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Rozstrzyganie sporéw konsumenckich
w postepowaniach niejudykacyjnych.
Zarys problemu

Znaczenie terminu ,konsument” nie zawsze i nie we wszystkich porzadkach
prawnych rozumiane jest jednakowo. Powszechnie za konsumenta uwaza sie pod-
miot aktywny na rynku débr i ustug, o ile rola, jakg na tym rynku odgrywa, nie
wigze sie z prowadzeniem przez niego dziatalnoséci gospodarczej. W praktyce spro-
wadza si¢ to do uznawania za konsument6éw osoby fizyczne'.

W artykule 22! Kodeksu cywilnego stwierdzono: Za konsumenta uwaza sig osobe
fizyczng dokonujgcg czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig
gospodarczg lub zawodowqg. Podmioty wchodzace z tak definiowanym konsumen-
tem w relacje natury gospodarczej (handlowej) okreslane sg za§ mianem przedsie-
biorcéw. W polskim porzadku prawnym przedsigbiorcg jest podmiot prowadzacy
we wlasnym imieniu dziatalnosé¢ gospodarcza lub zawodowa?.

Okresleni powyzej uczestnicy gry rynkowej nie sg, co podkresla si¢ wyraznie
w literaturze, réwnymi - tak pod wzgledem ekonomicznym, jak i prawnym - part-
nerami. Konsument jawi si¢ jako podmiot wyraznie stabszy i wymagajacy w zwiaz-
ku z tym wzmocnienia, zréwnowazenia swojej pozycji prawnej poprzez wprowa-
dzenie do obiegu norm o charakterze protekcjonistycznym?.

UDr Krzysztof Labenda, Gdariska Wyzsza Szkota Humanistyczna.

! Na ten temat zob. np. K. P. Labenda, Ochrona praw konsumenckich w prawie polskim na tle
uregulowan europejskich (na przyktadzie wybranych umow), ,Studia Gdanskie. Wizje i rzeczywi-
stoé¢” 2010, t. 7,s. 295 i n.

2 Art. 43" Kodeksu cywilnego. Podobnie: art. 4, ust. 1 Ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie
dzialalnosci gospodarczej (DzU 2004, nr 173, poz. 1807 z pézn. zm.), art. 2 Ustawy z dnia
16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (DzU nr 47, poz. 211 z péin. zm.) czy
art. 4 Ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (DzU 2007, nr 50,
poz. 331 z p6in. zm.)

*Na temat aksjologii strategii ochrony konsumenta zob. E.Letowska, Europejskie prawo
uméw konsumenckich. C. H. Beck, Warszawa 2004, s. 1 i n.
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Poczatki regulacji majacych na celu szczegdlng ochrone konsumentéw datowa-
ne sg na lata 60. XX wieku. Nastgpity w USA, gdzie prawo prokonsumenckie rozpa-
truje si¢ na plaszczyznie public interest low. Termin ten oznacza dzialania zmierza-
jace do zapewnienia prawnej reprezentacji intereséw okreslonych grup spolecz-
nych, ktére historycznie sa niereprezentowane lub zbyt malo reprezentowane
w procedurach prawniczych. Jak pisze E. Letowska: Gdy reprezentacji tej brak lub
gdy z réznych wzgledéw nie jest wystarczajgca w ktorymkolwiek (czy przed ktorym-
kolwiek) z segmentow wladzy (legislacja, egzekutywa, judykatywa), wowczas czlon-
kowie grupy wyrdzniajqgcej sie deficytem reprezentacji muszqg by¢ uznani za mniej-
sz0$¢, a tym samym za uposledzonych wzgledem innych czlonkow spoleczeristwa®.

W Europie zagadnienie prawa konsumenckiego, ktére takze nie ma jednolitej
definicji®, nie byto (i nie jest) postrzegane przez pryzmat niedostatecznej reprezen-
tacji, lecz raczej jako polityka legislacyjna, (...) ktorej ksztattowanie zalezy od wia-
dzy, nie jest zas determinowane indywidualnymi aspiracjami czy roszczeniami kon-
sumentéw®. Na gruncie prawa europejskiego konsument stal si¢ samoistnym celem
dziatan integracyjnych, a ochrona jego wolnosci wyboru oraz prawa do swobodnej
i $wiadomej decyzji staja si¢ gtownym motywem ochrony. Protekcjonistyczny cha-
rakter norm prawa prokonsumenckiego w europejskim porzadku prawnym uspra-
wiedliwia si¢ zatem dzialaniami zmierzajacymi do stworzenia warunkéw niczym
nieskrepowanego wyboru zachowan rynkowych, pozwalajgcego na podejmowanie
$wiadomych decyzji. Konsumenta w USA chroni si¢ z tego powodu, ze nie jest on
dostatecznie dobrze reprezentowany, a w Europie — poniewaz jest on (czy co naj-
mniej moze by¢) zle poinformowany.

Arena, na ktorej spotykaja si¢ uczestnicy gry rynkowej ma i te ceche, ze dos¢
regularnie dochodzi tu do sporéw miedzy konsumentami a przedsigbiorcami (pro-
ducentami). Rozstrzyganiu tych sporéw winna towarzyszy¢ $wiadomosé co do
istoty przepisow regulujacych zawieranie i funkcjonowanie uméw konsumenckich.
Ich zadaniem jest zapewnienie kwalifikowanej i skutecznej ochrony konsumenta,
w sytuacji gdy spor nie moze by¢ rozstrzygniety w postepowaniu ugodowym i tym
samym zastosowanie znalez¢é musza metody autorytatywnego rozstrzygania sporu.
Podloze konfliktow tkwi¢ moze w zwyklych, codziennych kontaktach konsumen-
tow oraz przedsigbiorcéw i czesto wiaze si¢ z zakladang stabsza pozycja konsumen-
ta. Konsument wielokrotnie narazany bywa na nieuczciwe praktyki przedsigbiorcy,
ktéry korzysta ze swojej silnej pozycji (doradcy, profesjonalne stuzby prawnicze,
marketingowe itp.) i szerszego dostepu do informacji. Dla profesjonalisty, jakim

*E. Letowska, op. cit., s. 3.

*Za A.]. Bélohldvek mozna przyjaé, ze sa to regulacje prawne (wraz z praktyczna wyktadnia
iorzecznictwem) stosunku miedzy konsumentem a przedsiebiorca; A.]. Bélohlavek, Ochrona
konsumentow w postepowaniu arbitrazowym, C. H. Beck, Warszawa 2012, .12

¢ E. Letowska, op. cit., s. 7.
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jest przedsiebiorca, zawieranie uméw konsumenckich jest na ogét czynnoscia ruty-
nows, powtarzalng, bedgcg kwintesencjg jego dzialalnosci. Usprawiedliwia to przy-
jecie pogladu, ze w grze rynkowej z udzialem konsumenta to on - przedsi¢biorca
jest podmiotem zdecydowanie lepiej sobie radzagcym. Konsument ma zazwyczaj
mniejsze do$wiadczenie i duzo mniejsze mozliwoéci uzyskania efektywnej i sku-
tecznej pomocy prawnej. Ma takze, co nie jest bez znaczenia dla postgpowania
zmierzajacego do rozstrzygniecia sporu, bardzo ograniczone mozliwoséci zmiany
tresci i warunkow proponowanej mu umowy. Typowym przykladem mogg tu by¢
umowy adhezyjne stosowane przez wielu, zwlaszcza duzych, przedsigbiorcow z roz-
nych branz - przykladowo wymienmy rynek ubezpieczeniowy czy tez przedsiebior-
stwa dzialajace jako dostawcy i producenci wszelkiego rodzaju mediéw dla gospo-
darstw domowych. Dzigki mozliwosci stosowania uméw adhezyjnych, wspomaga-
nej niejako pozycja, jaka przedsigbiorca ma na rynku, znajduje si¢ on w sytuacji
umozliwiajacej wywieranie realnego nacisku na konsumenta i wprowadzanie do
umow zapisow pozwalajacych na zajecie zdecydowanie bardziej korzystnej pozycji.
Jesli do tego doda¢, weale nie tak rzadkie, zjawisko braku dostatecznej informacji
u konsumenta, to znaczna dysproporcja stron umowy stanie sie wrecz ewidentna.

