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UWAGI WSTEPNE

Dokonujac proby zdefiniowania wspotczesnego polskiego konsumenta do
pojecia zawartego w artykule 22" kodeksu cywilnego (k.c.), zgodnie z ktorym
,»Za konsumenta uwaza si¢ osobe fizyczna dokonujacg z przedsigbiorca czynno-
$ci prawnej niezwiazanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarcza lub za-
wodowg”, nalezy dodac¢ kilka istotnych elementow [Ustawa Kodeks cywilny...].
Wspolczesny konsument to taki, ktory do codziennych zakupdéw wykorzystuje za-
rowno wszystkie tradycyjne mozliwosci zakupowe jak i cyfrowe rozwigzania tech-
nologiczne. Ma mozliwos¢ korzystania z wielu kanalow nabywczych w jednym
czasie, w zaleznosci od swoich aktualnych wymagan i potrzeb. Nabyweca ten pod-
czas procesu zakupowego moze wykorzystywac powszechnie dostepne urzadzenia
cyfrowe i aplikacje mobilne [ShoppingShow. Konsument digitalny, (http)].

Jak wynika z badania przeprowadzonego na zlecenie Urzgdu Ochrony Kon-
kurencji i Konsumentow, polski konsument coraz czgsciej kupuje za posrednic-
twem Internetu. Polscy konsumenci nabywaja produkty na aukcjach i w sklepach
internetowych. Internauci najchetniej kupuja w sieci obuwie, odziez i ksigzki,
sprzet AGD, RTV i elektronike oraz sprzet komputerowy. Kobiety najczesciej
wybieraja odziez, obuwie i ksigzki, a mezczyzni sprzgt komputerowy oraz sprzet
AGD i RTV [Polacy na zakupach..., s. 10].

Nowoczesna technologia oraz Internet upraszczajg proces nabywania pro-
duktéw, skracajac czas ich dokonywania. Prowadzi to czesto do podejmowania
pochopnych decyzji zakupowych oraz pdézniejszych probleméw z rozwigzaniem
zawartych uméw konsumenckich. Zakupy na odleglo$¢ sprzyjaja stosowaniu

LUl Kopisto 2a, 35-959 Rzeszow, tel. 606246352, e-mail: miral9@interia.pl


http://dx.doi.org/10.15584/nsawg.2016.1.9

Alternatywne sposoby pozasqdowego rozstrzygania sporéw konsumenckich... 89

przez przedsigbiorcoOw nieuczciwych praktyk rynkowych w postaci praktyk agre-
sywnych i wprowadzajacych w blad. Dlatego tak wazng kwestig jest odpowiedni
dostep konsumentow do tatwych, tanich i szybkich alternatywnych do sagdownictwa
powszechnego sposobow rozstrzygania sporow w Polsce 1 Unii Europejskie;.

ALTERNATYWNE SPOSOBY POZASADOWEGO ROZSTRZYGANIA SPOROW
KONSUMENCKICH W POLSCE — WYBRANE REGULACJE PRAWNE

Alternatywne systemy pozasagdowego rozwigzywania sporow konsumenc-
kich, tzw. ADR (Alternative Dispute Resolution) dziatajace w Europie pomagaja
konsumentom i przedsigbiorcom, ktorzy nie umieli samodzielnie doj$¢ do poro-
zumienia w sporze. Do podstawowych rodzajow systemow ADR wystepujacych
w Unii Europejskiej zalicza si¢ mediacje i konsolidacje, arbitraz, dzialalnos§¢
komisji skargowej oraz dziatalnos¢ Ombudsmana. Miedzy poszczeg6lnymi sys-
temami wystepuja zasadnicze roznice, co do mocy wigzacej ich orzeczen. W nie-
ktorych przypadkach maja one forme zalecen (np. model mediatora, ombudsma-
na), w innych moc wigzaca dla przedsigbiorcy (np. komisja skargowa), a w jesz-
cze innych wigza obie strony (np. arbitraz) [Rodzaje systemow..., (http)].

