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Ochrona konsumentow na wybranych rynkach uslug
w Swietle regulacji prawnych i mozliwosci pozasadowego
rozwigzywania sporow konsumenckich

CONSUMER PROTECTION IN SELECTED SERVICE
MARKETS IN THE LIGHT OF LEGAL REGULATIONS
AND THE POSSIBILITY OF OUT-OF-COURT
RESOLUTION OF CONSUMER DISPUTES

Celem niniejszego artykulu jest przedstawienie regulacji prawnych, w ktorych ujeto
problematyke ochrony konsumentow na rynku wybranych ustug oraz sposoby dochodzenia
roszczen przez konsumentow w przypadku naruszenia ich praw. W ramach badan dokonano
analizy danych wtornych, tj. aktow prawnych, sprawozdan wybranych podmiotow sektorowych
(publicznych i niepublicznych) w zakresie pozasqdowego rozwiqzywania sporow miedzy
konsumentem a przedsiebiorcq, wynikajqcych z zawartej z konsumentem umowy. Dokonane
analizy wskazujq, ze nie zawsze przestrzegane sq prawa konsumentow na rynku ustug. Ponadto,
pomimo zwiekszajqcego sie zainteresowania polubownym sposobem rozwiqzywania sporow, nadal
istnieje koniecznos¢ prowadzenia przez rozme instytucje i organizacje dziatan informacyjno-
edukacyjnych w tym zakresie. Przyczyni sie to do wzrostu swiadomosci istnienia mozliwosci
wykorzystania tego sposobu rozwiqzywania sporow, zarowno wsrod przedsiebiorcow, jak i
konsumentow.

Stoewa kluczowe: ochrona konsumentéw, rynek ustug, regulacje prawne, dochodzenie roszczen
przez konsumentow, spory konsumenckie, pozasadowe rozwiazywanie sporow konsumenckich

Wstep

Wspotczesnie wzrost poziomu zycia spolteczenstw jest utozsamiany z serwicyzacja
konsumpcji. Ustugi w coraz wigkszej mierze sa kreatorem nowych potrzeb oraz
sposobow ich zaspokajania, a takze wyznacznikiem poziomu i jakosci zycia.
Charakteryzuja si¢ one duza zmiennoscia, odzwierciedlaja to liczne przyktady zaniku
pewnych ustug, badz tej ujawniania si¢ nowych ze wzgledu na zmieniajace si¢ aspiracje
konsumentoéw 1 ich preferencje. Zmianie ulegaja tez formy $wiadczenia ustug, czego
najlepszym odzwierciedleniem jest postgpujacy rozwoj e-ushug.

Nalezy podkresli¢, ze obecnie, w dobie znaczacej konkurencji, z jednej strony,
przedsigbiorcy zdaja sobie sprawe, ze zardwno sukces firmy, jak tez satysfakcja jej
klientow sa bezposrednio powiazane ze zrozumieniem postgpowania konsumenta.
Skuteczno$¢ dzialania przedsigbiorcow na rynku zalezy bowiem od umiejgtnosci
dostosowania si¢ do oczekiwan i zachowan konsumentéw, a takze antycypowania zmian
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w tym zakresie, gdyz zmiany te wyznaczaja przewidywane kierunki dziatan
marketingowych firmy, a takze wptywaja na wybor strategii'.

Z drugiej za$ strony, w kontek$cie dynamicznego rozwoju rynku ustug, réwniez
przedsigbiorcy powinni dostrzega¢ znaczenie funkcjonowania systemu ochrony
konsumentow i przestrzega¢ praw konsumentow w tym obszarze. Podkresli¢ przy tym
nalezy, ze konsekwencja istnienia systemu ochrony konsumentow jest przede wszystkim
tworzenie regulacji prawnych zabezpieczajacych interesy nabywcow oraz rozwoj
infrastruktury organizacyjno-funkcjonalnej stuzacej egzekwowaniu praw
konsumenckich. Jak wskazano bowiem juz w pierwszym w Polsce programie polityki
konsumenckiej na lata 1998-1999, polityka konsumencka powinna by¢ realizowana w
nastepujacych plaszczyznach:

- legislacyjnej (tworzenie norm prawnych stuzacych ochronie konsumentow);

- instytucjonalnej (budowanie infrastruktury organizacyjnej);

- inspekcyjno-kontrolnej (badanie przestrzegania praw nabywcow);

- sadowej (i przedsadowej), bedacej srodkiem dochodzenia roszczen konsumentow;

- informacyjno-edukacyjnej, shuzacej szerzeniu wiedzy i1 wzrostowi $wiadomosci
konsumenckiej’.

