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Sytuacje, w ktérych zakupiony towar lub ustuga nie spetniajg oczekiwan konsumenta sq niezwykle powszechne i
mogq przytrafi¢ sie kazdemu. Niezadowolony konsument czy tez przedsiebiorca, ktéry pragnie tworzy¢ state relacje
z klientami, a nie znajduje przestanek do reklamaciji, zamiast wystepowania na droge sgdowq (najkosztowniejszy i

najbardziej angazujgcy sposob rozwiqzywania sporow) moze zwréci¢ sie ku coraz popularniejszym pozasqdowym
metodom rozwigzywania sporéw.

stycznia 2017 r. weszty w Zycie prze-

pisy ustawy z 23 wrze$nia 2016 . o
pozasadowym rozwigzywaniu sporéw kon-
sumenckich (Dz.U.z 2016 r. poz.1823), ktére
stanowig ramy do rozwigzywania sporéw
wynikajacych z uméw cywilnoprawnych

na gruncie konsument - przedsiebiorca. Z

powyzszego rezimu wytgczono m.in. poste-

powania reklamacyjne, rozpatrywanie skarg
konsumenckich przez przedsiebiorce oraz
bezposrednie negocjacje miedzy konsumen-
tem a przedsiebiorca. Inspekcja Handlowa
rozpatrywac bedzie wszystkie spory, za wy-
jatkiem tych, ktére dotycza typowego sekto-
ra gospodarki (np. telekomunikacja, ustugi
finansowe, transportowe, energetyka). Po-
stepowanie bedzie co do zasady bezptatne

i bedzie prowadzone przez pracownika In-

spekcji wyznaczonego przez Wojewddzkie-

go Inspektora Inspekcji Handlowe;j.

Co ciekawe, wplyw Inspekcji Handlowej na

ksztattowanie sporu cywilnoprawnego be-

dzie zalezal wytacznie od stron konfliktu i

moze polegac na:

e pomocy w zblizeniu stanowisk stron w
celu rozwigzania sporu przez strony -
tutaj Inspekcja Handlowa dziata jak nie-
zalezny mediator, ktéry utatwia stronom
kontakt, lecz nie wskazuje konkretnego
rozwigzania (mediacja);

e przedstawieniu stronom propozycji roz-
wigzania sporu - w tym przypadku In-
spekcja Handlowa po wystuchaniu stron
wskaze propozycje, ktéra nie bedzie jed-
nak prawnie wigzaca. Strony moga sie wiec
na nig zdecydowac lub nie i w ten sposéb
zakonczy¢ postepowanie (koncyliacja).

Aby rozpocza¢ mediacje nalezy o nig za-

wnioskowaé¢ do wtasciwego ze wzgledu na

miejsce wykonywania dziatalnosci gospo-
darczej przedsiebiorcy Wojewodzkiego In-
spektoratu Inspekcji Handlowej (pisemnie,
poprzez poczte elektroniczng lub e-PUAP).
We wniosku tym zalezy wskazac¢ strony kon-

fliktu, okresli¢ zadanie oraz wskaza¢ rodzaj
postepowania (mediacja albo koncyliacja).
Do wniosku nalezy dotgczy¢ réwniez opis
okolicznosci sprawy, informacje dotycza-
ce dotychczasowego przebiegu sporu oraz
kopie posiadanych przez wnioskodawce
dokumentéw potwierdzajacych informacje
zawarte we wniosku. Do rozpoczecia media-
cji niezbedna jest zgoda obu stron. Zatem w
przypadku jej braku wyrazonym wprost w
okreslonym terminie albo braku wystoso-
wania jakiejkolwiek odpowiedzi czy tez pdz-
niejszego wycofania sie z postepowania przez
ktéras ze stron, postepowanie konczy sie.
Mediacja jest prowadzona w sposéb poufhy
przez pracownikéw Inspekcji Handlowej,
ktorzy posiadaja niezbedne doswiadcze-
nie i wiedze z zakresu prawa. S3 oni zobo-
wigzani do przeprowadzenia jej w sposéb
niezalezny i bezstronny. Co istotne, osoby
te s3 wynagradzane z budzetu panstwa, a
ich wynagrodzenie jest niezalezne od wy-
niku postepowan. Modelowo postepowanie
mediacyjne powinno trwa¢ 90 dni kalenda-
rzowych, liczac od dnia otrzymania przez
Inspekcje Handlowa kompletnego wniosku.
Niemniej, w skomplikowanych sprawach
czas ten moze sie wydtuzy¢.

Nie ma nigdzie $ci$le okreslonego sposobu,
w jaki ma by¢ prowadzona mediacja, stad
tez bardzo czesto zalezy to od samych stron.
Mediacja moze odbywac sie w obecnosci
obu stron w Wojewddzkim Inspektoracie
Inspekcji Handlowej lub w siedzibie przed-
siebiorcy, ale moze tez by¢ prowadzona ko-
respondencyjnie.

Obowiqgzki przedsiebiorcy

Mimo Ze korzystanie z pozasadowego roz-
wigzywania sporéw konsumenckich jest
dobrowolne, na przedsiebiorcéw zostaty
natozone szczegélne obowiagzki. Przede
wszystkim, jezeli reklamacja konsumenta

zostata odrzucona, przedsiebiorca powi-
nien poinformowac o zamiarze wystapienia
z wnioskiem o pozasadowe rozwigzanie
sporu albo zgodzie na udziat w takim po-
stepowaniu, albo odmowie wziecia udziatu
w postepowaniu. Jesli przedsiebiorca nie
ztozyt zadnego o$wiadczenia, uznaje sie, ze
automatycznie wyrazit zgode na udziat w
postepowaniu. Ponadto, jezeli przedsiebior-
ca zobowigzat sie do pozasadowego rozwig-
zywania sporéw z konsumentami, musi wy-
raznie wskaza¢ wtasciwa do tego Inspekcje
na swojej stronie internetowej oraz w tresci
uméw zawieranych z konsumentami. Kolej-
ny wymoég wynika z prawa wspdlnotowego,
ktdre zobowigzuje przedsiebiorce prowadza-
cego sprzedaz internetowa do zamieszczenia
na swojej stronie linku do platformy umozli-
wiajacej rozwigzanie sporu online. Obowig-
zek ten dotyczy nawet przedsiebiorcy, ktory
nie wyraza zgody na udziat w pozasagdowym
rozwigzywaniu sporéw konsumenckich.

Pozasadowe metody rozwigzywania spo-
row sg coraz czesciej wybierang alternaty-
wa dla postepowan sadowych. Znajduje to
odzwierciedlenie w najnowszej legislacji,
miedzy innymi we wspomnianych powyzej
aktach prawnych. Ustawodawca wprowa-
dzajac opisywane zmiany, ma na celu rozpo-
wszechnienie tego sposobu rozwigzywania
kwestii spornych miedzy konsumentami a
przedsiebiorcami ze wzgledu na jego wiek-
sza szybkos$¢ i nizsze koszty. Jednak najwaz-
niejsze jest, aby konsumenci i przedsiebior-
cy, ktérzy stajg w obliczu konfliktu, mogli
osiagna¢ satysfakcjonujgce dla obu stron re-
zultaty i po wyjasnieniu dzielgcych ich kwe-
stii powrdci¢ do budowania trwatych relacji
rynkowych. [ |
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