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PRZEBIEG POSTEPOWANIA

Pozasadowe rozwiazywanie sporow konsumenckich - przebieg postepowania

Postgpowanie w sprawie pozasgdowego rozwiazywania sporu konsumenckiego
wszczyna sie na wnjosek ztozony do wojewodzkiego inspektora inspekcji handlowe;
wlasciwego ze wzgledu na miejsce wykonywania dziatalnosci gospodarczej przez
przedsiebiorce. Wniosek moze ztozy¢ zaréwno konsument, jak i przedsiebiorca.

Konsumentem

jest osoba fizyczna dokonujaca czynnosci prawnej z przedsiebiorca w celu
niezwigzanym z jej dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa. Ma to istotne
znaczenie, poniewaz od tego zalezy jakie przepisy zostana zastosowane do oceny
stanu faktycznego i prawnego sprawy.

Przedsiebiorca

jest osoba fizyczna, osoba prawna i jednostka organizacyjna, prowadzgca we
wlasnym imieniu dziatalnos¢ gospodarcza lub zawodowa.

Jezeli przed31eb10rca nie zgadza si¢ z zadaniami konsumenta i odmawia uznania
jego roszczen, a konsument nie chce dochodzi¢ swoich roszczen przed sadem, moze
skorzystac procedury pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich. W
poréwnaniu z postepowaniem sadowym jest to postepowania tansze, szybsze i
prostsze.

Sposoby rozwigzania sporu

Dzialania Inspekcji Handlowej polegaja na umozliwieniu zblizenia stanowisk stron
lub przedstawieniu stronom propozycji rozwigzania sporu.

Umozliwienie zblizenia stanowisk stron nastepuje przede wszystkim poprzez tzw.
mediacje. Mediacja to postepowanie majace na celu dojscie do porozumienia stron
sporu. Mediator nie stwierdza, ktora strona ma racje zachowujac neutralng
postawe. Do jego zadan nalezy przede wszystkim utatwianie komunikacji.

Zaproponowanie rozwigzania sporu nastepuje przede wszystkim przez tzw.
koncyliacje. Koncyliacja to postepowanie polegajace na zaproponowaniu przez
neutralng osobe trzecia sposobu rozwigzania sporu, po uprzednim zapoznaniu sie
ze stanem sprawy. Strony sporu moga zastosowac sie lub nie do tej propozycji.

Inspekcja Handlowa w ramach pozasadowego rozwiazywaniu sporow
konsumenckich zajmuje sie sprawami wyniktymi z zawartych uméw sprzedazy i
ustug, np. reklamacji odziezy, obuwia, sprzetu RTVoraz ustug np. turystycznych czy
remontowych. Inspekcja Handlowa zajmuje si¢ ponadto sprawami, dla ktorych nie
zostal utworzony wtasciwy podmiot do pozasadowego rozwigzywaniu sporow
konsumenckich.



Whniosek powinien zawierac:

. 0znaczenie stron sporu,

. dokladnie okreslone zadanie,

. wybrany przez wnioskodawce rodzaj postepowania tj. umozliwienie zblizenia
stanowisk stron lub przedstawienie stronom propozycji rozwigzania sporu,

- podpis wnioskodawcy.

Do wniosku nalezy dolaczyc:

opis okolicznosci sprawy, informacje na temat dotychczasowego przebiegu sporu
oraz kopie dokumentow potwierdzajacych informacje zawarte we wniosku.
Inspekcja Handlowa wezwie wnioskodawce do uzupetnienia wniosku, jezeli wniosek
nie bedzie spetniat wymogow formalnych.

Odmowa rozpatrzenia wniosku

Inspekcja Handlowa odmawia rozpatrzenia sporu w przypadku, gdy jego przedmiot
wykracza poza kategorie sporéw objetych wtasciwoscia Inspekcii.