Problem powyzszy staje si¢ zdecydowanie wiekszy w wypadku uméw funkcjo-
nujacych w $rodowisku miedzynarodowym. Juz pie¢ lat temu, w styczniu 2008 r.,
wskazywano, ze 20% przedsigbiorstw funkcjonujacych w Unii Europejskiej sprze-
dawalo swoje towary lub ustugi do co najmniej jednego panstwa Unii, a 7% z nich
takg sprzedaz realizowalo na rynkach szesciu lub wigcej panstw nalezacych do
Wspolnoty’.

Kiedy méwimy o normach protekcyjnych w odniesieniu do konsumentéw, to
powinnis$my zawsze pamigta¢ o zakresleniu granic tej ochrony. Przyjmuje sie, ze
ochrone te nalezy odnosi¢ do tzw. przecietnego konsumenta. Zgodnie z art. 2.
pkt. 8. Ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (DzU 2007, nr 171, poz. 1206) — przecigtnym konsumentem jest ten,
ktdry jest dostatecznie dobrze poinformowany, uwazny i ostrozny. Oznacza to, ze
mozna oczekiwa¢ od niego pewnego stopnia wiedzy i orientacji w rzeczywisto$ci,
z uwzglednieniem, ze wiedza ta nie moze by¢ kompletna i profesjonalna®. Z drugiej

7 Business attitudes towards cross-border sales and consumer protection, Komisja Europejska,
Flash Barometr, August 2008, s.40. http://epp.eurostat.ec.europa.eu/portal/page?_pageid=
1073,46587259&_dad=portal&_schema=PORTAL_product-code+KS-CD-05-001
(dostep: 4.06.2008).

8 W punkcie 18. preambuly Dyrektywy 2005/29/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
11 maja 2005 r. dotyczacej nieuczciwych praktyk handlowych stosowanych przez przedsiebior-
stwa wobec konsumentéw na rynku wewnetrznym (Dz. Urz. UE L 149/22 z 11.06.2005) wskaza-
no, ze stopien ostroznoéci przecietnego konsumenta winien by¢ oceniany bardziej rygorystycz-
nie. Test przecigtnego konsumenta nie jest przy tym testem statystycznym. W celu ustalenia typowej
reakcji przecigtnego konsumenta w danym przypadku sqdy krajowe i organy administracyjne bedg
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strony niedopuszczalng jest sytuacja, w ktdrej tylko przedsiebiorca ponosi wszelkie
ryzyko plynace ze stosunkdw umownych z konsumentem, a ten ostatni nie jest
faktycznie obarczony zadng odpowiedzialnoécig. Byloby to jawnym pogwalceniem
zasad demokratycznego panstwa prawa i oczywistym tegoz prawa naduzyciem.
Konsument musi ponosi¢, w odpowiednim stopniu, odpowiedzialno$¢ za wlasne
o$wiadczenia woli rodzace okreslone skutki prawne. Spory, ktére moga powstaé
w efekcie relacji handlowych miedzy przedsigbiorcg a konsumentem moga by¢
rozstrzygane przy zastosowaniu roznych regulacji prawnych. Znajdziemy tu wszel-
kiego rodzaju konsumenckie sgdownictwo polubowne, takie formy postepowania,
ktdre ze swej istoty zaliczaja si¢ do dzialan ugodowych (mediacja)’ i takie, ktore
odnoszg si¢ do postepowania arbitrazowego.

Utylitarno$¢ postepowania pozasadowego przy rozstrzyganiu sporéw konsu-
menckich w duzej mierze zalezy od wystepujacego po stronie konsumenta przeko-
nania, iz jest to forma rzeczywiscie skuteczna i dostatecznie gwarantujaca ochrone
jego interesow. Polski Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw prowadzi
w tym zakresie badania, w efekcie ktérych uzyskano potwierdzenie powyzszego
stwierdzenia. Ostatnie takie badanie datowane jest na rok 2010'°. Wynika z niego
jednoznacznie, ze wérdd konsumentéw $wiadomo$¢ istnienia sagdownictwa polu-
bownego rosnie. W analizowanym okresie 75% respondentéw stwierdzito, iz stysza-
fo o istnieniu instytucji pomocnych w rozstrzyganiu konfliktéw miedzy konsumen-
tami a przedsiebiorcami (sprzedawcami). Siedem lat wczesniej wiedze taka dekla-
rowalo 41% badanych!!. Autorzy omawianego tu badania stwierdzajg takze, ze (...)
umacnia sig opinia o tym, Ze udzial przedsigbiorcy w polubownym rozwigzywaniu
sporu swiadczy o tym, Ze dba on o swoich klientow. Obecnie uwaza tak 71% respon-
dentow (...)"%, a 76% ankietowanych twierdzilo, ze w wypadku sporu z przedsie-
biorca chetnie skorzystaloby z polubownego rozwigzania sporu. Zdecydowanie
mniejsze zainteresowanie odnotowano po stronie przedsiebiorcow, bowiem w toku

musialy polega¢ na wlasnej umiejetnosci oceny, z uwzglednieniem orzecznictwa Trybunalu Spra-
wiedliwosci.

° Najczesciej mowi sie tu o alternatywnych metodach rozstrzygania sporéw, tzw. ADR (alter-
native dispute resolutions), w ktérych na plan pierwszy wysuwaja si¢ wlasnie mediacje. Szczegol-
nie przydatne w rozstrzyganiu sporéw konsumenckich mediacje w sprawach cywilnych i han-
dlowych uregulowane sg m.in. w dziale II Kodeksu postgpowania cywilnego oraz Dyrektywie
Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/52/WE z dnia 21 maja 2008 r. w sprawie niektérych aspek-
tow mediacji w sprawach cywilnych i handlowych (Dz. Urz. UE L 136/3 z 24.05.2008).

0 Kodeks dobrych praktyk. Sondaz CATI, Millward Brown, sierpienr 2010, za: A. W. Krol-
Pyzdrowska, Arbitraz i mediacje jako metody rozstrzygania sporéw (maszynopis pracy magister-
skiej), GWSH, Gdansk 2011, s. 55.

" Po co drzec koty? Konsument i przedsigbiorca w sgdzie polubownym, www.uokik.gov.pl/aktu
alnosci: php?news_id=2502 (dostep: 13.06.2013).

12 Ibidem.
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omawianych badan ustalono, ze (...) az w 1085 przypadkach na 2684 przedsigbiorcy
odmowili uczestniczenia w postepowaniu przed stalym polubownym sqdem konsu-
menckim®.

Taka sytuacja sklania do postawienia pytania o mozliwo$¢ wzmocnienia ochro-
ny intereséw konsumentdéw poprzez wprowadzenie do prawa polskiego rozwigzan
obligujacych przedsiebiorcéw do udzialu w postepowaniu polubownym w spra-
wach uméw konsumenckich. Narzedziem, ktore miatoby by¢ w tym celu uzyte,
bytaby instytucja domniemanej zgody przedsigbiorcy na poddanie si¢ takiemu po-
stepowaniu. Zdania co do trafnosci takiego rozwigzania sg, co oczywiste, podzielo-
ne. Niewatpliwie, wprowadzajagc domniemang zgod¢ przedsiebiorcéw, doprowa-
dzono by do wigkszego ich zaangazowania w polubowne rozstrzyganie sporow
i spopularyzowania tego typu procedur. Byloby to takze krokiem znacznie utatwia-
jacym konsumentom dochodzenie ich roszczen i mialoby pozytywny wplyw na
skrocenie czasu potrzebnego dla rozstrzygniecia sporu.

Nie mozna pomina¢ przeciwwagi dla tych pozytywnych aspektow wprowadze-
nia norm ustalajacych owa domniemang zgode przedsiebiorcéw na udziat w poste-
powaniu polubownym w rozstrzyganiu sporéw konsumenckich, ktérej nalezy upa-
trywac w:

- zarzucie (raczej usprawiedliwionym), ze rozwigzanie to narusza zagwarantowa-
ne art. 45. Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej prawo do sadu;

— ograniczeniu swobody wyboru sadownictwa polubownego;

— trudno$ciach w jednolitym zastosowaniu tej zasady do wszystkich przedsiebior-
cow dziatajacych na rynku w réznych branzach.