Wspdlczesnie kwesti¢ alternatywnych pozasgdowych metod rozstrzygania spo-
réw konsumenckich w procesie digitalizacji rynku w UE regulujg dwa akty prawne:
Rozporzadzenie nr 524/2013 w sprawie internetowego rozstrzygania sporow kon-
sumenckich online [Rozporzadzenie w sprawie internetowego rozstrzygania...]
i Dyrektywa nr 2013/11/UE w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw
konsumenckich (ADR) [Dyrektywa w sprawie alternatywnych metod...].

Niniejsze rozporzadzenie wskazuje, ze konsumenci coraz czesciej dokonuja
zakupow przez Internet, a coraz wiecej przedsigbiorcéw prowadzi w ten sposob
sprzedaz. Dlatego oba podmioty rynkowe powinny czu¢ si¢ bezpiecznie, doko-
nujac transakcji w Internecie. Do osiggnigcia tego celu w znacznym stopniu
moglaby przyczyni¢ si¢ dostepno$¢ sprawnego i skutecznego internetowego
systemu rozstrzygania sporé6w (ODR) na poziomie Unii Europejskiej. Platforma
ODR powinna mie¢ formg interaktywnej strony internetowej stanowiacej jeden
punkt dostepu dla konsumentéw 1 przedsigbiorcéw pragnacych pozasadowego
rozstrzygania sporow powstatych w zwigzku z transakcjami internetowymi.
Platforma ODR ma umozliwia¢ konsumentom sktadanie skarg poprzez wypet-
nienie elektronicznego formularza dostepnego we wszystkich jezykach urzedo-
wych 1 instytucji Unii oraz dotaczanie odpowiednich dokumentéw. Gwaranto-
wataby przekazywanie skargi podmiotowi ADR wlasciwemu w kwestiach doty-
czacych danego sporu (pkt 18).

Zadaniem dyrektywy jest zapewnienie dostepu do prostych, skutecznych,
szybkich i tanich sposobow rozstrzygania sporow krajowych i transgranicznych
wynikajacych z umoéw sprzedazy lub umow $wiadczenia ustug. Procedura polu-



90 MIRA MALCZYNSKA-BIALY

bownego rozstrzygania sporéw w przypadku transakcji dokonywanych przy
wykorzystaniu sieci Internet, jak rowniez innych transakcji powinna by¢ dla
konsumentow korzystna oraz zwigkszy¢ ich zaufanie do rynku (pkt 4). W akcie
wskazano, ze ADR powinny spehnia¢ jednolite wymogi jakosciowe stosowane
w catej Unii. Dyrektywa obejmuje swoim zasiggiem wszystkie podmioty utwo-
rzone na stale, ktore zajmujg si¢ rozstrzyganiem sporéw miedzy konsumentami
a przedsiebiorcami w ramach postgpowania ADR i umieszczone sa w odpo-
wiednim wykazie. W zwigzku ze wzrostem handlu mi¢dzypanstwowego i prze-
ptywu os6b dyrektywa wprowadza regulacje dotyczace rozstrzygania sporow
transgranicznych, w ktorych przedsigbiorca i konsument w momencie zawiera-
nia umowy mieli miejsce zamieszkania lub siedziby w réznych panstwach
cztonkowskich [Raport Polubowne rozstrzyganie..., s. 79].