Inspekcja Handlowa moze odmowic rozpatrzenia sporu wtedy, gdy: wnioskodawca
przed ztozeniem wniosku nie podjat proby kontaktu z druga strona sporu, spor jest
btahy, wniosek spowoduje ucigzliwosci dla drugiej strony, sprawa o to samo
roszczenie pomiedzy tymi samymi stronami zostata juz rozpatrzona przez InSpekCJQ,
sad powszechny, staly sad polubowny lub inny wiasciwy podmiot, w momencie
ztozenia wniosku uptynat rok od dnia, w ktorym wnioskodawca podjat probe
kontaktu z druga strona w celu bezposredmego rozwigzania sporu a takze, gdy
rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zakldcenia dziatania Inspekcy W
przypadku odmowy rozpatrzenia sporu w terminie trzech tygodni od doreczenia
wniosku Inspekcja Handlowa informuje strony o jej przyczynie.

Wszczecie postepowania

Wszczecie postepowania nastepuje z dniem doreczenia wniosku Inspekcji
Handlowej. Strony sporu niezwlocznie otrzymuja potwierdzenie ztozenia wniosku.
Wszczecie postepowania przerywa bieg przedawnienia roszczenia bedacego
przedmiotem sporu. Przedawnienie nie bedzie biec na nowo, dopoki postepowanie
to nie zostanie zakonczone.

Korzystanie z pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich jest
dobrowolne. Zaréwno przedsigbiorca, jak i konsument wytgcznie z whasnej woli
biora udziat w tego rodzaju postepowaniu. Jezeli jedna ze stron nie wyrazi na to
zgody, nie jest mozliwe skorzystanie z tej formy postepowania.

Strona na kazdym etapie postepowania w spraw1e pozasqdowego rozw1qzywan1a
sporow konsumenckich ma prawo korzystac z pomocy osob trzecich, w tym osob
swiadczacych profesjonalna pomoc prawng (art. 39 ww. ustawy), bez mozliwosci
uzyskania zwrotu kosztu tej pomocy od Inspekcji Handlowej (§ 6 rozporzadzenia
Prezesa Rady Ministrow z dn. 25.05.2017 r. w sprawie regulaminu organizacji i
dziatania Inspekcji Handlowej w zakresie pozasadowego rozwigzywania sporow
konsumenckich (Dz.U. z 2017 r., poz. 1014).

Warunkiem koniecznym do wszczecia postepowania w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporow konsumenckich jest zaistnienie sporu pomiedzy



konsumentem a przedsiebiorca.

W pierwsze]j kolejnosci nalezy sprobowac rozwigzac spor np. poprzez ztozenie
reklamacji. Jezeli nie zostanie ona rozpatrzona badz nie zostanie uwzgledniona,
wowczas mozna skorzystaC z postgpowania w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich.

Préba kontaktu z druga strona i bezposredniego zatatwienia sporu powinna by¢
podjeta przed uptywem roku od dnia, kiedy sktadany jest wniosek wszczecie
postepowania.

Podmiot uprawniony do prowadzenia postepowania w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporow konsumenckich moze odmowiC wszczgcia postepowania,
jezeli konsument nie podjat wczesniejszej proby kontaktu z druga strong i
bezposredniego rozwigzania sporu (np. poprzez ztozenie reklamacji).

Postepowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich
prowadzone sg bezstronnie i niezaleznie. Osoby prowadzace te postepowania:

. sa pracownikami Inspekcji Handlowej i spetniajg warunki niezbedne wymagane
ustawa z dnia 23 wrzes$nia 2016 r. o pozasadowym rozwiazywaniu Sporow
konsumenckich (Dz.U. z 2016 r., poz. 1823), w szczegdlnosci w zakresie
posiadanej wiedzy i doswiadczenia, jak rowniez posiadaja ogdlna znajomos¢
prawa;

. s upowaznione na okres czterech lat przez wojewddzkiego inspektora Inspekcji
Handlowej do prowadzenia niniejszych postepowan;

. prowadza postepowania w sposob niezalezny i bezstronny, w szczegolnosci nie
moga przyjmowac instrukcji, wskazowek oraz zalecen od stron sporu lub ich
przedstawicieli;