Owe niedogodnosci mozna jednakze zniwelowaé poprzez réwnoleglte wprowa-
dzenie norm gwarantujacych prawo do skutecznego obalenia tego domniemania
poprzez o$wiadczenie (sprzeciw) przedsiebiorcy zlozone w terminie, trybie i formie
prawem ustalonych i mozliwego do zastosowania takze (np. poprzez zapisy regu-
laminowe) co do sporéw przysztych. Realizujac zadania sformulowane w rzado-
wym dokumencie Polityka konsumencka na lata 2010-2013 oraz w planach Komisji
Europejskiej na 2011 r., Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw przeprowa-
dzil badania, okreslane mianem konsultacji spolecznych, skierowane do organéw
administracji, w tym statych polubownych sagdéw konsumenckich dzialajacych przy
Inspekcji Handlowej', organizacji przedsigbiorcéw, organizacji konsumenckich
i podmiotéw prowadzacych dzialania w obszarze ADR. Celem badania (konsulta-
¢ji) bylo uzyskanie opinii w sprawach:

13 Ibidem.

"W Polsce przed tymi wlasnie sadami toczy sie zdecydowana wigkszo$¢ sporéw na linii kon-
sument - producent. Dotycza one gtéwnie artykuldéw o charakterze konsumpcyjnym (obuwie,
meble, sprzet RTV, AGD).
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— sposobu usprawnienia, ujednolicenia zasad funkcjonowania systeméw ADR na
poziomie unijnym;

— propozycji szczegbtowych, réwniez legislacyjnych, rozwigzan umozliwiajacych
w efekcie konicowym wzrost zainteresowania rozstrzyganiem sporéw konsu-
menckich w postepowaniach przed sagdami polubownymi.

Badani wyrazili powszechne przekonanie, ze najbardziej skutecznym srodkiem
mogacym sklania¢ przedsiebiorcow, jak i konsumentéw do korzystania z systemow
okreslanych jako ADR (alternative dispute resolution, o ktérych nieco bardziej
szczegotowo ponizej) jest eksponowanie ich zalet, ale jednoczesnie z calg stanow-
czoécig podkreslali, ze korzystanie z nich zadng miarg nie powinno by¢ obowigz-
kowe, zwlaszcza przed wdaniem si¢ w spér przed sagdem powszechnym®.

Pamieta¢ jednak trzeba, ze juz dzi§ w polskiej rzeczywistosci funkcjonujg roz-
wigzania bazujace na zasadzie obligatoryjnego uczestnictwa przedsiebiorcy w nie-
judykacyjnym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich. Klasycznym przykladem
jest tu arbiter bankowy funkcjonujacy przy Zwigzku Bankéw Polskich (ZBP). Roz-
patruje on spory (o wartosci nie wigkszej niz 8000 z1) miedzy konsumentem (klien-
tem banku) a bankiem. Wniosek konsumenta o zastosowanie tej formy rozstrzy-
gniecia sporu jest dla banku wigzacy (przymus poddania sie arbitrazowi), o ile tenze
bank nalezy do ZBP (ta przynalezno$¢ jest dobrowolna)'s.

Alternatywne metody rozstrzygania sporow
(ADR - alternative dispute resolution)

Dynamika wspotczesnych proceséw gospodarczych oraz spofecznych ma i taki
rys charakterystyczny, Ze mnozy sytuacje sporne, wymagajace rozstrzygniecia przez
podmiot niebedacy strong sporu. To z kolei powoduje wzrost zainteresowania al-
ternatywnymi metodami rozstrzygania tych konfliktéw. Powody, dla ktdérych siega
sie po te metody, sa rézne. Upatruje si¢ ich (i to od dawna) w opieszaloéci sadow
panstwowych, zfozonosci procedur, niedostatecznej liczbie sedzidw. Juz w latach
trzydziestych ubieglego stulecia pisano: Jezeli Sgdy paristwowe sgdzg w sposob prze-
wlekty, czy to dlatego, ze procedura jest zbyt nieodpowiednia i przestarzata, czy tez
dlatego, ze zbyt malta ilos¢ sedziow powoduje zaleglosci w sgdzeniu, jezeli wreszcie
proces przed sgdem paristwowym jest zbyt kosztowny; wéwczas strony z koniecznosci
niejako unikajg takich sgdow pavistwowych i poddajg swe sprawy ocenie sqgdow polu-

15 Zob. P. Zagaj, Domniemana zgoda przedsiebiorcy na sqgd polubowny w sporach z konsumen-
tami - prezentacja wynikéw konsultacji spotecznych, www.uokik.gov.pl/dowland.php?plik=9674
(dostep: 18.06.2013).

'6 Na ten temat zob. K. P. Labenda, Arbitraz, Stowarzyszenie Krzewienia Edukacji Finanso-
wej, Gdynia 2003.
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bownych'’. Powodem moga tez by¢ dysproporcje miedzy wartoscig przedmiotu
sporu a kosztami postepowania sgdowego. Konsument nie podejmie bowiem decy-
zji o skierowaniu sprawy na droge sadowa, jesli uzna, ze koszty tego postepowania
beda zbyt wysokie. Taka sytuacj¢ mozna juz traktowa¢ jako naruszenie konstytu-
cyjnego prawa do sadu z powodow czysto ekonomicznych.

W réznych porzadkach prawnych do dyspozycji konsumentdéw s3 rozmaite
zestawy narzedzi stuzacych do alternatywnego rozwigzywania sporéw. Przykiado-
wo, w Polsce, Francji czy Republice Federalnej Niemiec bedg to: mediacje, koncy-
liacja i arbitraz. W Wielkiej Brytanii, gdzie ten katalog jest najbardziej rozbudowa-
ny, znajdujemy: arbitraz, early neutral evaluation, expert determination, financial
ombudsman, regulators, neutral fact finding czy koncyliacja'®. Alternatywnos¢ tych
metod nalezy rozumie¢ jako szanse rozstrzygniecia sporu w drodze innej niz kla-
syczne postepowanie sgdowe.

Rozwojowi form zapewniajacych szeroko rozumiany dostep do sprawiedliwosci
(access to justice) widocznemu w ostatniej dekadzie ubiegltego stulecia towarzyszyly
zintensyfikowane dzialania na rzecz ochrony konsumentéw. W art. 47. Karty praw
podstawowych Unii Europejskiej czytamy: Kazdy, kogo prawa i wolnosci zagwaran-
towane przez prawo Unii zostaly naruszone, ma prawo do skutecznego srodka praw-
nego przed sgdem (...)". Problem dostepu konsumentéw do szeroko rozumianych
procedur gwarantujgcych im sprawiedliwe rozstrzyganie sporéw swoimi korzenia-
mi siega jednak znacznie glebiej, bo poczatkéow regulacji prokonsumenckich
(1975 1.), kiedy uchwalono pierwsze dokumenty i strategie dotyczace ochrony kon-
sumenta. Od roku 1985 zacz¢to za$ definiowad cztery plaszczyzny strategii wspol-
not europejskich odnoszacych sie do pozycji konsumentow?:

— uproszczenie postepowania sadowego w sprawach konsumenckich;
— ochrona intereséw zbiorowych;
— rozbudowa postepowan i o$rodkéw prowadzacych postgpowania polubowne

i mediacje;

- rozbudowa centréw doradczych.

Pojawienie si¢ w rzeczywistoéci prawnej narzedzi okreslanych jako ADR wiaze
sie z datowana na rok 1993 Zielong ksiegg. Trzy lata pdzniej parlament europejski
wydal rezolucje¢ Plan dziatania na rzecz dostepu konsumentow do sprawiedliwosci

'7S. Gotab, Z.Wustanowski, Kodeks sgdéw polubownych, Krakéw 1933. Cyt. za:
www.pssp.org.pl (dostep: 13.06.2013).