Obecnie podkresla sig, ze nowoczesna polityka konsumencka UE powinna chronié¢
prawa konsumentdw za pomoca regulacji prawnych i gwarantowaé, ze przepisy
chroniace konsumentdéw bgda nadaza¢ za zmianami gospodarczymi i spotecznymi,
(szczegoblnie na rynku zywnosci, energii, finansow, transportu i technologii cyfrowych),
a takze gwarantowaé, ze kazdy produkt sprzedawany na jednolitym rynku jest
bezpieczny. Istotna jest takze pomoc konsumentom w dokonywaniu $wiadomego
wyboru na podstawie jasnych, precyzyjnych i spdjnych informacji (np. podczas zakupow
online). Ponadto zadaniem aktualnej polityki konsumenckiej jest szybka i skuteczna
pomoc w rozwiazywaniu sporéw ze sprzedawcami. Coraz wigksza uwage przywiazuje
si¢ do alternatywnych metod rozwiazywania sporéw oraz z udzialem europejskich
centréw konsumenckich®.

Stad tez celem niniejszego artykulu jest przedstawienie wybranych regulacji
prawnych, w ktorych ujgto problematyke ochrony konsumentdéw na rynku ustug oraz
mozliwosci dochodzenia roszczen przez konsumentéw w przypadku naruszenia ich
praw, a takze analiza sprawozdan wybranych instytucji w zakresie pozasadowego
rozwigzywania sporé6w mi¢dzy konsumentem a przedsigbiorca, wynikajacych z zawartej
z konsumentem umowy.

Wybrane regulacje prawne i instytucje z zakresu ochrony
konsumentow na rynku ustug w Polsce

W Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej w art. 76 podkreslono, ze ,,Wtadze
publiczne chronia konsumentéw, uzytkownikow i najemcoéw przed dziataniami
zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi
praktykami rynkowymi”. Ponadto w art. 9 ustawy z dnia 6 marca 2018 r. Prawo

' A. Wawrzyniak, Modelowanie wieloagentowe jako narzedzie do badania zachowania konsumentéw. Zeszyty
Naukowe Polityki Europejskie, Finanse i Marketing, 14(63)/2015, s. 135.

? Program polityki konsumenckiej na lata 1998-1999. Przeglad Rzadowy, 2012, 12, s. 100-109.

? Konsumenci. https://europa.eu/european-union/topics/consumers_pl
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przedsigbiorcow, znalazl si¢ zapis, ze ,,przedsigbiorca wykonuje dziatalno$¢ gospodarcza
zgodnie z zasadami uczciwej konkurencji, poszanowania dobrych obyczajéw oraz
stusznych intereséw innych przedsigbiorcow i konsumentow, a takze poszanowania oraz
ochrony praw i wolnosci cztowieka”. Jednoczesnie podkreslono, ze do dziatalno$ci
gospodarczej polegajacej na swiadczeniu ustug stosuje si¢ odpowiednio niektore zapisy
ustawy z dnia 6 marca 2018 r. o zasadach uczestnictwa przedsigbiorcéw zagranicznych i
innych o0sob zagranicznych w obrocie gospodarczym na terytorium Rzeczypospolitej
Polskiej*.

Wiele regulacji prawnych dotyczy ogolnych kwestii zwigzanych z ochrona
konsumentéw w Polsce, w tym rowniez ochrony konsumentéw na rynku ustug. Zaliczy¢
do nich nalezy ustawe z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow”,
zgodnie z ktora zadania w dziedzinie ochrony interesow konsumentéw w zakresie
okreslonym ustawa oraz odrgbnymi przepisami wykonuje Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. Rowniez istotne sa dzialania w tym zakresie samorzadu
terytorialnego, na poziomie ktérego bezplatne poradnictwo konsumenckie i informacje
prawna w zakresie ochrony konsumentow $wiadczy powiatowy (miejski) rzecznik
konsumentoéw. Zgodnie z zapisem w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow,
zadania w zakresie ochrony konsumentow wykonuja takze organizacje konsumenckie
(wérod ktorych nalezy zwlaszcza wymieni¢ Federacj¢ Konsumentow i Stowarzyszenie
Konsumentow Polskich) oraz inne instytucje, do ktorych statutowych lub ustawowych
zadan nalezy ochrona interesow konsumentow.

W zakresie kompetencji w obszarze ochrony konsumentow, nalezy podkresli¢ role
Inspekcji Handlowej, funkcjonujacej w szczegdlnosci na mocy ustawy z dnia 15 grudnia
2000 r. o Inspekcji Handlowej®. Do zadan tej inspekcji nalezy m.in. kontrola legalnosci i
rzetelno$ci dziatania przedsigbiorcow prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza w
rozumieniu przepiséw odrgbnych w zakresie produkcji, handlu i ustug; prowadzenie
postepowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich;
organizowanie i prowadzenie stalych sadow polubownych czy tez prowadzenie
poradnictwa konsumenckiego. Jednakze przepiséw tej ustawy nie stosuje si¢ m.in. do:
przedsigbiorcow wytwarzajacych energi¢ elektryczna lub cieplo, lub prowadzacych
hurtowy lub detaliczny handel energia elektryczna, paliwami gazowymi lub cieptem, lub
wykonujacych dziatalno$¢ w zakresie przesytania lub dystrybucji energii elektrycznej
lub gazu ziemnego lub przesylania i dystrybucji ciepta; przedsigbiorcoéw produkujacych
paliwa; bankow oraz prowadzonej przez nie dziatalno$ci bankowej; ubezpieczen oraz
dzialalno$ci ubezpieczeniowej; ushug pocztowych i1 telekomunikacyjnych; ustug
posrednictwa finansowego; ustug informatycznych; ustug naukowo-badawczych; ustug
w zakresie edukacji $wiadczonych przez podmioty publiczne; ustug w zakresie ochrony
zdrowia 1 opieki spoteczne;.

