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Spory miedzy przedsiebiorcami a konsumentami, ze wzgledu na duza liczbe
zawieranych umoéw, wydaja sie nieuniknione. Dochodzi do nich zazwyczaj
w momencie, gdy sprzedany towar ma wade lub gdy ustuga zostata nieprawidtowo
wykonana, a przedsiebiorca nie poczuwa sie do poniesienia opdowiedzialnosci
z tego tytutu.

Gtownym sposobem - ale nie jedynym - rozwigzania tego rodzaju sporow jest
skierowanie powoddztwa do sadu powszechnego, ktorego zadaniem staje sie
rozstrzygniecie racji zwasnionych stron. Takie dziatanie nalezy jednak uznac¢ za
ostatecznos¢ i stosowac jak najrzadziej, gdyz problemy zwiazane z prawidtowym
wykonaniem umoéw zawieranych w obrocie konsumenckim powinny by¢ rozwiazywane
na etapie przedsadowym - za pomoca metod polubownych.

Zajmuja sie nimi wyspecjalizowane jednostki, ktorych wtasciwos¢ zalezy czesto
od charakteru zawartej umowy i jej przedmiotu.

8.1. Mediacja przy wojewaddzkich inspektoratach Inspekcji Handlowej

Mediacja prowadzona przez wojewodzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej (WIIH) oraz
ich zamiejscowe oddziaty jest jedna z dwoch alternatywnych metod rozwiazywania
sporow. Procedura stosowana podczas mediacji pozwala na sprawne rozwiazanie sporu
miedzy przedsiebiorca a konsumentem - bez przesadnego formalizmu i w zasadzie
bezkosztowo.

Prowadzisie janawniosek konsumenta lubzurzedu powyczerpaniudrogireklamacyjnej.
Mediatorem jest pracownik WIIH, ktéry - zachowujac zasady bezstronnosci
i rzetelnosci - pomaga w rozwiazaniu sporu, ale nie przesadza racji zadnej ze stron.
Ma za zadanie przedstawic stronom aktualny stan prawny z uwzglednieniem zaistniatych
okolicznosci faktycznych, a takze zaproponowac dostepne sposoby rozwigzania
problemu.




Mediacja moze odbywac sie albo w formie bezposredniej wizyty inspektora w siedzibie
przedsiebiorcy i uzgodnieniu tam stanowiska, albo w formie spotkania obu stron
sporu w siedzibie WIIH, albo korespondencyjnie. Postepowanie mediacyjne jest
stosunkowo szybkie - konczy sie zazwyczaj w ciagu miesiaca, a takze bezptatne - oprocz
ewentualnych kosztow rzeczoznawcow powotanych w sprawie.

Mediacja jest dobrowolna, co oznacza, ze na taki spos6b rozwigzania sporu
musza wyrazi¢ zgode obie strony umowy. Jezeli przedsiebiorca nie wyrazi zgody,
to inspektor odstepuje od mediacji. Podobnie wyglada sytuacja, gdy przedsiebiorca
w toku mediacji nie zmieni zdania i nie przedstawi zadnych ustepstw w stosunku do
roszczen konsumenta. Takie zachowanie przedsiebiorcy moze okazac sie dla niego
niekorzystne, gdyz konsument moze zdecydowac sie na ztozenie pozwu do sadu
powszechnego. Takie postepowanie z kolei wiaze sie z dodatkowymi kosztami dla
strony przegrywajacej sprawe. Ponadto konsumentowi przystuguje prawo skierowania
sprawy do sadu polubownego.

8.2. State polubowne sady konsumenckie

Kolejnym alternatywnym sposobem rozwiazywania sporow miedzy przedsiebiorcami
a konsumentami jest sadownictwo polubowne, w szczegélnosci dziatalnos¢ statych
polubownych sadow konsumenckich dziatajacych przy WIIH (zarowno w stolicach
wojewodztw, jak i w oddziatach zamiejscowych).

Sady te rozpatruja spory o prawa majatkowe wynikajace z umoéw sprzedazy produktow
i Swiadczenia ustug. Podstawowa ich cechg jest dobrowolny charakter. Oznacza to,
Ze sprawa moze byc rozpatrywana przez sad polubowny tylko wtedy, gdy obie strony
wyraza na to zgode i poddadza sie jego jurysdykcji, czyli dokonaja tzw. zapisu na
sad polubowny.

Inicjowac postepowanie moga zaréwno konsument, jak i przedsiebiorca. Postepowanie
charakteryzuje sie mniejszym formalizmem niz postepowanie przed sadem
powszechnym. Sprawe rozpatruje sie w sktadzie trzech arbitrow (przewodniczacego
- pracownika WIIH oraz dwoch arbitrow - przedstawicieli organizacji konsumenckich
i przedsiebiorcow). Postepowanie jest bezptatne, jedyne koszty moga sie
wigzac z koniecznoscia optacenia ekspertyz zleconych niezaleznym rzeczoznawcom.