18 Zob. M. Romanowska, Miejsce mediacji wsréd ADR w Wielkiej Brytanii i Polsce, ,,Kwartal-
nik ADR” 2010, nr 1 (9) s. 93; K. P. Labenda, Arbitraz konsumencki na przykladzie unii kredyto-
wych funkcjonujgcych w systemie prawa common law, ,,Pieniadze i Wiez” 2003, nr 4 (21), s. 183-
192.

¥ Dz. Urz. UE C 326/391 2 26.10.2012, s. 2.

20 Zob. P. Staficzak, Alternatywne metody rozstrzygania sporow w unii europejskiej i ich zasto-
sowanie w Polsce; stan obecny i perspektywy, ,Rozprawy Ubezpieczeniowe” 2007, nr 2 (3), s. 66.
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i rozstrzygania sporow konsumenckich na rynku wewnetrznym?®, gdzie wskazano na

trzy komplementarne plaszczyzny:

— usprawnienie postegpowania sgdowego;

- rozwoj konsumenckich ADR;

— poprawa relacji przedsigbiorca — konsument na plaszczyznie dotyczacej sktada-
nia i rozpatrywania reklamacji.

W roku 2002 ukazata sie Zielona ksiega traktujaca o rozwigzywaniu sporéw
w zakresie prawa cywilnego i handlowego oraz rozszerzajaca problematyke ADR na
sprawy rodzinne i spory na tle stosunku pracy*.

Wskaza¢ takze trzeba na dwa bardzo istotne dokumenty:

— Zalecenie Komisji 98/257/EC z dnia 30 marca 1998 r. w sprawie zasad stosowa-
nych przez instytucje odpowiedzialne za rozstrzyganie sporéw konsumenckich®;

= Zalecenie Komisji 2001/310/EC wydane w tej samej sprawie*.

Oba zalecenia zawierajg zestaw nastepujacych zasad, ktore winny by¢ stosowane
przez podmioty pozasadowe, funkcjonujace w sferze ugodowego rozwiazywania
sporéw konsumenckich:

— niezaleznoé¢ gwarantowana miedzy innymi przez kadencyjno$¢ rozstrzygaja-
cych, r6wna reprezentacje;

— przejrzystos¢ — postulat pelnej informacji o ADR;

— kontradyktoryjno$¢ postepowania, mozliwoé¢ zasiggania opinii biegltych;

— skuteczno$¢ rozumiana przez pryzmat aktywnosci i uwzgledniajaca brak przy-
musu adwokackiego;

— legalizm; odnosi si¢ on do poziomu ochrony prawnej poprzez uwzglednianie,
przy dowolnosci stron, regulacji dotyczacych norm kogentnych i domicylu na
podstawie regulacji zawartych w art. 5. konwencji rzymskiej®, a takze do obo-
wigzku uzasadnienia decyzji;

— wolno$¢ réwnoznaczna ze swobodg osadu;

— reprezentacja dajgca stronom prawo do ustanowienia zastepstwa.

Zasady powyzsze nalezy ujmowaé w kategoriach minimalnych standardéw
obowigzujacych panstwa Unii Europejskiej. Ich wdrazanie do praktyki poszczegdl-
nych panstw czlonkowskich odbywato si¢ poprzez wprowadzanie do krajowych
porzadkéw prawnych uregulowan wewnetrznych o charakterze wykonawczym.

2! Ibidem.

2 Zielona Ksigga z 19.04.2002 r. o alternatywnym rozwigzywaniu sporéw w zakresie prawa
cywilnego i handlowego. COM (2002) 196 final.

#Dz. Urz. UEL 115 2 17.05.1998.

2 Dz. Urz. UE L 109 z 19.04.2001.

» Konwencja o prawie wlasciwym dla zobowigzan umownych otwarta do podpisu w Rzymie
dnia 19 czerwca 1980 roku, Dz. Urz. UE C 169/10 z 8.07.2005.
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Polskie regulacje dotyczace ADR zostaly w duzej mierze uformowane jeszcze przed
wydaniem tych zalecen i akcesjg Polski do Unii Europejskiej. Procedura recepcji
acquis communautaire ograniczyla sie w tym przypadku do weryfikacji polskiego
prawodawstwa i jego ewentualnych, niewielkich korekt.

Mediacje

Zastosowanie do rozstrzygania sporéw konsumenckich stosunkowo prostego
narzedzia, jakim jest mediacja?®, wydaje sie by¢ ze wszech miar uzasadnione. Spory
te z reguly nie sg zbyt skomplikowane, a ich wartos$¢ nie jest zbyt wielka. Mediacja
zostala zatem pomyslana przez ustawodawce jako narzedzie majace utatwi¢ kon-
sumentom dochodzenie ich roszczen w stosunku do producentéw i zapewniajace
im jednocze$nie skuteczng ochrong prawna. Kodeks postgpowania cywilnego nie
definiuje mediacji, a jedynie ja opisuje, akcentujac wyraznie jej dobrowolno$¢”
rozumiang jako prawo do rezygnacji z tej formy rozwigzania sporu przystugujace
na kazdym etapie postepowania konsumentowi, jak i przedsiebiorcy®® przy zaloze-
niu, ze po stronie konsumenta nie tworzy to — co do zasady - jakichkolwiek nega-
tywnych konsekwencji procesowych.

Mediacje konsumencka mozna definiowa¢ jako (...) negocjacje o rozbudowanej
strukturze, w trakcie ktérych neutralna strona trzecia, dziatajgca w celu polubowne-
£o rozwigzania sporu, jedynie asystuje stronom sporu (przedsigbiorcy i konsumento-
wi) przy okresleniu ram ich wlasnego porozumienia®. Owa ,,neutralna strona trze-
cia” - mediator pojawia si¢ w postegpowaniu na mocy woli stron. Wyjatek stanowi
tu mediacja po decyzji sadu. Dobrowolno$¢ mediacji oznacza tez, co wydaje si¢ by¢
szczegolnie cenne zwlaszcza z punktu widzenia konsumenta, znaczne odformali-
zowanie calego procesu. Jedyne wymogi sformulowane w tej mierze na gruncie
prawa polskiego odnoszg sie do obligatoryjnego braku jawnoséci postepowania®
oraz — bedacego w gestii mediatora — obowigzku dotyczacego niezwlocznego wy-
znaczenia terminu i miejsca posiedzenia mediacyjnego, chyba ze na podstawie kon-
sensusu stron mediacja prowadzona bedzie bez takiego posiedzenia®.

Wedlug ogélnych zasad postgpowanie mediacyjne winno obejmowacé: spotkanie
wstepne, wspolne sesje, mediacje posrednig, rozmowy na osobnoéci, przedstawienie

% Do polskiego porzadku prawnego mediacje wprowadzono na mocy Ustawy z dnia 28 lipca
2005 r. o zmianie ustawy Kodeks postepowania cywilnego oraz niektérych innych ustaw (DzU
nr 172, poz. 1438).

77 Art. 183" k.p.c.

8 Zob. R. Morek, Mediacje i arbitraz, C. H. Beck, Warszawa 2006, s. 39-40.

¥ Zob. K. Gajda, Alternatywne metody rozwigzywania sporéw w sprawach konsumenckich -
mediacja (cz. II), ,Arbitraz i Mediacja” 2008, nr 3, s. 58.

30 Art. 183* k.p.c

31 Art. 183" k.p.c
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sprawy, uzgodnienie stanu faktycznego i prezentacje rozwigzan uwzgledniajacych,
tak dalece jak to mozliwe, interesy obu stron konfliktu*?. Warunkiem koniecznym
do podjecia mediacji (tak umownej, jak i sadowej) jest, by sprawa, ktorej ma ona
dotyczy¢, mogla by¢ - zgodnie z treécig art. 10. k.p.c. — rozstrzygnieta na drodze
ugody.