Wsrod tych innych instytucji, warto zwroci¢ uwage na istnienie instytucji
odnoszacych si¢ do poszczegélnych sektorow ustug. 1 tak, wsrod publicznych
podmiotéw sektorowych nalezy wymienié, takie instytucje, jak: Rzecznik Finansowy,

‘Dz.U. z 2018 r. poz. 649. Wymogi te nie dotycza jednak §wiadczenia ushug wymienionych w art. 12 niniejszej
ustawy.

3 Tekst jedn.: Dz.U. z 2018 r. poz. 798.

® Tekst jedn.: Dz. U. 22017 r. poz. 1063 z pézn. zm.
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Komisja Nadzoru Finansowego, Prezes Urzgdu Komunikacji Elektronicznej (UKE),
Prezes Urzedu Regulacji Energetyki, Rzecznik Praw Pasazera Kolei dziatajacy przy
Prezesie Urzedu Transportu Kolejowego.

Rzecznik Finansowy funkcjonuje na mocy ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym’. Do jego zadan nalezy podejmowanie dziatan w zakresie ochrony klientow
podmiotéw rynku finansowego, ktorych interesy reprezentuje. Wérdd nich wymienia sig
m.in.: rozpatrywanie wnioskow w indywidualnych sprawach, wniesionych na skutek
nieuwzglednienia roszczen klienta przez podmiot rynku finansowego w trybie
rozpatrywania reklamacji; opiniowanie projektéw aktow prawnych dotyczacych
organizacji i funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego; informowanie wtasciwych
organ6w nadzoru i kontroli o dostrzezonych nieprawidlowosciach w funkcjonowaniu
podmiotdéw rynku finansowego; inicjowanie i organizowanie dziatalnosci edukacyjnej i
informacyjnej w dziedzinie ochrony interes6w klientéw podmiotéw rynku finansowego.

Z kolei Komisja Nadzoru Finansowego zostala powotana ustawa z dnia 21 lipca
2006 r. o nadzorze nad rynkiem finansowym®. Do jej kompetencji w zakresie ochrony
konsumentéw nalezy m.in. stwarzanie mozliwosci polubownego i pojednawczego
rozstrzygania sporé6w migdzy uczestnikami rynku finansowego, w szczegolnosci sporow
wynikajacych ze stosunkow umownych migdzy podmiotami podlegajacymi nadzorowi
Komisji a odbiorcami ustug §wiadczonych przez te podmioty.

Prezes UKE jest organem regulacyjnym w dziedzinie rynku ustug
telekomunikacyjnych i pocztowych. Jego kompetencje zostaty zawarte w ustawie z dnia
16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne’. Istotne jest w ramach tego Urzedu
funkcjonowanie Centrum Informacji Konsumenckiej. Ponadto w dziatalnosci UKE
podkreslono, Ze priorytetem jest ochrona intereséw konsumentéw, w tym m.in. dbanie o
jakos¢ ustug, a takze podejmowanie interwencji w sprawach dotyczacych
funkcjonowania rynku ustug telekomunikacyjnych i pocztowych czy tez polubowne
rozwiazywanie Sporow.

Prezes Urzedu Regulacji Energetyki jest centralnym organem administracji
rzadowej powolanym na mocy ustawy z 10 kwietnia 1997 r. Prawo energetyczne'®, do
realizacji zadan z zakresu regulacji gospodarki paliwami i energia oraz promowania
konkurencji. Przy Prezesie Urzgdu Regulacji Energetyki funkcjonuje Koordynator do
spraw negocjacji.

Prezes Urzedu Transportu Kolejowego (UTK) — to z kolei centralny organ
administracji rzadowej funkcjonujacy na mocy ustawy z dnia 28 marca 2003 r. o
transporcie kolejowym''. Przy Prezesic UTK dziala Rzecznik Praw Pasazera Kolei,
prowadzacy postgpowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporéw w sprawach
dotyczacych zobowigzan umownych, w tym sprzedawcy biletow lub operatora
turystycznego, wobec pasazera, wynikajacych z uméw przewozu osob, rzeczy lub
zwierzat w transporcie kolejowym oraz w sprawach dotyczacych ustug swiadczonych na

7 Tekst jedn.: Dz.U. 22017 r. poz. 2270 z poézn. zm.

¥ Tekst jedn.: Dz.U. z 2018 1. poz. 621 z pézn. zm.

® Tekst jedn.: Dz.U. z 2017 r. poz. 1907 z pozn. zm. Warto jednakze podkresli¢, ze Prezes UKE funkcjonuje
takze na mocy innych ustaw, por. szerzej: https://bip.uke.gov.pl/podstawy-dzialania-prezesa/ustawy/

' Tekst jedn.: Dz.U. z 2018 r. poz. 755.

