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8. Polubowne rozwiązywanie sporów

Spory między przedsiębiorcami a konsumentami, ze względu na dużą liczbę 
zawieranych umów, wydają się nieuniknione. Dochodzi do nich zazwyczaj  
w momencie, gdy sprzedany towar ma wadę lub gdy usługa została nieprawidłowo  
wykonana, a przedsiębiorca nie poczuwa się do poniesienia opdowiedzialności  
z tego tytułu. 

Głównym sposobem – ale nie jedynym – rozwiązania tego rodzaju sporów jest  
skierowanie powództwa do sądu powszechnego, którego zadaniem staje się 
rozstrzygnięcie racji zwaśnionych stron. Takie działanie należy jednak uznać za 
ostateczność i stosować jak najrzadziej, gdyż problemy związane z prawidłowym 
wykonaniem umów zawieranych w obrocie konsumenckim powinny być rozwiązywane 
na etapie przedsądowym – za pomocą metod polubownych. 

Zajmują się nimi wyspecjalizowane jednostki, których właściwość zależy często  
od charakteru zawartej umowy i jej przedmiotu. 

8.1. Mediacja przy wojewódzkich inspektoratach Inspekcji Handlowej

Mediacja prowadzona przez wojewódzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej (WIIH) oraz 
ich zamiejscowe oddziały jest jedną z dwóch alternatywnych metod rozwiązywania 
sporów. Procedura stosowana podczas mediacji pozwala na sprawne rozwiązanie sporu 
między przedsiębiorcą a konsumentem – bez przesadnego formalizmu i w zasadzie 
bezkosztowo. 

Prowadzi się ją na wniosek konsumenta lub z urzędu po wyczerpaniu drogi reklamacyjnej. 
Mediatorem jest pracownik WIIH, który – zachowując zasady bezstronności  
i rzetelności – pomaga w rozwiązaniu sporu, ale nie przesądza racji żadnej ze stron.  
Ma za zadanie przedstawić stronom aktualny stan prawny z uwzględnieniem zaistniałych 
okoliczności faktycznych, a także zaproponować dostępne sposoby rozwiązania 
problemu. 
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Mediacja może odbywać się albo w formie bezpośredniej wizyty inspektora w siedzibie 
przedsiębiorcy i uzgodnieniu tam stanowiska, albo w formie spotkania obu stron  
sporu w siedzibie WIIH, albo korespondencyjnie. Postępowanie mediacyjne jest 
stosunkowo szybkie – kończy się zazwyczaj w ciągu miesiąca, a także bezpłatne – oprócz 
ewentualnych kosztów rzeczoznawców powołanych w sprawie.  

Mediacja jest dobrowolna, co oznacza, że na taki sposób rozwiązania sporu 
muszą wyrazić zgodę obie strony umowy. Jeżeli przedsiębiorca nie wyrazi zgody,  
to inspektor odstępuje od mediacji. Podobnie wygląda sytuacja, gdy przedsiębiorca 
w toku mediacji nie zmieni zdania i nie przedstawi żadnych ustępstw w stosunku do 
roszczeń konsumenta. Takie zachowanie przedsiębiorcy może okazać się dla niego 
niekorzystne, gdyż konsument może zdecydować się na złożenie pozwu do sądu 
powszechnego. Takie postępowanie z kolei wiąże się z dodatkowymi kosztami dla 
strony przegrywającej sprawę. Ponadto konsumentowi przysługuje prawo skierowania 
sprawy do sądu polubownego. 

8.2. Stałe polubowne sądy konsumenckie

Kolejnym alternatywnym sposobem rozwiązywania sporów między przedsiębiorcami 
a konsumentami jest sądownictwo polubowne, w szczególności działalność stałych 
polubownych sądów konsumenckich działających przy WIIH (zarówno w stolicach 
województw, jak i w oddziałach zamiejscowych). 

Sądy te rozpatrują spory o prawa majątkowe wynikające z umów sprzedaży produktów 
i świadczenia usług. Podstawową ich cechą jest dobrowolny charakter. Oznacza to, 
że sprawa może być rozpatrywana przez sąd polubowny tylko wtedy, gdy obie strony 
wyrażą na to zgodę i poddadzą się jego jurysdykcji, czyli dokonają tzw. zapisu na  
sąd polubowny. 

Inicjować postępowanie mogą zarówno konsument, jak i przedsiębiorca. Postępowanie 
charakteryzuje się mniejszym formalizmem niż postępowanie przed sądem 
powszechnym. Sprawę rozpatruje się w składzie trzech arbitrów (przewodniczącego 
– pracownika WIIH oraz dwóch arbitrów – przedstawicieli organizacji konsumenckich 
i przedsiębiorców). Postępowanie jest bezpłatne, jedyne koszty mogą się  
wiązać z koniecznością opłacenia ekspertyz zleconych niezależnym rzeczoznawcom. 