Powszechnie podnosi sie, ze do istotnych zalet mediacji nalezy nie tylko fakt, ze
postepowanie ksztaltowane jest swobodnie wolg stron, ani tez krdtki czas rozwigza-
nia sporu, ale réwniez stosunkowo niskie koszty. Odnosi si¢ to do mediacji umow-
nej oraz sagdowej. W tym ostatnim wypadku niewielkie koszty sa szczegoélnie wi-
doczne. W polskiej rzeczywistosci funkcjonujg trzy formuly wynagradzania media-
torow:

— godzinowe;
— ryczaltowe (dniowkowe);
— ryczaltowo-godzinowe.

W wypadku dwu pierwszych wynagrodzenie mediatora zalezne jest od liczby
przepracowanych godzin badz dni. Trzeci system polega na ustaleniu zryczattowa-
nej kwoty za pierwsze godziny (najczesciej trzy) i stosowaniu stawek godzinowych
(w wysoko$ci nie mniejszej niz wynika z podzielenia zryczaltowanej kwoty przez
trzy) za nastepne godziny.

Powszechnie stosowany jest tez system obliczania nalezno$ci za prowadzenie
mediacji przy zastosowaniu procentowej czesci wartosci przedmiotu sporu, np. 1%
wartosci przedmiotu sporu, badz tez okreslonej czesci (np. 25%) oplaty zwigzanej
z wniesieniem sprawy do sadu polubownego.

Koszty mediacji sagdowej (w sprawach cywilnych) reguluje stosowne rozporza-
dzenie ministra sprawiedliwosci z dnia 30.11.2005 r.** W sprawach o prawa majat-
kowe wynagrodzenie mediatora wynosi 1% wartoéci przedmiotu sporu, ale nie
mniej niz 30 zI i nie wigcej niz 1000 zi. Gdy wartoéci przedmiotu sporu nie da sig¢
ustali¢, wynagrodzenie za pierwsze posiedzenie mediacyjne w wyznaczonym przez
sad czasie wynosi 60 z1, a za kazde nastepne 25 z1. Jeéli sad upowaznit mediatora do
zapoznania si¢ z aktami sprawy, wynagrodzenie za caloé¢ postepowania podwyzsza
si¢ 0 10%. Mediatorowi przystuguje tez zwrot udokumentowanych i niezbednych
wydatkow, w tym zwrot kosztéw wynajmu pomieszczenia niezbednego do prze-
prowadzenia mediacji, ale w wysokosci nie przekraczajacej 50 zt za jedno posiedze-
nie.

32 Zob. K. Gajda, op. cit., s. 57; E. Murzynska, Etapy mediacji, [w:] Mediacje. Teoria i prakty-
ka, red. E. Murzynska, R. Morek R., Oficyna a Wolters Kluwer Business, Warszawa 2009, s. 129
in.

3 Rozporzgdzenie Ministra Sprawiedliwosci z dnia 30 listopada 2005r. w sprawie wysokosci
wynagrodzenia i podlegajgcych zwrotowi wydatkéw mediatora w postepowaniu cywilnym, DzU
nr 239, poz. 2018.
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Standardy jako$ciowe, jakimi powinni si¢ kierowa¢ mediatorzy zajmujacy si¢
sporami miedzy konsumentami a producentami, zostaly sformulowane na gruncie
powolanych powyzej Zalecerr Komisji z dnia 4 kwietnia 2001 r. w sprawie zasad
dotyczgcych organéw pozasgdowych uczestniczgcych w polubownym rozstrzyganiu
sporéw konsumenckich. W ich my$l mediator w swoich dzialaniach winien kierowaé
sie czterema kardynalnymi zasadami:

— Dbezstronnoéci;

— przejrzystosci;

— skuteczno$ci;

- sprawiedliwosci (uczciwosci).

Bezstronno$¢ jest tu rozumiana jako gwarancja uczciwego procesowania w ra-
mach mediacji, personalnej niezaleznoéci mediatora. Ta za§ wystepuje jedynie
woéwczas, gdy mediator zostaje wyznaczony na czas okreslony, a zwolnienie go
z przyjetego obowigzku jest mozliwe jedynie w obliczu istotnej, uzasadnionej przy-
czyny. Za niedopuszczalng nalezy uznaé sytuacje, w ktdrej mediatora z ktdrgkol-
wiek ze stron, a szczegélnie z przedsigbiorcg, faczy zalezno$¢ ekonomiczna. Nieza-
lezno$¢ mediatora nalezy takze odczytywaé jako nakaz udostepniania stronom
sporu, jeszcze przed rozpoczeciem mediacji, wszelkich informacji dokumentuja-
cych jego bezstronno$¢. Jak stusznie zauwaza K. Gajda, (...) w kontekscie art. 183’
KPC sqd, kierujgc sprawe konsumenckg do mediacji, powinien uprzednio sprawdzic,
czy mediator, ktérego wyznacza, spetnia niniejsze wymagania>.

Postepowanie mediacyjne winno by¢ przejrzyste zaréwno w aspekcie we-
wnetrznym, jak i zewnetrznym. W pierwszym wypadku postulat ten oznacza ko-
nieczno$¢ udostepnienia stronom wszelkich istotnych informacji. Przywotane po-
wyzej Zalecenie Komisji wymienia miedzy innymi: informacje dotyczace postepo-
wania, rodzajow sporéw rozstrzyganych w drodze mediacji, ograniczen, zasad do-
tyczacych kosztow. Przejrzystos¢ w aspekcie zewnetrznym odnosi sie za$ do pu-
blicznego informowania o dzialaniu procedury.

Efektywno$¢ mediacji mierzy sie poprzez jej skutecznos¢, ktora jest wowczas,
gdy mediacja ma nieskomplikowane mechanizmy, jest bezproblemowo dostepna
dla stron (zwlaszcza konsumenta) — w tym réwniez za pomoca narzedzi elektro-
nicznych. Istotny jest takze, o czym powyzej, ekonomiczny wymiar mediacji. Sku-
tecznos¢ postepowania mediacyjnego przejawia si¢ rowniez poprzez jego sprawnosé
i szybkos¢, co obliguje do rozstrzygnigcia sporu w mozliwie najkrétszym terminie.

Uczciwos¢ (sprawiedliwosé) postepowania odnosi si¢ w swej warstwie postula-
tywnej tak do obu stron sporu, jak i tylko w odniesieniu do konsumenta. Strony
winny by¢ poinformowane o prawie do odmowy uczestnictwa w mediacji lub wy-
cofania si¢ z postepowania mediacyjnego na kazdym jego etapie. Realizacja tego
wymogu implikuje konieczno$¢ zagwarantowania stronom realnej mozliwosci fa-

¥ K. Gajda, op. cit.
102



Rozstrzyganie sporéw konsumenckich w postepowaniach niejudykacyjnych. Zarys problemu

twej prezentacji wszelkich argumentéw czy dowodow z zachowaniem trybu pouf-
no$ci. Zasada ta obejmuje takze mozliwo$¢ polemiki ze stanowiskiem i argumen-
tami strony przeciwnej. Strony winny tez mie¢ dostatecznie duzo czasu na refleksje
nad wypracowanym rozwigzaniem konczacym spor.

Konsument, bedacy ex definitione stabsza strong w relacjach z producentem
(sprzedawca) musi by¢ - i w tym przejawia si¢ drugi aspekt zasady uczciwosci —
poinformowany przez mediatora, przed wyrazeniem zgody na zaproponowane
rozwigzanie sporu, o tym, ze:

— moze, ale nie musi, proponowane rozwigzanie zaaprobowac;

— sugerowane rozwigzanie moze by¢ dla niego mniej korzystne niz ewentualne
rozstrzygniecie w procesie sgdowym;

— ma prawo, przed podjeciem decyzji, do uzyskania niezaleznej porady;

— skorzystanie z procedury nie wplywa na mozliwo$¢ skorzystania z innych, poza-
sgdowych mechanizmoéw.