" Tekst jedn.: Dz.U. z 2017 r. poz. 2117 z pozn. zm.
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rzecz pasazerOw przez przewoznika kolejowego, zarzadce infrastruktury kolejowej,
wlasciciela dworca badz zarzadzajacego dworcem.

Z kolei do niepublicznych podmiotow sektorowych (utworzonych przez
przedsigbiorcow z danej branzy) zajmujacych si¢ ochrona konsumentéw na danym
rynku ushug, zaliczy¢ nalezy Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwiazku Bankow
Polskich; Stowarzyszenie Praw Pasazerow Przyjazne Latanie; Izbg Gospodarki
Elektroniczne;.

W relacji konsument — ustugodawca istotne jest rowniez przestrzeganie przez
przedsigbiorcow zasad wynikajacych z ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o
przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym'?. Zgodnie z zapisem tej ustawy
Rzecznik Praw Obywatelskich; Rzecznik Finansowy; krajowa lub regionalna
organizacja, ktorej celem statutowym jest ochrona interesow konsumentéw oraz
powiatowy (miejski) rzecznik konsumentéw, moga wystapi¢ 2z roszczeniami
dotyczacymi zaniechania tej praktyki; zlozenia jednokrotnego lub wielokrotnego
os$wiadczenia odpowiedniej tresci i w odpowiedniej formie; czy tez zasadzenia
odpowiedniej sumy pieni¢znej na okre§lony cel spoteczny zwiazany ze wspieraniem
kultury polskiej, ochrong dziedzictwa narodowego lub ochrona konsumentow.

Ponadto, prowadzac dziatalno$¢ ustugowa, przedsigbiorca powinien rowniez
przestrzega¢ ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji'’;
bowiem przedsigbiorcy prowadzacy dziatalno§¢ gospodarcza zobowiazani sa do
przestrzegania regul uczciwos$ci i poszanowania interesow swoich konkurentéw, jak i
klientéw. Swiadczac ustugi, przedsigbiorca nie powinien réwniez zapominaé o istotnych
zapisach z punktu widzenia ochrony konsumentéw, w tym m.in. ustawy z dnia 30 maja
2014 r. o prawach konsumenta'*, ustawy z dnia 9 maja 2014 r. o informowaniu o cenach
towarow i ushug' czy tez ustawy z dnia 1 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ushug droga
elektroniczna'® oraz ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny'”.

Skargi i zapytania konsumentow dotyczace jakosci oferowanych
ushug kierowane do powiatowych (miejskich) rzecznikow
konsumentow

Jako$¢ stanowi decydujacy czynnik o sukcesie rynkowym przedsigbiorstwa. Odnosi
si¢ to réowniez do przedsigbiorcy dzialajacego na rynku ushig, gdzie wystegpuje
niezwykle silna konkurencja oraz zréznicowanie oczekiwan ustugobiorcow.
Koniecznym staje si¢ wigc szukanie instrumentéw walki konkurencyjnej o klienta.
Przedsigbiorstwa uslugowe powinny m.in. podejmowaé $wiadome dziatania zgodnie z
orientacja marketingowa (uwzgledniajaca potrzeby aktualnego i potencjalnego klienta).
Jako$¢ swiadczonych ustug jest bowiem réwnoczesnie solidna podstawa do budowania
trwatych wiezi z klientami'®.

2Dz.U. 22007 r. Nr 171, poz. 1206.

13 Tekst jedn.: Dz.U. z 2003 r. Nr 153, poz. 1503 z pdzn. zm.

' Tekst jedn.: Dz.U. z 2017 r. poz. 683.

" Dz.U. 22014 r. poz. 915 z pozn. zm.

1¢ Tekst jedn.: Dz.U. z 2017 r. poz. 1219.

'7 Tekst jedn.: Dz.U. z 2017 r. poz. 459 z pozn. zm.

'8 M. Stoma, Modele i metody pomiaru jakosci ustug. Q&R Polska Sp. z 0.0., Lublin 2012, s. 7-8.
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Wedlug sprawozdania powiatowych rzecznikow konsumentow za rok 2016, w
pierwszej kategorii spraw dotyczacej uslug (206 584) najwigcej spraw, bo 54 646
dotyczylo ushug telekomunikacyjnych, nastgpnie ustug zwiazanych z dostawa energii,
gazu, ciepta, wody oraz wywozu nieczystosci (27 472), a nastgpnie ustug finansowych
(20 177) (tab. 1)".

Tabela 1. Liczba porad udzielonych konsumentom przez powiatowych (miejskich) rzecznikow
konsumentéw w kategorii wybranych ustug w latach 2011-2016

Wyszczegolnienie Rok

2011 2012 2013 2014 2015 2016

Ustugi telekomunikacyjne 44 411 51487 53542 53280 54 874 54 646
Ustugi zwiazane z dostawa energii, 10118 15375 15927 21720 27 969 27472
gazu, ciepta, wody oraz wywoz
nieczystosci

Ustugi finansowe 19 417 24 126 23251 23 089 22078 20177
Ustugi ubezpieczeniowe 12 258 11965 13 264 19 261 14915 16 077
Ustugi windykacyjne 7784 8528 9818 10 767 13 000 12 280

Zrodo: Dziatania powiatowych i miejskich rzecznikéw konsumentow w roku 2016. Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, Departament Ochrony Intereséw Konsumentéw. Warszawa, grudzien 2017.

