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W Polsce podobno catkiem nieZle funkcjonuje postepowanie
polubowne w sporach konsumenckich. Jednak o jego praktycznych
efektach bardzo niewiele wiadomo.

Ponad 18 tys. wnioskdéw o pozasgdowe zakonczenie sporow
konsumenckich wptyneto w 2017 r. do instytucji majgcych prawo
decydowania w postepowaniu polubownym. W tym samym roku wydano
jednak niespetna 10 500 orzeczen w takim postepowaniu. To
bardzo kiepski wynik.

Z jednej strony wynika to z faktu, ze samo ztozenie wniosku
nie oznacza, iz do postepowania polubownego rzeczywiscie
dojdzie — bo musi godzi¢ sie na nie i druga strona.

Z drugiej zas, jest wynikiem tego, ze postepowanie polubowne w

Polsce wcale nie jest szybkie i moze wlec sie miesigcami.

Bez zbednych formalnosci

Przepisy o postepowaniach polubownych czy mediacji funkcjonuja
w Polsce, z roznym skutkiem, od lat. Teraz kwestie te reguluje
ustawa o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich, ktdra
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weszta w zycie 10 stycznia 2017 r.

Polska musiata jg przyja¢, jako fragment prawa obowigzujacego
w Unii Europejskiej. Tym samym powstat zmodyfikowany system
rozstrzygania spordéw miedzy przedsiebiorcg a konsumentem, taki
sam jak w catej UE. Obejmuje on niemal wszystkie zaistniate na
rynku konflikty, wynikajgce z uméw sprzedazy rzeczy czy
Swiadczenia ustug.

Zgodnie z przepisami, sprawa klienta ma zostal rozwigzana w
ciggu 90 dni od momentu zebrania wszystkich informacji przez
instytucje zajmujgcg sie dang sprawg.

Teoretycznie mediacje powinny wiec trwa¢ duzo krécej niz
sprawy w sadzie, by¢ mniej sformalizowane i do$¢ czesto, chod
bynajmniej nie zawsze, bezptatne.

W praktyce, réznie z tym bywa, cho¢ w istocie takie
postepowania toczg sie szybciej.

Srednio postepowania polubowne w ubiegtym roku trwaty w Polsce
74 dni. Najkrécej — Srednio 32 dni — przed Prezesem UKE,
najdtuzej — Srednio 240 dni — przed Rzecznikiem Finansowym.

Buty 1 pieniadze

Obecnie w Polsce jest dziewie¢ instytucji uprawnionych do
polubownego rozstrzygania sporéw (patrz ramka). Funkcjonuja
one w roznych branzach tak, ze w praktyce prawie kazdy spér
konsumencki moze by¢ rozwigzany przez wyspecjalizowang
instytucje. Z mediacji klient moze skorzysta¢, jezeli
sprzedawca odrzucit jego reklamacje.

Niedawno opublikowane zostaty sprawozdania z postepowan
polubownych za 2017 r., pierwszy w ktorym sprawy te toczyty
sie pod rzadami wspomnianej ustawy 0 pozasgadowym rozwigzywaniu
sporéw konsumenckich.

Wynika z nich, ze Polacy dos¢ chetnie korzystajg z mozliwos$ci



polubownego rozwigzywania sporéw konsumenckich. W ubiegtym
roku ztozyli w sumie doktadnie 18 123 wnioski o
rozstrzygniecia polubowne.

Najczesciej prosili o pomoc w zakoniczeniu sporu o reklamacje
butéw oraz ustug finansowych. 0d lat obie te kwestie sg
najczestszym przedmiotem pretensji klientow.

Z niewlelka przewaga konsumentow

Najwiecej wnioskdéw trafito do: Inspekcji Handlowej (8413),
Rzecznika Finansowego (3741), Sadu Polubownego przy Komisji
Nadzoru Finansowego (2977), prezesa Urzedu Komunikacji
Elektronicznej (1703) i Arbitra Bankowego (1046).

Dwie instytucje po wejsciu w zycie ustawy zauwazyty bardzo
duzy wzrost zainteresowania postepowaniem polubownym. Do Sadu
Polubownego przy KNF w 2017 r. wptyneto o 66 proc. wiecej
wnioskow niz w 2016 r., a do Rzecznika Finansowego o 56 proc.
Wynika to z tego, iz zgodnie z przyjetym przez Polske prawem
unijnym, instytucje finansowe muszg sie godzi¢ na postepowanie
polubowne, jesli ich klienci tego zazadaja.

W innych przypadkach pozasgdowe rozwigzywanie spordw jest
dobrowolne i muszg sie na nie zgodzi¢ obie strony sporu. W
rozstrzygnieciu sporu mogg pomagac bezstronni eksperci.

Jak wspomniano na wstepie, w sumie w 2017 r. instytucje
upowaznione do polubownego rozstrzygania spordéw wydaty decyzje
w 10 405 sprawach.

Przyktadowo, w UKE 45 proc. prowadzonych postepowan z
dziedziny telekomunikacji zakonczy*o sie na korzys¢
konsumenta, 23 proc. na korzys¢ przedsiebiorcy, a pozostate w
inny sposéb (albo kompromisowo, albo niczym, np. odmowa
rozpatrzenia sporu i odrzuceniem niekompletnego wniosku).