Ugoda w postepowaniu mediacyjnym wywrze pozadany skutek prawny, o ile
zostanie zatwierdzona przez sad. Wowczas zyskuje ona moc ugody sadowe;j i sta-
nowi tytul egzekucyjny*. Warunkiem zatwierdzenia jej przez sad jest poszanowanie
norm sformulowanych w art. 58. Kodeksu cywilnego. Powinna zatem by¢ calkowicie
zgodna z obowigzujacym porzadkiem prawnym i zasadami wspolzycia spolecznego.
Nie moze tez ona zmierza¢ do ,,obejscia” prawa, by¢ niezrozumiala czy tez zawieraé
sprzecznosci. Sad, rozwazajac dopuszczalnoé¢ zatwierdzenia ugody, nie powinien
ogranicza¢ si¢ tylko do zbadania jej tresci, ale tez przeanalizowa¢ wszystkie istotne
okolicznosci sprawy i te elementy stosunku prawnego, ktérego ugoda dotyczy, na
co zwraca uwage m.in. T. Erecinski*®. Starannos¢, z jaka sad bada jej tre$¢, obejmuje
takze — w wypadku sporu miedzy konsumentem a producentem (sprzedawca) -
badanie, czy ugoda w swej treéci nie narusza zasady réwnowagi miedzy stronami,
a zwlaszcza, czy przedsiebiorca nie doprowadzil do zamieszczenia w niej warunkéw
razgco go uprzywilejowujacych.

Rodzaje mediacji w sporach konsument - przedsi¢biorca

Mediacje klasyfikuje si¢ przy zastosowaniu réznych kryteriow. Uwzgledniajac
kryterium stalo$ci, dzieli si¢ je na instytucjonalne (prowadzone przez stale o$rodki
mediacji) i ad hoc, w ktérych mamy do czynienia z mediatorem wyznaczonym do
konkretnej sprawy. Przy analizie podstaw mediacji wyrdznia sie¢ mediacje sadowa
(prowadzong z inicjatywy sadu) i umowna (realizowang na mocy woli stron). Bio-

3 Art. 777 §1 p. 2' k.p.c.
3¢ T. Ercinski, Kodeks postgpowania cywilnego. Komentarz. Czg$¢ pierwsza. Postepowanie roz-
poznawcze, t. 1, LexisNexis, Warszawa 2006, s. 432
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rac pod uwage praktyke, takze polska, wskaza¢ nalezy jeszcze jeden podzial media-
¢ji w sprawach konsumenckich, a mianowicie na publiczng i prywatng®’. Mediacja
publiczna (w wypadku Polski powolany tu raport wymienia Inspekcje Handlowg
i Rzecznika Praw Ubezpieczonych) jest dzialaniem zinstytucjonalizowanym, reali-
zowanym w ramach mechanizméw ochrony konsumenta, za stworzenie i dziatanie
ktérych odpowiedzialne jest panistwo. Mediacja prywatna za$ realizowana jest po-
przez réznorodne podmioty w ramach rozlicznych inicjatyw prywatnych.

W przedmiotowym zakresie zwréci¢ trzeba uwage na uprawnienia Inspekcji
Handlowej, a konkretnie inspektora wojewddzkiego, funkcjonujgcego w roli media-
tora, na podstawie art. 36. ustawy o Inspekcji Handlowej*®. Mediacja ta bowiem ma
charakter publiczny. Jest ona bezptatna dla konsumenta. Mediator nie ma w tym
wypadku zadnych uprawnien wladczych, co oznacza, Ze nie moze zobowigzaé
przedsigbiorcy (sprzedawcy) do tego, by ten uznal roszczenia konsumenta i zawart
ugode. Moze, co najwyzej, uznajac ugode za zasadng, sugerowac jej zawarcie. Rola
tego mediatora polega na zaprezentowaniu przedsigbiorcy (sprzedawcy) roszczen
konsumenta, wskazaniu stronom sporu norm prawnych, jakie moga mie¢ zastoso-
wanie w tej konkretnej sytuacji i sformutowaniu propozycji ewentualnej ugody.
Brak akceptacji proponowanego rozwigzania ktorejkolwiek ze stron sporu, lub
sytuacja, gdy polubowne rozstrzygniecie nie zostanie osiggniete w wyznaczonym
terminie, skutkuje odstgpieniem inspektora od mediacji. Konsument, w mysl zasa-
dy dobrowolnosci, nie jest zobligowany do przyjecia proponowanego mu przez
przedsigbiorce rozwigzania problemu. W tej sytuacji, a takze wowczas gdy zdaniem
konsumenta mediacja nie przyniosta oczekiwanych przez niego skutkow, czy tez
wtedy gdy przedsiebiorca nie przystapit do mediacji, badz podtrzymuje swoje nega-
tywne stanowisko co do proponowanej ugody - konsument ma prawo dochodzi¢
swoich roszczen na drodze sagdowej. Moze on tez, ale za zgoda producenta, skorzy-
sta¢ z postepowania przed stalym polubownym sagdem konsumenckim. Liczbe me-
diacji prowadzonych przez inspektoréw wojewddzkich inspekcji handlowych do-
kumentuje tabela 1., za$ rozklad tychze mediacji w podziale na branze tabela 2.

Mediacje w sporach konsumenckich, ktére moga by¢ kwalifikowane jako pry-
watne, prowadzone s3 z reguly przez Federacje Konsumentéw. Podejmuje ona
proby mediacyjne po wstepnym zapoznaniu si¢ ze zgloszona przez konsumenta
sprawg i postuguje sie wowczas positkowo normami Kodeksu postgpowania cywil-
nego. Mediacje te nie maja jednak sformalizowanego charakteru. Koniczy je proto-
kot uzgodnien, ktéry podpisuja obie strony sporu.

37 Zob. An analysis and evaluation of alternative means of consumer redress other than redress
trough ordinary judical proceeding. Final report. A study for the European Commission Health and
Consumer Protection Directorate — General Directorate B — Consumer Aﬂairs, Katholicke Univer-
siteit Leuven, Leuven 2007, s. 96-97, http://ec.europa.eu/consumer/redresse/ reports-
studies/comparative-report-eu.pdf (dostep: 9.06.2013).

3 Ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej (DzU 2009 r. nr 151, poz. 1219).
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Tabela 2. Mediacje prowadzone przez Inspekcje Handlowg w roku 2011, wedtug podzia-
tu na branze

Pozytywny | Negatywny Udzial mediacji
Wojewodztwo Suma wynik wynik pozytywnych

mediacji mediacji [%]
dolnoglaskie 1584 989 595 62,43
kujawsko-pomorskie 187 107 90 57,21
lubelskie 391 229 162 58,56
lubuskie 329 314 15 95,44
todzkie 877 714 163 81,41
matopolskie 714 460 254 64,42
mazowieckie 2087 1047 1040 50,16
opolskie 469 380 89 81,02
podkarpackie 294 215 79 73,12
podlaskie 706 559 147 79,17
pomorskie 1054 710 344 67,36
$laskie 926 617 308 66,63
$wietokrzyskie 389 305 84 78,40
warminsko-mazurskie 490 332 168 67,75
wielkopolskie 897 638 259 71,12
zachodniopomorskie 837 588 248 70,25
Razem 12239 8204 4035

Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie www.wiih.ibip.wroc.pl/public/?id=92035#
(dostep: 13.06.2013)

Arbitraz

Arbitraz zazwyczaj pojmuje si¢ jako metode rozstrzygniecia sporu, w ktorej
tenze spor przedstawiony jest na zasadzie prywatnej umowy jednemu lub kilku
arbitrom w celu autorytarnego rozstrzygniecia®. Tak rozumiany arbitraz bedzie sie
charakteryzowal nastepujacymi cechami:

— wylaczeniem wiasciwoéci sadéw panstwowych na rzecz skladu orzekajacego
powotanego wolg stron;
— niezaleznoscig i bezstronnoscig arbitrow;

3 Arbitraz to procedura polegajgca na poddaniu sporu pod rozstrzygniecie arbitra (arbitréw)
na podstawie umowy stron. Arbiter wydaje wigzgce dla stron orzeczenie, ktére jest wykonalne po
zatwierdzeniu przez sqd. Za: Sgdy polubowne i mediacja, red. J. Olszewski, C. H. Beck, Warszawa
2008, s. 108.
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— kompetencjami arbitréw pozwalajacymi im na rozstrzygniecie istoty sporu

w ostateczny sposéb.