Problemy zwiazane z ushigami telekomunikacyjnymi wigzaly si¢ m.in. z:
trudnoséciami z odstapieniem od umowy zawartej z operatorem telefonii stacjonarne;j,
komoérkowej lub z operatorami telewizji kablowej; wybidrczymi informacjami o
warunkach ofert promocyjnych; nieprawidtowo naliczanym abonamentem, naktadaniem
na konsumentéow kar umownych. Jak podkreslali rzecznicy, dziatania operatorow,
podczas ktorych wystepowaly naruszenia praw konsumentow, zwiazane byty przede
wszystkim z wykorzystywaniem $rodkoéw porozumiewania si¢ na odleglo$¢, poprzez
kontakt telefoniczny z konsumentem, badz poza lokalem przedsigbiorstwa. Druga co do
liczebnosci kategorig¢ spraw dotyczacych ustug stanowily skargi na ustugi zwiazane z
dostawa energii, gazu, ciepta, wody oraz wywo6z nieczystosci, ktore wskazywaty m.in.
na: nieprawidlowosci zwiazane z zawieraniem umow; zawyzaniem rachunkow.
Najwigkszy problem, jak wynika ze sprawozdania rzecznikow konsumentéw stanowi
zawieranie umoéw o dostawe energii w mieszkaniach konsumentéw przez nowe firmy,
ktorych przedstawiciele podszywaja si¢ pod aktualnych dostawcow ustug, jak rowniez
nicinformowanie o dodatkowych optatach, ktore ponosi¢ beda w stosunku do innej firmy
za dystrybucje energii elektrycznej. Kolejna grupa skarg (trzecia pod wzgledem
liczebnos$ci) najczgsciej sktadanych przez konsumentéow dotyczyta ushug finansowych.
Skargi zwiazane byly m.in. z: utrudnianiem realizacji uprawnienia do odstapienia od
umowy o kredyt konsumencki; wprowadzaniem w blad lub nierzetelnym
informowaniem konsumenta co do wysokosci oprocentowania i opfat; zaniedbaniem w
dostarczaniu klientom informacji o zmianach umow i regulaminoéw czy tez oferowaniem
przez banki skomplikowanych produktow ubezpieczeniowych z funduszami
kapitatowymi. Skargi konsumentéw dotyczyly czgsto takze ustug ubezpieczeniowych.
W tym przypadku byly one zwiazane m.in. z: odmowa wyptaty odszkodowan z zakresu
ubezpieczen komunikacyjnych; zanizaniem wartosci szkody czy tez odmowa uznania

' Dziatania powiatowych i miejskich rzecznikéw konsumentéw w roku 2016. Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentdéw, Departament Ochrony Interesoéw Konsumentéw. Warszawa, grudzien 2017.
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roszczen o odszkodowanie w catosci lub w czgéci. Nastepna grupa skarg najczgsciej
zgtaszanych przez konsumentow dotyczyla glownie agresywnych dziatan firm
windykacyjnych®.

Warto wige, w kontekscie przedstawionych tych wybranych skarg wptywajacych
do powiatowych (migjskich) rzecznikow konsumentéw, podkresli¢, Ze istotna jest
kwestia znajomos$ci praw konsumentow. Znajomosc¢ tych praw jest bowiem integralnym
elementem kompetencji wspolczesnego konsumenta, a niestety jak wskazuja wyniki
badan, czgsto nadal konsumenci nie sa $wiadomi praw, nie znaja sposobéw dochodzenia
roszczen, ani tez instytucji i organizacji, ktore moga im poméc”'. Ponadto, jak podkresla
B. Czerwinski, nalezy pamigtaé, ze z jednej strony nast¢puja intensywne zmiany
technologiczne, koncentrujace si¢ w znacznym stopniu na rozwoju sieci Internet. Z
drugiej za$ nast¢puja zmiany struktury demograficznej prowadzace do starzenia sig
spoteczenstwa, co powoduje, ze niezbedne staje si¢ polozenie wigkszego nacisku w
dotychczasowej aktywnosci przedsicbiorstw na grupe starszych konsumentow?.
Jednocze$nie Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw zwraca uwageg, ze
sprzedawcy wykorzystuja zaufanie, jakim darza ich seniorzy. Handlowcy wykorzystuja
ich tatwowierno$¢ i nieznajomo$¢ prawa konsumenckiego, stad tez senioré6w powinno
si¢ szczegolnie chroni¢ przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Ws$roéd nich
wymienia si¢ m.in.: nieujawnianie handlowego celu pokazu w trakcie zapraszania (np.
zaproszenie na bezptatne badanie medyczne); wprowadzanie w btad co do wlasciwosci
produktow (np. uczestnikom pokazu wmawia si¢, ze posciel ma wlasnosci
rehabilitacyjne); stosowanie niedopuszczalnego nacisku w trakcie zawierania umow (np.
odwolywanie si¢ do odpowiedzialnosci za stan zdrowia czlonkéw rodziny);
niedorgczanie dokumentéw dotyczacych zawartej umowy (np. nieprzekazywanie wzoru
formularza o odstapieniu od umowy); uniemozliwianie kontaktu ze sprzedawca (np.
podawanie fatszywych adresow poczty elektronicznej lub brak reakcji na telefony i e-
maile)®. Stad tez tym bardziej jest istotne przygotowanie kolejnych zmian w regulacjach
prawnych, majacych na celu zwigkszenie ochrony konsumentow.