8.3. Inne instytucje udzielające pomocy konsumentom

Przedsiębiorca prowadzący działalność w obrocie z konsumentami musi być przygotowany 
na to, że niezadowolony konsument (np. z uwagi na nieprawidłowe wywiązanie się  
z umowy lub wystąpienie wady w przedmiocie zakupu) może skorzystać z szeregu 
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instytucji państwowych oraz pozarządowych, które pomogą mu w dochodzeniu 
słusznych roszczeń. Dla przedsiębiorcy może się to wiązać z koniecznością prowadzenia 
korespondencji z podmiotami działającymi w imieniu/na rzecz konsumenta. 

8.3.1. Rzecznicy konsumentów

Jedną z takich państwowych instytucji są miejscy (powiatowi) rzecznicy konsumentów, 
którzy mają siedziby w miejscach, gdzie zlokalizowane są starostwa powiatowe  
lub urzędy miasta na prawach powiatu. Udzielają oni wsparcia merytorycznego 
mieszkańcom swoich powiatów i miast. Konsument może liczyć u nich na darmową 
pomoc prawną czy wystąpienie w jego imieniu do przedsiębiorcy w celu  
polubownego rozwiązania sporu.

Każdy przedsiębiorca musi pamiętać, że ma obowiązek udzielania odpowiedzi  
na wystąpienie skierowane do niego przez rzecznika konsumentów w sprawach 
ochrony praw i interesów konsumentów. Brak odpowiedzi w terminie wyznaczonym 
przez rzecznika może wiązać się z koniecznością poniesienia sankcji karnej w postaci 
grzywny w wysokości do 2000 zł. 

Rzecznik może również wysłać do przedsiębiorcy wniosek dotyczący propozycji 
polubownego załatwienia sporu lub pomagać w przygotowaniu pozwu do sądu cywilnego. 
Podmiot ten ma również uprawnienia do wytaczania powództwa na rzecz konsumentów 
oraz wstępowania, za ich zgodą, do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę 
interesów konsumentów. 

8.3.2. Europejskie Centrum Konsumenckie

W sporach konsumentów z przedsiębiorcami mającymi siedzibę poza granicami 
Polski, ale na terenie państw Unii Europejskiej oraz Islandii i Norwegii, bezpłatnej  
pomocy prawnej udziela Europejskie Centrum Konsumenckie. Zadaniem Centrum 
jest wyjaśnianie konsumentom regulacji prawnych obowiązujących w państwie,  
z którego pochodzi dany przedsiębiorca, a także pośredniczenie w przekazaniu sprawy 
do podobnej jednostki w tym kraju w celu polubownego załatwienia sporu. 

8.3.3. Organizacje pozarządowe

Pomoc prawną dla konsumentów świadczą również organizacje pozarządowe,  
takie jak:

Federacja Konsumentów; ■

Stowarzyszenie Konsumentów Polskich.  ■
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9. Naruszenie zbiorowych interesów konsumentów

Spory indywidualne są tylko jednym z wielu niebezpieczeństw, z którymi może się 
wiązać prowadzenie działalności gospodarczej przez przedsiębiorcę zawierającego 
umowy z konsumentami. Oddzielną kwestią jest możliwość zakwalifikowania 
działania lub zaniechania przedsiębiorcy jako praktyki naruszającej zbiorowe interesy 
konsumentów. 

Za praktykę polegającą na naruszeniu zbiorowych interesów może zostać uznane każde 
bezprawne działanie przedsiębiorcy, w tym w szczególności:

naruszenie bezwzględnie obowiązujących przepisów prawa  ■ (np. skracanie 
konsumentom prawa do odstąpienia od umowy przy zakupie towarów  
na odległość);
stosowanie we wzorcach umów postanowień wpisanych do rejestru klauzul  ■

niedozwolonych (np. postanowienia związanego z określeniem właściwości 
sądu w przypadku sporu z konsumentem, które wskazuje, że wyłącznym sądem 
właściwym jest sąd miejsca prowadzenia działalności przez przedsiębiorcę  
– to postanowienie zostało już zamieszczone w rejestrze);
naruszenie obowiązku udzielenia konsumentom rzetelnej, prawdziwej i pełnej   ■

informacji (np. nieinformowanie ich o odpłatnym charakterze umowy  
i wysokości należnej opłaty przed zawarciem umowy na odległość za pomocą 
internetu);
stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych  ■ (np. wprowadzenie konsumentów  
w błąd co do konieczności przedstawiania opinii rzeczoznawcy w przypadku 
składania przez nich reklamacji z tytułu rękojmi w ciągu roku od wydania 
towaru).

Ponadto aby można było stwierdzić naruszenie zbiorowych interesów konsumentów, 
bezprawna praktyka stosowana przez przedsiębiorcę musi naruszać interesy 
nieograniczonej liczby osób lub zagrażać tym interesom. Oznacza to, że każdy 
potencjalny konsument może zostać przez nią poszkodowany. Przedmiotem ochrony 
nie są zatem interesy indywidualnego konsumenta ani grupy indywidualnych 
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