Uczestnikom postepowania stuzy prawo uzgodnienia zastosowania regulaminu
postepowania wydanego i zatwierdzonego przez staly trybunat arbitrazowy. Mozli-
we jest takze procesowanie (arbitraz ad hoc), ktore nie bedzie podlegaé regulami-
nowi konkretnej instytucji. Dla takich sytuacji Komisja Narodéw Zjednoczonych
ds. Miedzynarodowego Prawa Handlowego (UNCITRAL - United Nations Com-
mission on International Law) opracowala regulamin wzorcowy.

Postepowanie arbitrazowe nie nadaje si¢, co oczywiste, do rozstrzygania wszel-
kiego rodzaju spordw, jakie moga sie pojawi¢ na linii konsument - producent
(sprzedawca). Nie jest mozliwe jednoznaczne przesadzenie a priori o tym, czy pew-
ne spory zdecydowanie bardziej nadajg si¢ do rozstrzygania w postepowaniu arbi-
trazowym, a inne powinny by¢ poddane procedurze sporu toczonego przed sgdem
powszechnym. Oprécz sformutowanej na gruncie prawa konsumenckiego sprawie-
dliwej ochrony slabszej strony stosunku umownego, nalezy takze wskazad, ze w in-
teresie publicznym sg takie konstrukcje, ktore sprawia, ze ochrona ta bedzie szybka,
skuteczna i efektywna. Powoddw, dla ktérych strony wybierajg droge arbitrazu jest
mnostwo, a sam arbitraz jako metoda rozstrzygania sporéw konsumenckich ma
zaréwno swoich zwolennikdw, jak i przeciwnikéw. Tym niemniej uznaé trzeba, iz
w wielu panstwach coraz czgéciej na plan pierwszy wysuwa sie $wiadomosé, ze
w odniesieniu do sporéw konsumenckich klasyczne postepowanie sadowe czesto
nie jest w stanie zapewni¢ skutecznej ochrony prawnej. Roszczenia konsumenckie
zazwyczaj dotyczg stosunkowo niewielkiej wartosci, a ich zakres nie do konca jest
znany. Z reguly konsument nie moze pozwoli¢ sobie na skorzystanie ze skompli-
kowanego i kosztownego doradztwa prawnego czy ponoszenie wysokich oplat sg-
dowych, nawet jedli te maja jedynie zaliczkowy charakter, a finalne koszty postepo-
wania obcigzg strone przegrywajaca spoér. W odniesieniu do sporéw konsumenc-
kich takze i postegpowanie przed sagdem arbitrazowym moze si¢ okazaé zbyt kosz-
towne, na co wskazujg warto$ci zamieszczone w tabeli 3.

Tabela 3. Koszty wpisu stosunkowego w sadzie panstwowym (jedna instancja)
i koszty pelnego wpisu w sadzie arbitrazowym

Grupa towarowa wyi(;lz(y;lyzllilz,cji Negatywny wynik
1 2 3
obuwie 5515 2359
odziez 466 264
meble 250 107
artykuly motoryzacyjne 79 73
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Tabela 2. (cigg dalszy)

sprzet komputerowy 85 84
sprzet RTV i AGD 284 213
zabawki 29 7
inne artykuly przemystowe 1080 638
mieso i jego przetwory 4 2
przetwory rybne 1 0
przetwory z warzyw i owocow, 0 0
napoje

wyroby alkoholowe 1 0
wyroby i przetwory mleczne 0 1
inne produkty spozywcze 16 3
ustugi motoryzacyjne 27 31
ustugi fryzjerskie i kosmetyczne 9 6
ustugi pralnicze 44 30
ustugi remontowo.-bud. 115 73
ustugi gastronomiczne 4 1
inne ustugi 196 143
Ogoélem 8204 4035

Zrédlo: A. W. Krol-Pyzdrowska, Arbitraz i mediacje jako alternatywne metody
rozstrzygania sporéw (maszynopis pracy magisterskiej), GWSH, Gdansk 2011,
s. 59.

Europejski Trybunal Praw Czlowieka wielokrotnie stwierdzal, ze z powodu
opieszalosci postepowania i zlozonosci procedur sgdowych w wielu krajach docho-
dzi do naruszenia prawa do sprawiedliwego procesu. Wida¢ to wyraznie w orzecze-
niu wydanym przez Wielka Izb¢ Europejskiego Trybunalu Praw Czlowieka w spra-
wie Stimerli vs. Niemcy*. Stan faktyczny i prawny tej sprawy (...) stanowi modelo-
wy i nagminny przyktad wielu innych, podobnych skarg wnoszonych przeciwko roz-
nym panistwom i rozpatrywanych przez ETPC w licznych krajach (komplikacje pro-
cesowe, opieszatosé, wielokrotne zwracanie spraw w celu ich ponownego rozpatrzenia
przez sqdy nizszej instancji, opieszatos¢ przy sporzgdzaniu opinii biegltych i ich rozpa-
trywaniu — wszystko to razem prowadzito do wielokrotnego przeciggania prostych
w zasadzie sporéw)*.

Decyzje¢ o poddaniu sporu rozstrzygnieciu arbitrazowemu nalezy oczywiscie
odnosi¢ do stanu faktycznego kazdej sprawy, realiow konkretnego przypadku. Kra-
jowy konsument nie zawsze uzna za atrakcyjne dla niego takie rozwigzanie, ktére
przedsigbiorcy moze wydawa¢ sie interesujace, zwlaszcza je$li ten ma status mie-

10 Sprawa 75.529/01 z 8.06.2006 r.
41 A. . Bélohlavek, op. cit., s. 5
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dzynarodowej korporacji. Nie nalezy takze zapomina¢, ze postepowanie arbitrazo-
we wigze sie z okreslonym ryzykiem, ktdre niekoniecznie musi by¢ dla konsumenta
akceptowalne. Rola sadéw powszechnych, ktéra konsumenci funkcjonujacy
w okre$lonej kulturze prawnej, niejako ex definitione uznaja za emanacj¢ panstwa
i przejaw jego imperialnodci, jest tu ograniczona. W stosunku do postepowania
arbitrazowego sady powszechne pelnig bowiem jedynie funkcje pomocniczg i kon-
trolng. Sam spor za$ rozstrzygany jest przez podmioty prawa prywatnego, a wiec
takie, ktore nie w pelni podlegaja kontroli pafistwa, a to moze rodzi¢ rozmaite oba-
wy po stronie konsumentéw. Kompetencje sadoéw arbitrazowych postrzegane sa
jako ograniczone. Wskazuje si¢ tez na brak jednolitosci w orzecznictwie i problemy,
jakie pojawiajg si¢ w chwili, gdy do postepowania powinny by¢ dopuszczone pod-
mioty, ktére nie s objete zapisem na sad polubowny.

Zwolennicy postepowania arbitrazowego w rozpatrywaniu sporéw konsumenc-
kich wskazujg, ze zapewnia ono, w nieporéwnanie wigkszym stopniu niz sady pan-
stwowe, wydanie werdyktu zgodnie ze specyfika rozstrzyganej sprawy. Postepowa-
nie arbitrazowe toczy sie zdecydowanie szybciej niz przed sagdem powszechnym.
Jest ono takze mniej sformalizowane, a sam arbitraz stwarza szanse rozstrzygniecia
sporu wedlug zasad ustalonych przez strony. Do zalet arbitrazu powszechnie zalicza
sie takze poufnos¢ i fachowo$¢ arbitréw.