8.3. Inne instytucje udzielajace pomocy konsumentom
Przedsiebiorca prowadzacy dziatalnosc¢ w obrocie z konsumentami musi byc przygotowany

na to, ze niezadowolony konsument (np. z uwagi na nieprawidtowe wywiazanie sie
z umowy lub wystapienie wady w przedmiocie zakupu) moze skorzystac z szeregu
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instytucji panstwowych oraz pozarzadowych, ktére pomoga mu w dochodzeniu
stusznych roszczen. Dla przedsiebiorcy moze sie to wiazac z koniecznoscia prowadzenia
korespondencji z podmiotami dziatajacymi w imieniu/na rzecz konsumenta.

8.3.1. Rzecznicy konsumentow

Jedna z takich panstwowych instytucji sa miejscy (powiatowi) rzecznicy konsumentéw,
ktorzy maja siedziby w miejscach, gdzie zlokalizowane sa starostwa powiatowe
lub urzedy miasta na prawach powiatu. Udzielaja oni wsparcia merytorycznego
mieszkanncom swoich powiatow i miast. Konsument moze liczy¢ u nich na darmowa
pomoc prawna czy wystapienie w jego imieniu do przedsiebiorcy w celu
polubownego rozwiagzania sporu.

Kazdy przedsiebiorca musi pamietac, ze ma obowiazek udzielania odpowiedzi
na wystapienie skierowane do niego przez rzecznika konsumentéow w sprawach
ochrony praw i intereséw konsumentow. Brak odpowiedzi w terminie wyznaczonym
przez rzecznika moze wiazac sie z koniecznoscia poniesienia sankcji karnej w postaci
grzywny w wysokosci do 2000 zt.

Rzecznik moze rowniez wystac do przedsiebiorcy wniosek dotyczacy propozycji
polubownego zatatwienia sporu lub pomagac w przygotowaniu pozwu do sadu cywilnego.
Podmiot ten ma réwniez uprawnienia do wytaczania powodztwa na rzecz konsumentow
oraz wstepowania, za ich zgoda, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone
interesow konsumentow.

8.3.2. Europejskie Centrum Konsumenckie

W sporach konsumentow z przedsiebiorcami majacymi siedzibe poza granicami
Polski, ale na terenie panstw Unii Europejskiej oraz Islandii i Norwegii, bezptatnej
pomocy prawnej udziela Europejskie Centrum Konsumenckie. Zadaniem Centrum
jest wyjasnianie konsumentom regulacji prawnych obowiazujacych w panstwie,
z ktérego pochodzi dany przedsiebiorca, a takze posredniczenie w przekazaniu sprawy
do podobnej jednostki w tym kraju w celu polubownego zatatwienia sporu.

8.3.3. Organizacje pozarzadowe

Pomoc prawng dla konsumentow $wiadcza réwniez organizacje pozarzadowe,
takie jak:




Spory indywidualne sa tylko jednym z wielu niebezpieczenstw, z ktorymi moze sie
wigza¢ prowadzenie dziatalnosci gospodarczej przez przedsiebiorce zawierajacego
umowy z konsumentami. Oddzielng kwestia jest mozliwos¢ zakwalifikowania
dziatania lub zaniechania przedsiebiorcy jako praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentow.

Za praktyke polegajaca na naruszeniu zbiorowych intereséw moze zostaé uznane kazde
bezprawne dziatanie przedsiebiorcy, w tym w szczegélnosci:
(np. skracanie
konsumentom prawa do odstagpienia od umowy przy zakupie towarow
na odlegtosé);

(np. postanowienia zwiazanego z okresleniem wtasciwosci
sadu w przypadku sporu z konsumentem, ktore wskazuje, ze wytacznym sadem
wtasciwym jest sad miejsca prowadzenia dziatalnosci przez przedsiebiorce
- to postanowienie zostato juz zamieszczone w rejestrze);

(np. nieinformowanie ich o odptatnym charakterze umowy
i wysokosci naleznej optaty przed zawarciem umowy na odlegtos¢ za pomoca
internetu);
(np. wprowadzenie konsumentow
w btad co do koniecznosci przedstawiania opinii rzeczoznawcy w przypadku
sktadania przez nich reklamacji z tytutu rekojmi w ciagu roku od wydania
towaru).

Ponadto aby mozna byto stwierdzi¢ naruszenie zbiorowych interesow konsumentdw,
bezprawna praktyka stosowana przez przedsiebiorce musi narusza¢ interesy
nieograniczonej liczby oséb lub zagraza¢ tym interesom. Oznacza to, ze kazdy
potencjalny konsument moze zostac przez nig poszkodowany. Przedmiotem ochrony
nie sa zatem interesy indywidualnego konsumenta ani grupy indywidualnych
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