. maja obowigzek niezwtocznego ujawnienia swoim przetozonym okolicznosci, ktore
moga wplywac na ich niezaleznos¢ lub bezstronnosc¢ lub powodowac konflikt
intereséw z jedna ze stron sporu;

. sa wynagradzane z budzetu panstwa a ich wynagrodzenie nie jest uzaleznione od
wyniku postepowan, jakie prowadza;

.- moga zosta¢ pozbawione funkcji (moze im byé cofniete ww. upowaznienie)
wylacznie na podstawie ustawy o Inspekcji Handlowej w sytuacji, kiedy: dokonaja
razacego naruszenia prawa przy wykonywaniu funkcji, zostang skazane
prawomocnym wyrokiem za popetnione umyslnie przestepstwo lub przestepstwo
skarbowe, w przypadku choroby trwale uniemozliwiajacej wykonywanie zadan
oraz w wyniku ztozenia rezygnacji;

. sa zobowigzane do zachowania w tajemnicy wszelkich informacji uzyskanych w
trakcie tego postepowania.



Nie wszystkie sprawy mozna rozwigza¢ w ramach systemu o pozasadowym
rozwigzywaniu sporow konsumenckich. Z tego systemu wylaczono:

. postepowania, w ktorych sprawy sa rozstrzygane przez pracownikow
przedsiebiorcy, z ktorym toczony jest spor;

. postepowania reklamacyjne, rozpatrywanie skarg konsumenckich przez
przedsiebiorce oraz bezposrednie negocjacje miedzy konsumentem a
przedsiebiorcg;

. dziatania sadu podejmowane w celu rozstrzygniecia sporu w toku postepowania
sgdowego;

. spory pomiedzy przedsiebiorcami;

. spory dotyczace ustug niemajacych charakteru gospodarczego, swiadczone w
interesie ogélnym (np. ustugi z zakresu transportu publicznego, gospodarki
odpadami, dostarczania wody);

. spory wynikajace z umow o ustugi zdrowotne swiadczone przez pracownikéw
stuzby zdrowia na rzecz pacjentéw w celu oceny, utrzymania lub poprawy ich
stanu zdrowia, tacznie z przepisywaniem, wydawaniem i udostepnianiem
produktow leczniczych oraz wyrobéw medycznych, bez wzgledu na to, czy sa one
oferowane za posrednictwem placoéwek opieki zdrowotnej (por. art. 3 ust. 1 pkt 7
ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta);

. spory wynikajace z uméw o ustugi edukacyjne lub ksztalcenia ustawicznego
Swiadczone przez publiczne szkoty lub placowki oraz publiczne szkoly wyzsze.

Cate postgpowanie powinno trwa¢ maksymalnie 90 dni kalendarzowych od
dnia otrzymania przez podmiot uprawniony kompletnego wniosku. W wyjatkowych
przypadkach natomiast, jezeli spor jest szczegolnie skomplikowany, czas ten moze
byc wydtuzony (srednl czas postepowania w przypadku Wojewodzkiego
Inspektoratu Inspekcji Handlowej wynosi 33 dni kalendarzowych - dane na dzien
30 czerwca 2017r.) Inspekcja Handlowa zajmuje si¢ sprawami, dla ktorych nie
zostal utworzony wtasciwy podmiot. Jezykiem, w ktorym mozna sktada¢ wnioski o
wszczecie postepowania w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporow
konsumenckich oraz jezykiem w jakim jest prowadzone postgpowanie jest jezyk
polski. Postepowanie jest nieodptatne.

Postepowanie konczy sie sporzadzeniem protokotu, ktory zawiera informacje o
wyniku postepowania. Postgpowanie i jego ustalenia nie maja wigzacego
charakteru, tym niemniej z praktyki wojewddzkiego inspektoratu wynika, ze strony
honorujg rezultat podjety w rezultacie postepowania.

Inspekcja Handlowa nie prowadzi analiz przypadkéw, w ktérych strony
zastosowaty sie do wyniku postepowania, w stosunku do liczby wszczetych
postepowan.