PODMIOTY DZIALAJACE W ZAKRESIE ALTERNATYWNYCH SPOSOBOW
POZASADOWEGO ROZSTRZYGANIA SPOROW KONSUMENCKICH W POLSCE

W Polsce idea alternatywnych sposobow rozstrzygania sporow konsumenc-
kich realizowana jest przede wszystkim przez konsumenckie sadownictwo polu-
bowne. Podstawa jego funkcjonowania sa przepisy czesci piatej ustawy Kodeks
postgpowania cywilnego. Zgodnie z art. 1157 strony moga poddac pod rozstrzy-
gniecie sagdu polubownego spory o prawa majatkowe lub spory o prawa nhiema-
jatkowe — mogace by¢ przedmiotem ugody sadowej, z wyjatkiem spraw o alimenty.
Poddanie sporu pod rozstrzygniecie sadu polubownego wymaga umowy stron,
w ktorej nalezy wskaza¢ przedmiot sporu lub stosunek prawny, z ktorego spor wy-
niknat lub moze wynikna¢ (art. 1161 § 1) [Kodeks postepowania cywilnego...].

Kwestia pozasadowego rozstrzygania sporow konsumenckich realizowana jest
w Polsce przez r6ézne podmioty. Naleza do nich przede wszystkim Inspekcja Han-
dlowa (IH), a ponadto Rzecznik Ubezpieczonych czy Arbiter Bankowy. Posrednio
zaliczamy do nich réwniez Polubownego (miejskiego) Rzecznika Praw Konsumen-
tow, ktory ma prawo wystepowania do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw
1 interesOw konsumentow [Bendhr, Creutzfeldt-Banda, Hodges, 2012, s. 178].

Polski system dziatajacy w oparciu o struktury IH sklada si¢ z dwoch duzych
konsumenckich mechanizméw pozasgdowych. Jeden zwigzany jest z wydziatami
Ochrony Konsumentéw w Wojewodzkich Inspektoratach Inspekcji Handlowej
prowadzacymi mediacje, drugi z dziataniem Statych Polubownych Sadow Konsu-
menckich przy Wojewodzkich Inspektorach Inspekcji Handlowe;.

Pierwsza umowa o powotaniu Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego
w Warszawie zawarta zostata 12 grudnia 1991 r. pomigdzy Rada Krajowa Fede-
racji Konsumentéw w Warszawie a Glownym Inspektoratem Panstwowej In-
spekcji Handlowej w Warszawie oraz I1zbg Kupcow i Przemystowcow w War-
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szawie oraz Stowarzyszeniem Handlowcow Mokotowskich w Warszawie. Zgod-
nie z porozumieniami umowy strony powotaly sady konsumenckie, ktore funkcjo-
nowaly przy okrggowych Inspektoratach i delegaturach Panstwowej Inspekcji
Handlowe;j. Jednostki te zapewni¢ mialy lokale oraz obstugg biurowa sadow oraz
ponosi¢ jej koszty. Oddelegowa¢ miaty ponadto do dyspozycji sadéw osoby
o odpowiednich kwalifikacjach do wykonywania funkcji sekretarzy sadowych
(§ 1). Sady rozpatrywa¢ mialy sprawy wynikle ze stosunkow cywilnoprawnych
pomiedzy konsumentami a podmiotami gospodarczymi zrzeszonymi w organiza-
cjach bedacych stronami umowy [Umowa o powotaniu Sadu konsumenckiego...].

Wydziaty Ochrony Konsumentéw naleza do wewngtrznej struktury Woje-
wodzkich Inspektoratow Inspekcji Handlowej. Powstanie ich zostalo unormo-
wane w 2001 r. na podstawie rozporzadzenia do ustawy o Inspekcji Handlowej
w sprawie organizacji Wojewodzkich Inspektoratow Inspekcji Handlowej [Roz-
porzadzenie w sprawie zasad organizacji...]. Rozporzadzenie to nakladato na
Inspektoraty w catej Polsce obowigzek stworzenia w ramach swojej struktury
Wydziatu Ochrony Konsumenta. Do ich podstawowych zadan nalezy zatatwia-
nie skarg konsumenckich i wnioskow poprzez prowadzenie mediacji, arbitrazu
oraz innych czynnos$ci wyjasniajacych i interwencyjnych w tym wspotudziatu
w Kontroli. Zajmuja si¢ rowniez przyjmowaniem skarg konsumenckich i wnio-
skow oraz informacji dotyczacych nieprawidtowosci w funkcjonowaniu rynku.
Dokonujg permanentnej kontroli pod wzgledem formalnym Statego Polubowne-
go Sadu Konsumenckiego. Prowadza réwniez szeroko rozumiane poradnictwo
konsumenckie [Regulamin organizacyjny...].