Pozasadowe rozwigzywanie sporow pomiedzy konsumentami
a przedsi¢biorcami i przyklady takich dzialan

W sytuacji, gdy przedsigbiorca nie zgadza si¢ z roszczeniem konsumenta i odmawia
uznania reklamacji, a konsument nie chce przenosi¢ tego sporu na droge sadowa,
wowczas moze skorzysta¢ z innych sposobow wyjscia z konfliktu. Za zgoda obydwu
stron neutralna osoba trzecia (niezalezna instytucja) - np. mediator, koncyliator albo
arbiter - posredniczy w kontaktach migdzy przedsigbiorca a konsumentem. Stad tez
wérod metody rozwigzywania sporow bez udziatu sadu wyrdznia sig:

— umozliwienie zblizenia stanowisk stron, np. poprzez mediacjeg; strony samodzielnie
wypracowuja ugodowe, najkorzystniejsze dla nich rozwiazanie, a wybrany przez

* Ibidem.

2! Por. szerzej: A. Dabrowska i in., Kompetencje konsumentéw, innowacyjne zachowania, zrownowazona
konsumpcja. PWE, Warszawa 2015, s. 148-173.

22 B. Czerwinski B., Osoby starsze wobec innowacyjnych form $wiadczenia ustug ubezpieczeniowych, Zeszyty
Naukowe Polityki Europejskie, Finanse i Marketing, 14(63)/2015, s. 19.

3 Por. szerzej: https://uokik.gov.pl/aktualnosci.php?news_id=14138 [dostep: 5.05.2018].

179



nich mediator jedynie ulatwia kontakt i wspiera ich w komunikacji — nie ustala kto
ma racj¢ i nie narzuca wlasnych rozwiazan;

—  zaproponowanie rozwiazania sporu, np. poprzez koncyliacjg¢; pomoc neutralnej
osoby trzeciej polega na zapoznaniu si¢ z problemem, a nastgpnie zaproponowaniu
konkretnego sposobu rozwigzania sporu; strony sporu maja prawo nie zgodzic€ si¢ z
ta propozycja lub nie zastosowac sig do niej;

—  rozstrzygnigcie sporu i narzucenie stronom jego rozwiazania, np. w ramach
arbitrazu (sad polubowny); dochodzi do rozstrzygnigcia sporu przez arbitra lub
kilku arbitrow, niewielka jest natomiast aktywno$¢ stron w wypracowaniu
rozwigzania; wydawany jest wyrok, przyznajacy racj¢ jednej ze stron i majacy taka
sama moc prawng, jak wyrok sadu powszechnego, a strony maja obowigzek
poddania si¢ temu rozstrzygnigciu®.

Porownanie mediacji i arbitrazu wedlug UOKIK przedstawia tabela 2.

Tabela 2. Porownanie mediacji i arbitrazu

Wyszczegodlnienie Mediacja Arbitraz

Kto decyduje Strony arbiter

Osoba rozjemcy Mediator arbiter

Podstawa umowa o mediacj¢ (nie musi by¢ pisemna) | zapis na sad (musi by¢ pisemny)
Postgpowanie nieformalne, elastyczne wigkszy formalizm

Charakter rozwigzania | Ugoda wyrok

Moc rozwiazania niewiazaca' wigzaca

Rezultat sukces obydwu stron sukces/przegrana

! Ugoda zawarta przed mediatorem, po jej zatwierdzeniu przez sad, ma moc prawna ugody zawartej przed

sadem, a ugoda zawarta przed mediatorem, ktora zatwierdzono przez nadanie jej klauzuli wykonalnosci, jest
tytulem wykonawczym.
Zrodto: http://polubowne.uokik.gov.pl/pytania-i-odpowiedzi,6,pl.html [dostegp: 5.05.2018]

Pozasadowe rozwiazywanie spordw, nazywane rowniez  polubownym
postepowaniem prowadzonym w sporach pomi¢dzy konsumentami a przedsigbiorcami
okreslane jest w skrocie jako ADR (ang. Alternative Dispute Resolution). Jest to
procedura wprowadzona ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasadowym
rozwiazywaniu sporéw konsumenckich®. Jest ona szybsza, zazwyczaj bezptatna i
znacznie mniej sformalizowana niz postepowanie przed sadem powszechnym. Zeby
wszczal postgpowanie, musza zosta¢ spelnione trzy warunki: konsument zglosit
przedsigbiorcy reklamacjg; spor pomigdzy konsumentem a przedsigbiorca nie zostat
zakonczony, a takze przedsigbiorca przy odmowie uznania reklamacji nie zaznaczyl, ze
nie wyraza zgody na pozasadowe rozwiazanie sporu konsumenckiego.

