadto osoby prowadzace pozasadowe postgpowania maja obowigzek niezwlocznego
ujawnienia wszelkich okolicznoéci, ktore moga wplyna¢ na ich niezaleznos¢ lub
bezstronno$¢, badz tez powodowaé konflikt z jedng ze stron sporu. W tej sytuacji
postgpowanie powinno by¢ przekazane innej osobie lub innemu podmiotowi uprawnionemu.

Dodatkowe wymogi, gwarantujace bezstronnosé¢ i niezalezno$¢ wynikow pozasagdowych
postepowan, dotycza organéw kolegialnych.

Czy kazdy rodzaj sporu na_linii__konsument-przedsiebiorca jest objety systemem
pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich?

Kazdy spor konsumencki, czyli taki, ktory wynika zumowy zawartej pomiedzy
konsumentem a przedsi¢biorca, jest objety systemem pozasadowego rozwigzywania
sporow konsumenckich. Zostal on bowiem zaprojektowany tak, abyw kazdym
sektorze rynku funkcjonowal podmiot rozpatrujacy sporytypowe dla danej branzy. Jesli
jednak jaki$ obszar rynku nie utworzyl wlasciwego merytorycznie podmiotu, wtedy nalezy
zwroci¢ si¢ do Inspekcji Handlowej.

Nie wszystkie sprawy mozna rozwigza¢ w ramach systemu pozasgdowego rozwigzywania
sporow konsumenckich. Wylaczone z niego s3:

a) postepowania, w ktorych sprawy sa rozstrzygane przez pracownikow przedsi¢biorcy, z
ktorym toczony jest spor;

b) postepowania reklamacyjne, rozpatrywanie skarg konsumenckich przez przedsigbiorce
oraz bezposrednie negocjacje mi¢cdzy konsumentem a przedsigbiorca;

C) dzialania sadu podejmowane w celu rozstrzygniecia sporu w toku postepowania
sadowego;

d) spory pomiedzy przedsiebiorcami (za wyjatkiem ustaw, ktore wyraznie przewidujg taka
mozliwos¢);

e) spory dotyczace ustug niemajacych charakteru gospodarczego, $wiadczone w interesie
og6lnym (np. ushugi z zakresu transportu publicznego, gospodarki odpadami, dostarczania
wody);



f) spory wynikajace z uméw o ustugi zdrowotne swiadczone przez pracownikéow shuzby
zdrowia na rzecz pacjentOw w celu oceny, utrzymania lub poprawy ich stanu zdrowia, tacznie
z przepisywaniem, wydawaniem i udostgpnianiem produktéw leczniczych oraz wyroboéw
medycznych, bez wzgledu na to, czy sg one oferowane za posrednictwem placéwek opieki
zdrowotnej (por. art. 3 ust. 1 pkt 7 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta);

g) spory  wynikajace z uméw o uslugi  edukacyjne lub  ksztalcenia
ustawicznego $wiadczone przez publiczne szkoty lub placowki oraz publiczne szkoty
WYZSZe.

Czy istnieja limity kwotowe dotyczace przedmiotu sporu, ktéry mozna poddaé polubownemu
rozstrzygnieciu?

Kazdy podmiot moze w regulaminie ustali¢ progi finansowe dla wartos$ci przedmiotu
sporu. Nie mogq one jednak znaczaco utrudnia¢ konsumentowi dostepu do pozasagdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich.