Instytucja Arbitra Bankowego powotana zostata na podstawie uchwaty Zarzadu
Zwiazku Bankdw Polskich — ZBP z 9 maja 2001 roku. Wtedy to podczas walnego
zgromadzenia banki, reprezentowane przez swojg organizacje samorzgdowg ZBP,
podjety trzy uchwaty dotyczace ochrony konsumentow: uchwate w sprawie ochrony
konsumenta ustug bankowych, uchwale w sprawie przyjecia regulaminu bankowego
arbitrazu konsumenckiego oraz w sprawie poddania przez banki cztonkéw ZBP
rozstrzygnieciom arbitra bankowego 1 wykonaniu jego orzeczen. Powotanie arbitra-
zu bankowego zwigzane bylto z koniecznoscig zagwarantowania klientom bankow
dodatkowej, pozasadowej, szybkiej i taniej ochrony prawnej. Arbiter Bankowy roz-
poczat swoja dziatalnos¢ 1 marca 2002 r. [Marczynska, 2002, s. 7-8].

Szczegdlowy zakres dziatania Arbitra Bankowego zostal uregulowany w re-
gulaminie bankowego arbitrazu konsumenckiego [Regulamin bankowego arbi-
trazu... (http)]. Zgodnie z § 2 regulaminu przedmiotem postgpowania przed Arbi-
trem Bankowym moga by¢ wylacznie spory pomiedzy konsumentami i bankami
bedacymi cztonkami Zwigzku Bankow Polskich powstate po dniu 1 lipca 2001
r., a ktorych warto$¢ przedmiotu sporu nie jest wyzsza niz kwota 8 tys. zt. Arbi-
ter Bankowy moze réwniez podja¢ mediacje w sporach pomigdzy konsumentami
a bankami niebedgcymi cztonkami ZBP, jezeli ztozyly oswiadczenie, ze poddaja
si¢ jego rozstrzygni¢ciom [Ustugi bankowe..., s. 18].
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Do podmiotdéw ADR w Polsce zaliczano réwniez Sad przy Rzeczniku
Ubezpieczonych. Zostal on powotany na podstawie art. 20, pkt 5 ustawy z 22
maja 2003 r. o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku
Ubezpieczonych. Zgodnie z nim Rzecznik Ubezpieczonych podejmuje zadania
w zakresie organizowania sadow polubownych przeznaczonych do pojednaw-
czego rozstrzygania sporow miedzy ubezpieczajacymi, ubezpieczonymi, uposa-
zonymi lub uprawnionymi z uméw ubezpieczenia a zaktadami ubezpieczen, jak
rowniez migdzy towarzystwami emerytalnymi a czlonkami tych towarzystw
oraz umow wyniktych z uczestnictwa w pracowniczych programach emerytal-
nych [Ustawa o nadzorze...].

Do sadu polubownego moga by¢ kierowane sprawy, ktorych wartos¢
przedmiotu sporu wynosita co najmniej 1 tys. zt. Zgodnie z § 30 regulaminu
strony postepowania maja prawo do zawarcia ugody w kazdym stadium poste-
powania, aczkolwiek sad polubowny moze uzna¢ za niedopuszczalne zawarcie
ugody, gdy okoliczno$ci sprawy wskazywaly, ze jej tre$¢ jest sprzeczna z pra-
wem, zasadami wspotzycia spotecznego lub razaco naruszata uzasadniony inte-
res ubezpieczajacego. Wyrok sadu polubownego oraz ugoda przed nim zawarta
majg moc prawng na réwni z wyrokiem sadu panstwowego (§ 42) [Regulamin
sadu polubownego przy Rzeczniku Ubezpieczonych... (http)].