Z systemu pozasadowego rozwiazywania sporow konsumenckich zostaty wytaczone
nastgpujace branze:

» ushugi niemajace charakteru gospodarczego, §wiadczone w interesie ogdlnym (np.
ustugi z zakresu transportu publicznego, gospodarki odpadami, dostarczania wody);

* ustugi zdrowotne $wiadczone przez pracownikow stuzby zdrowia na rzecz pacjentow
w celu oceny, utrzymania lub poprawy ich stanu zdrowia;

* Por. szerzej: http://polubowne.uokik.gov.pl/
¥ Dz.U. 22016 1. poz. 1823.
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. ushugi edukacyjne lub ksztalcenia ustawicznego $wiadczone przez
publiczne szkoty lub placowki oraz publiczne szkoty wyzsze®.

Spory konsumenckie moga rozwiazywa¢ podmioty uprawnione wpisane do
Rejestru prowadzonego przez Prezesa UOKIiK. Uprawnione podmioty musza dziataé
wedlug okreslonych zasad i spetnia¢ okre$lone wymagania. Specjalizuja si¢ one w
sprawach typowych dla danej branzy, np. finansowej, telekomunikacyjnej czy
energetycznej. Ponadto dane zawarte w rejestrze oraz wszelkie ich zmiany
przekazywane sa do Komisji Europejskiej, ktora publikuje wykaz podmiotow
prowadzacych postgpowania pozasadowego rozwiazywania sporéw konsumenckich
zgloszonych jej przez panstwa czlonkowskie UE na platformie ODR (ODR — Online
Dispute Resolution)”'.

Odnoszac sie¢ poszczegdlnych sektorow ushug, publiczne podmioty sektorowe
zajmuja si¢ postgpowaniem pozasadowym w odniesieniu do nastgpujacych rodzajow
ushug:

- ustugi finansowe - Rzecznik Finansowy i Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru
Finansowego;

- ushugi telekomunikacyjne i pocztowe - Prezes Urzgdu Komunikacji Elektronicznej;

- ustugi energetyczne - Koordynator do spraw negocjacji dziatajacy przy Prezesie
Urzedu Regulacji Energetyki;

- uslugi transportowe - Rzecznik Praw Pasazera Kolei dziatajacy przy Prezesie Urzgdu
Transportu Kolejowego.

Z kolei niepubliczne podmioty sektorowe (utworzone przez przedsigbiorcow z danej
branzy) sa upowaznione do rozwigzywania sporow w przypadku nastgpujacych ustug:

- ushugi finansowe - Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwiazku Bankéw Polskich;
- ushugi transportowe - Stowarzyszenie Praw Pasazerow Przyjazne Latanie;
- sprzedaz ustug (a takze towar6w) przez internet — Izba Gospodarki Elektroniczne;.

Dziatanie tych podmiotéw uzupeilnia Inspekcja Handlowa. Zajmuje si¢ ona
sprawami zwiazanymi ze sprzedaza towaréw i $wiadczeniem ustug, dla ktérych nie
powstaly wyspecjalizowane instytucje polubownego rozwiazywania sporéw, takich jak:

- ushugi turystyczne;

- ushugi deweloperskie;

- ustugi edukacyjne niepubliczne;

- ushugi remontowo-budowlane;

- inne branze, w ktorych nie powstaly wyspecjalizowane podmioty uprawnione.

Nalezy podkresli¢, ze w odniesieniu do pozasadowego rozwigzywania sporow
konsumenckich, Inspekcja Handlowa funkcjonuje na mocy Rozporzadzenia Prezesa
Rady Ministrow z dnia 17 maja 2017 r. w sprawie regulaminu organizacji i dziatania
Inspekcji  Handlowej w  zakresie  pozasadowego  rozwiazywania  Sporow
konsumenckich?®®.

Analizujac wybrane sprawozdania tych instytucji, m.in. warto podkresli¢, ze w
2017 roku wptyngto do Rzecznika Finansowego tacznie 3741 wnioskéw o rozwiazanie

% Por. szerzej: http:/polubowne.uokik.gov.pl/pytania-i-odpowiedzi,6,pl.html

%7 Platforma ODR jest dostepna pod adresem:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.show&Ing=PL
% Dz.U. 22017 r. poz. 1014.
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sporu klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego (1347 wnioskow
wptyneto wigeej w 2017 r. w poréwnaniu do 2016 r., co stanowi wzrost w porownaniu
do 2016 r 0 56%). Rzecznik wszczat 2564 pozasadowych postgpowan majacych na celu
rozwiazanie sporu klienta rynku finansowego z podmiotem rynku finansowego.
Najwigcej spraw dotyczylo spraw ubezpieczeniowych (2251), nastgpnie bankowo-
kapitatlowych (1490) oraz kredytow walutowych (1123)%.