Spory na linii konsument - producent maja, jako si¢ rzeklo, z reguly stosunko-
wo niewielkg warto$¢ i fatwo — z uwagi na powtarzalno$¢ sytuacji mogacych rodzié¢
spor i mimo wszystko ograniczony ich katalog — okresli¢ typ ich przedmiotu. Z tego
wlasénie powodu spory te w praktyce nie trafiajg przed sady arbitrazowe, lecz sa
rozstrzygane przez wyspecjalizowane podmioty, takie jak arbiter bankowy czy
rzecznik ubezpieczonych. Wedlug stanu na dzien dzisiejszy w Polsce funkcjonuja
trzy systemy ADR notyfikowane w bazie ADR Komisji Europejskiej: arbiter ban-
kowy i rzecznik ubezpieczonych oraz mediacja prowadzona przez Inspekcje Han-
dlowa. Procedury tu stosowane sg maksymalnie uproszczone, a koszty postepowa-
nia niezwykle niskie, co zilustrowane zostanie przykladem arbitra bankowego. Jego
celem jest, co oczywiste, rozpatrywanie sporéw miedzy konsumentami — klientami
bankéw a samymi bankami. Usprawiedliwieniem dla powotania tej instytucji jest
chociazby masowa skala ustug bankowych wymuszajgca zagwarantowanie konsu-
mentom uslug $wiadczonych przez banki ochrony prawnej realizowanej poza s3-
dami powszechnymi i charakteryzujacej si¢ szybkoscia dzialania oraz niskimi kosz-
tami, a uwzgledniajacej specyfike sporéw. Do kompetencji arbitra bankowego nale-
zy rozpatrywanie sporéw spelniajacych tacznie nastepujace warunki:

— spor powstal miedzy konsumentem a bankiem - czfonkiem Zwiazku Bankdéw
Polskich lub bankiem, ktéry nie nalezy do ZBP, ale poddaje si¢ orzecznictwu ar-
bitra;

— spor dotyczy roszczenia pieni¢znego z tytulu niewykonania lub nienalezytego
wykonania przez bank czynnoéci bankowych lub innych czynnosci na rzecz
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konsumenta; podstawe roszczenia stanowi art. 471. Kodeksu cywilnego, ktéry nie

obejmuje zado$¢uczynienia za doznang krzywde;

— warto$¢ przedmiotu sporu nie przekracza kwoty 8000 zl, przy czym do wartosci
tej nie wlicza sie odsetek i kosztéw zadanych oprocz roszczenia gléwnego;

— spor nie byl wczeéniej przedmiotem postepowania przed sadem powszechnym
lub polubownym;

— strony nie poddaly w umowie rozstrzygniecia ewentualnych sporéw orzecznic-
twu sgdow polubownych.

Arbiter bankowy nie jest powolany do rozpatrywania sporéw zwigzanych ze
$wiadczeniami Skarbu Panstwa, w szczegdlnosci zas dotyczacych kredytéw z dopfta-
tami ze srodkéw budzetowych.

Wszczecie postepowania nastepuje na pisemny wniosek konsumenta lub jego
pelnomocnika zawierajacy, oprocz danych identyfikacyjnych inicjujgcego postepo-
wanie, wskazanie banku, dokladne okredlenie zadania i jego zwiezle uzasadnienie
wraz ze wskazaniem $rodkéw dowodowych, okreslenie wartoéci przedmiotu sporu
oraz dowdd, ze uprzednie postepowanie reklamacyjne zostalo przez bank zakon-
czone negatywnym dla konsumenta rozstrzygnieciem.

Oplata za rozpatrzenie wniosku przez arbitra bankowego jest symboliczna i wy-
nosi 50 z1, a gdy wartoé¢ przedmiotu sporu jest nizsza od tej kwoty, wowczas nalezy
wnie$¢ oplate w wysokosci 20 zt. Konsumentowi, ktéry wygra spor, wniesione opla-
ty sg zwracane, a jedli rozstrzygniecie ma charakter ugody, zwrotowi podlega poto-
wa wniesionej kwoty. Spor przegrany przez konsumenta oznacza, Ze musi ponie§¢
on koszty, ale ograniczaja si¢ one do wniesionej oplaty. Postepowanie ma charakter
gabinetowy. Orzeczenie arbitra jest ostateczne dla banku. Rozstrzygnigcie nieko-
rzystne dla konsumenta nie zamyka mu mozliwosci dochodzenia swoich praw na
drodze postepowania sagdowego.

Mimo iz Bankowy Arbitraz Konsumencki dziata juz stosunkowo dlugo, bo od
1.03.2002 r., skale jego dzialania trudno uzna¢ za imponujacg. W 2011 r. wplynelo
do niego 1066 wnioskow*?. Na koniec tegoz roku wydano orzeczenia w 1131 spra-
wach, z czego:

— na korzys¢ konsumenta - 151;
- zakonczonych ugoda - 40;
— na korzys¢ bankow - 422;

* Informacja o dziatalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w 2011 roku,
zbp.pl/.../arbiter_bankowy/sprawozdania/sprawozdanie_ BAK_2011.pdf (dostep: 18.09.2012).
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- zakonczonych zwrotem wniosku - 518.
Zakres merytoryczny przyjetych wnioskoéw przedstawial sie nastepujaco:
— rachunki i lokaty bankowe — 228;
= kredyty bankowe - 677;
— obrdt platniczy, w tym karty — 102;
— papiery wartosciowe - 1;
- inne - 58%.
Srednia warto$¢ przedmiotu sporu w roku 2011 wynosita 5664,12 zl, a éredni czas
rozpatrywania wniosku - 57 dni.

Posumowanie

Reasumujagc stwierdzi¢ mozna, iz w polskim systemie rozstrzygania sporéw
konsumenckich funkcjonujg dwa pozasagdowe mechanizmy. Tworzg je wojewodzcy
inspektorzy Inspekcji Handlowej prowadzacy dzialania mediacyjne oraz sie¢
31 sadow konsumenckich przy Inspekcji Handlowej. Obok tego wystepuje wiele
organéw o charakterze sektorowym, majacych za zadanie rozstrzyganie sporéw
konsumenckich. Nalezag do nich: Bankowy Arbitraz Konsumencki, Spétdzielczy
Arbitraz Konsumencki (dedykowany czlonkom Spétdzielczych Kas Oszczedno-
$ciowo-Kredytowych), Komisja Nadzoru Finansowego i Rzecznik Ubezpieczonych.
Metodg rozstrzygania sporow, jaka si¢ one postuguja jest arbitraz. Mediacja i arbi-
traz s za$ narzedziami stosowanymi w wypadku rozstrzygania sporéw przed Urze-
dem Komunikacji Elektronicznej. W polskiej rzeczywisto$ci znajdziemy takze ko-
misje skargowe funkcjonujace w Zwigzku Stowarzyszen Rady Reklamy oraz przy
Instytucie Logistyki i Magazynowania jako krajowej jednostce certyfikujacej syste-
mu Euro-Label.

Narzedzia majace stuzy¢ rozstrzyganiu sporéw konsumenckich przewidziane pra-
wem polskim s3 stosunkowo ubogie i nie najlepiej rozpropagowane. Ci¢zar popula-
ryzacji mediacji, takze samej jej procedury, spoczywa w gléwnej mierze na podmio-
tach, w ramach ktorych dzialajg mediatorzy, co stawia przed tymi mediatorami
szczegllnie trudne wyzwania. Nieprofesjonalny mediator, naruszajacy swoimi dzia-
faniami obowigzujace i wypracowane w praktyce standardy, moze spowodowa¢
znaczne szkody, nie tylko w wymiarze czysto materialnym. Z tego cho¢by powodu
warunek sagdowego zatwierdzenia tresci ugody nalezy uzna¢ za konieczny. Nie jest
natomiast wskazane uczynienie mediacji czy tez arbitrazu konsumenckiego narze-
dziem obowigzkowym.

4 Ibidem.
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Summary

Consumer disputes solving in non judical proceedings.
Problem outline

The special legal norms designed to protect the interest of consumers are, and this is
most common canon, necessity regardless of ones view upon such protection.

Consumer dispute solving is made either by settlement of consumer disputes is made
either trough the courts as a civil dispute, or the use of alternative methods ADR (alternative
dispute resolution). Among those last ones well popularized and used certainly to seldom.
However, it is a tool to give the opportunity to settle the dispute in a short time and low cost.
As mediator could by any person (there are no official state designated qualification stan-
dards) the legislator protects both parties interests by obligatory court the settlement. As
arbitration settlements in described institution (Banking Ombudsman) are free of such
obligation, in case of ,business” mediation court approval is still binding. Mediation as well
as consumer arbitration should not by mandatory, although there are voices to do so, as the
fundamental feature is widely understood voluntary and freedom of will of the parties.
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