UWAGI KONCOWE

Analizujgc problem alternatywnych pozasadowych sposoboéw rozstrzygania
sporéw konsumenckich nalezy zdecydowanie zaznaczy¢, ze majg szczegdlne
znaczenie w dobie digitalizacji rynku. Pozasagdowe sposoby rozstrzygania spo-
row konsumenckich w Polsce podlegaja procesowi ciagtego rozwoju i udosko-
nalenia. Wymagaja tego standardy unijne, jak rowniez potrzeby rynku. Efek-
tywnos$¢ stosowania tych sposobow jest coraz wigksza. Dowodza tego m.in.
badania przeprowadzone przez UOKIiK w 2013 r. Zgodnie z nimi w latach
20092013 do statych polubownych sagdow konsumenckich wystapiono z ponad
13 tys. wnioskow. W badanym okresie wydano tacznie ponad 5500 rozstrzy-
gnig¢ (1249 wyrokow 1 4341 ugdd). W analizowanym okresie inspektorzy In-
spekcji Handlowej przeprowadzili réwniez ponad 58 tys. mediacji, z ktorych
ponad dwie trzecie zakonczyly si¢ pozytywnie dla konsumentow [Raport Polu-
bowne rozstrzyganie... (http)].

Nie ulega watpliwosci, ze zmiana przyzwyczajen zakupowych mtodego po-
kolenia Polakow jest nieuchronna. Dlatego standardowy model zakupowy pole-
gajacy na nabywaniu dobr osobiscie przez konsumenta w lokalu przedsigbior-
stwa moze by¢ stosunkowo zamieniany przez zakupy na odleglos¢ za pomoca
srodkow cyfrowych. Sklep wyposazony w narzedzia mobilne, digitalne pozwala
konsumentom na wigksze zadowolenie z zakupdéw. Wspolczesny konsument
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chce, aby proces zakupowy byt prosty, szybki, ale takze atrakcyjny. Ta tenden-
cja nie jest niebezpieczna, o ile panstwo zapewni konsumentom wtasciwa
ochrone w tym zakresie. Prawodawca powinien wychodzi¢ naprzeciw potrze-
bom rynku i wprowadza¢ odpowiednie regulacje w tym zakresie. Funkcjonujace
podmioty ADR powinny zachg¢caé¢ konsumentéw do korzystania z ich pomocy
rowniez w sposob mobilny poprzez przyjazne strony internetowe.

Idealnym stanem, do ktorego dazymy, jest — zgodnie z rozporzadzeniem ODR —
sprawne funkcjonowanie platformy internetowego rozstrzygania sporéw konsu-
menckich online. Konsument nie wychodzac z domu mogtby zglosi¢ skarge konsu-
mencka, ktéra zostanie przekazana wiasciwemu podmiotowi. Dodatkowo od chwili,
kiedy rozporzadzenie zacznie obowigzywac, przedsigbiorcy zawierajacy interneto-
we umowy sprzedazy lub umowy o $wiadczenie ustug, beda zobowigzani podawac
na swoich stronach internetowych tacze elektroniczne (link) do platformy ODR.

Podsumowujac rozwdj digitalnego rynku, w ktorym konsument bedzie czut
si¢ pewnie, uzalezniony jest miedzy innymi od sprawnie funkcjonujgcych pod-
miotéw $wiadczacych pomoc nabywcom w przypadku naruszania ich praw.
Dlatego rozwdj alternatywnych sposobow pozasadowego dochodzenia roszczen
jest wazna i jak najbardziej aktualng kwestig.
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kiego Inspektora Inspekcji Handlowej w Rzeszowie z 25 czerwca 2004 r.

Umowa o powotaniu Sadu konsumenckiego w Warszawie z 12 grudnia 1991 r., archi-
wum Wojewodzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Rzeszowie.