Nie wiemy co robia

Wiekszos$¢ instytucji orzekajgcych w postepowaniu polubownym
nie monitoruje niestety, czy strony zastosowaty sie do ich
rozstrzygniecia.

Oznacza to, ze w rzeczywistos$ci nie znamy efektow polubownego
rozwigzywania sporow w Polsce. Jest to wielka niewiadoma i
czynnik, ktdéry moze w ogole podwazy¢ sens mediacji 1
postepowan polubownych w naszym kraju.

Czesto moze sie bowiem zdarzac¢ tak, ze jakie$ przedsiebiorstwo
najpierw zgodzi sie na rozstrzygniecie polubowne, a potem nie
bedzie chciato respektowaé¢ przyjetych ustalen — wiedzac, ze
klient musiatby juz by¢ bardzo zdesperowany, gdyby po
postepowaniu polubownym chciat wszczynaé¢ nastepne, ale juz
sgdowe, jeszcze bardziej zmudne i dtugotrwate.

Firmy przyjmujg wiec orzeczenia, a potem chetnie dziatajg na
zasadzie ,Misia”: nie mamy panskiego ptaszcza i co nam pan
zrobi.

Efekt wizerunkowy

Wielu przedsiebiorcéw coraz wyrazniej zdaje sobie sprawe z
korzysci postepowania polubownego i decyduje sie na nie dosyc
chetnie, rozumiejagc, ze mozna wyjs¢ na tym lepiej niz w
przypadku procesu sgdowego.

Ponadto, z ideologicznego punktu widzenia, udziat w
postepowaniach polubownych jest jedna z gtdéwnych zasad tzw.
spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu. Decyzja przedsiebiorcy o
korzystaniu z metod pozasadowego rozstrzygania spordw moze
bowiem mie¢ niemate znaczenie dla jego dziatalnosci handlowej.
Stwarza mu szanse na rozwigzywanie probleméw bez pogtebiania
konfliktéw z klientami. Pomaga takze w budowaniu dobrego
imienia firmy.



Mogtoby sie wydawa¢, ze prowadzenie takich postepowai
polubownych ma maty sens, bo przeciez kazdy kto zgtasza
zastrzezenia do firmy, ktdora sprzedata mu wadliwy towar czy
ustuge, moze prébowa¢ dogada¢ sie z nig na wtasng reke.

Nie wiadomo naturalnie, czy skutek takiego dogadywania bedzie
satysfakcjonujacy i czy firma w ogdle zechce respektowad
przyjete uzgodnienia. Jednak doktadnie tak samo moze by¢ i w
przypadku oficjalnego postepowania polubownego. Tyle, ze takie
postepowanie ma jednak pewien walor urzedowosci — konczy sie
oficjalnym orzeczeniem, zas firma, ktdra najpierw zaakceptuje
porozumienie, a potem go nie wypetni, bedzie miecC juz stabsza
pozycje w ewentualnym procesie sgdowym.

Proces moze szkodzic

Wiadomo oczywisScie, ze w procesie sgdowym konsument jest z
géry w znacznie gorszym potozeniu niz firma z ktorg sie
procesuje. Nie sta¢ go na armie prawnikow i ekspertdw, z
ktérych ustug moze korzysta¢ druga strona.

Godzi sie wiec z zatozenia na nawet niezbyt korzystne dla
siebie rozstrzygniecie polubowne, wiedzgc, ze lepsze to niz
kosztowny i dtugotrwaty proces, ktéry na ogét skonczy sie
niczym.

Wszystko to pozwala oczekiwa¢, iz 1liczba postepowan
polubownych w Polsce bedzie rosng¢, tym bardziej, ze i
przedsiebiorstwa chetnie sie na nie godzg (a banki zgodnie z
prawem, nawet muszg sie godzic¢). Wiedza bowiem, ze na o0g6t
niewiele na nim tracg, za$ procesy z klientami moga jednak
pogorszy¢ ich pozycje na rynku.

Lista instytucji (informacja z UOKiK), do ktérych mozna sie
zgtosic¢, chcgc polubownie rozstrzygna¢ konflikt z jakas firma:

— Inspekcja Handlowa — spory zwigzane ze sprzedaza towardw i
ustug,



— Rzecznik Finansowy — spory finansowe i ubezpieczeniowe,

— Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego — spory
finansowe,

— Arbiter Bankowy przy Zwigzku Bankéw Polskich — spory z
bankami,

— Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej — spory
telekomunikacyjne 1 pocztowe,

— Koordynator ds. negocjacji przy Prezesie Urzedu Regulacji
Energetyki — spory z dostawcami pradu, gazu, ciepia,

— Rzecznik Praw Pasazera Kolei przy Prezesie Urzedu Kolejowego
— spory z przedsiebiorcami kolejowymi

— Stowarzyszenie Praw Pasazerdw ,Przyjazne latanie” — spory z
liniami lotniczymi,

— Izba Gospodarki Elektronicznej — spory dotyczgce sprzedazy
towardow i ustug przez internet.
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