Streszczenie

Artykul oparty na analizie aktéw prawnych oraz literatury przedmiotu ma na celu przedsta-
wienie alternatywnych sposobéw pozasagdowego rozstrzygania sporow konsumenckich w Polsce
w kontekscie digitalizacji rynku. Oméwione zostaly wybrane aspekty prawne w dziedzinie alterna-
tywnych sposobdw rozstrzygania sporow konsumenckich w Unii Europejskiej i Polsce. Zdefi-
niowano ponadto pojecie wspotczesnego konsumenta w kontekscie digitalizacji rynku. Zgodnie
z nig wspolczesny konsument to taki, ktory do codziennych zakupdéw wykorzystuje zar6wno
wszystkie tradycyjne mozliwosci zakupowe, jak i cyfrowe rozwigzania technologiczne. Ma
mozliwos$¢ korzystania z wielu kanaléw nabywczych w jednym czasie, w zaleznos$ci od swoich
aktualnych wymagan i potrzeb.

W kolejnej czgsei artykutu dokonano rodzajowego podziatu podmiotéw ADR dziatajacych
w Unii Europejskiej. Wskazano i scharakteryzowano podmioty ADR funkcjonujace w Polsce.
Naleza do nich: Staty Polubowny Sad Konsumencki dziatajacy przy Wojewodzkim Inspektoracie
Inspekcji Handlowej, Wydzial Ochrony konsumentéw Wojewodzkiego Inspektoratu Inspekcji
Handlowej, Rzecznik Ubezpieczonych oraz Arbiter Bankowy.

Ostatnia czg¢$¢ artykutu peni role konkluzji, zawiera rozwazania na temat faktycznych pro-
blemow alternatywnych sposobow rozstrzygania sporé6w konsumenckich w dobie digitalizacji
rynku w Polsce. Wskazano w niej, iz rozwdj digitalnego rynku, w ktorym konsument bedzie czut
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si¢ pewnie, uzalezniony jest mi¢dzy innymi od sprawnie funkcjonujacych podmiotéw §wiadcza-
cych pomoc nabywcom w przypadku naruszania ich praw. Dlatego rozwdj alternatywnych sposo-
bow pozasadowego dochodzenia roszczen jest wazna i jak najbardziej aktualng kwestia.

Stowa kluczowe: digitalizacja rynku, alternatywne sposoby rozstrzygania sporéw konsu-
menckich, Staty Polubowny Sad Konsumencki, Inspekcja Handlowa, Wydzial Ochrony Konsu-
mentow

Alternative Manners of the Arbitration of Extrajudicial Disputes
in Poland Towards Consumer Market Digitization

Summary

The article is based on the analysis of the legal acts and the literature of the objects which
main purpose is to present the alternative manners of extrajudical arbitration of consumer disputes
in Poland in the context of market digitization. Particular legal -organizational issues of the con-
ception of alternative dispute resolution in the European Union and Poland are also shown. The
notion of modern consumer in the context of market digitization is defined. The Modern consumer
is the person who takes advantage of all traditional shopping capabilities as well as digital techno-
logical solutions for daily shopping. They have the capability of the use of many purchasing chan-
nels simultaneously depending on current claims and requirements. In addition, the generic divi-
sion of the ADR organizations functioning in the European Union is analyzed. The ADR organiza-
tions in Poland were indicated and characterized. They include Constant Consumer Arbitral Tribu-
nal, Trade Inspection, Consumer Protection Department, Insurance Ombudsman and Self-
government organization of banks. Last part of the article is the conclusion of real alternative
dispute resolution problems in market digitization era in Poland. It states that the development of
digitization market, in which the consumer is secure, is subordinated to proficiently functioning
subjects showing assistance to the consumers in the case of violating their rights. That is why the
development of alternative ways of investigation of extrajudical pretensions seems to be the cur-
rent and important issue.

Keywords: market digitization, Constant Consumer Arbitral Tribunal, Trade Inspection, Con-
sumer Protection Department, alternative manners of the arbitration
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