Z kolei do Prezesa UKE w 2017 r. wplynglo 1559 wnioskow o wszczgcie
postepowania ADR, 45% postepowan zakonczono na korzy$¢ konsumenta. Odnotowano
nastgpujace najczgstsze problemy prowadzace do sporow konsumenckich: nieuczciwe
praktyki przedstawicieli handlowych (wprowadzanie abonentéw w blad przy zawieraniu
umowy); SMS-y Premium Rate i zwiazany z tym sposob aktywacji ustug; zmiana
warunkow umowy niezgodnie z ustaleniami z rozmowy telefonicznej czy tez rozliczenia
(faktury/optaty). W przypadku ustug pocztowych w 2017 r. do UKE wplynety tylko 144
wnioski 0 wszczgcie postgpowania ADR. Problemy prowadzace do sporow
konsumenckich: brak mozliwosci zadeklarowania wartosci przesytki lub ubezpieczenia;
brak analizy warunkéw regulaminu $wiadczenia ustugi pocztowej czy tez brak
sporzadzenia protokotu szkody?’.

Konsumenci moga wykorzysta¢ rowniez drogg rozwiazywania sporéw oferowana
przez sie¢ statych sadow polubownych przy Wojewodzkich Inspektoratach Inspekcji
Handlowej. Obecnie jest ich 16 oraz 15 osrodkow zamiejscowych. Wydane zostato w
tym zakresie Rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z dnia 6 lipca 2017 r. w sprawie
okreslenia regulaminu organizacji i1 dzialania stalych sadéw polubownych przy
wojewodzkich inspektorach inspekcji handlowej’'. Nalezy podkreslié, ze wyroki statego
sadu polubownego, a takze ugoda przed nim zawarta maja taka sama moc jak wyrok
sadow powszechnych. Jednak zgode na staty sad polubowny musza wyrazi¢ obie strony,
spory te moga dotyczy¢ tylko sporéw migdzy konsumentami i przedsigbiorcami,
wynikajacych z uméw sprzedazy i §wiadczenia ushug (tzw. praw majatkowych). Do
stalych sadoéw polubownych przy Wojewddzkich Inspektorach Inspekcji Handlowej,
mozna kierowaé sprawy, w ktorych warto$¢ przedmiotu sporu nie przekracza 10 tys. zt.,
za wyjatkiem Stalego Sadu Polubownego dziatajacego przy WIIH w Warszawie, ktory
rozpatruje sprawy bez wzglgdu na warto$¢ przedmiotu sporu. Do statego sadu
polubownego sprawg moze wnie$¢ nie tylko konsument, ale takze przedsigbiorca,
organizacja konsumencka, miejski (powiatowy) rzecznik konsumentéw. Kazda ze stron
moze mie¢ pelnomocnika, ktérym nie musi by¢é adwokat czy tez radca prawny.
Rozprawy sa jawne, sporzadza si¢ z nich protokot. Wyrok zapada wigkszoscia glosoéw i
w ciagu 14 dni od ogloszenia przesyla si¢ go stronom wraz z pissmnym uzasadnieniem.

*® Sprawozdanie z dziatalno$ci Rzecznika Finansowego za 2017 r. oraz uwagi o stanie przestrzegania prawa i
interesow klientow podmiotéw rynku finansowego.

https://rf.gov.pl/files/22778 5316 __Sprawozdanie Rzecznika Finansowego za 2017 r_.pdf [dostgp:
4.05.2018].

30 Sprawozdanie z dziatalnosci Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej w zakresie pozasadowego
rozwiazywania sporow konsumenckich (ADR) w 2017 r. Urzad Komunikacji Elektronicznej, Warszawa 2018.
Internet: https://uke.gov.pl/akt/sprawozdanie-z-dzialalnosci-prezesa-uke-w-zakresie-pozasadowego-
rozwiazywania-sporow-konsumenckich-adr-w-2017-r-,70.html [dostgp: 10.05.2018].

31 Dz.U. 22017 r poz. 1356.
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Sad Polubowny funkcjonuje rdwniez przy Komisji Nadzoru Finansowego (KNF).
Zostal on powotany na podstawie ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad rynkiem
finansowym™ w celu rozpatrywania sporow miedzy uczestnikami rynku finansowego.
Sad ten moze prowadziC rowniez postgpowania W sprawie pozasadowego
rozwiazywania sporow konsumenckich na zasadach i w trybie okreslonych w ustawie z
dnia 23 wrzes$nia 2016 r. o pozasadowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich oraz
regulaminie Sadu Polubownego.

W 2017 roku do Sadu Polubownego przy KNF wptynglo tacznie 2977 wnioskow o
polubowne rozwiazanie sporu. Sposrod wszystkich ztozonych do Sadu Polubownego
tylko wnioskow 65 dotyczylo sporu, gdzie odbiorca ustug finansowych nie byl
konsument. Wnioski te dotyczyly najczgséciej sektora ubezpieczeniowego (ponad 82%
spraw) oraz sektora bankowego (blisko 17% spraw). W toku postgpowan przed Sadem
Polubownym najczesciej podnoszonymi problemami, ktore prowadzity do sporow
konsumenckich byly: odmowa lub czgsciowa odmowa wyptaty odszkodowania lub
$wiadczenia z umowy ubezpieczenia, stosowanie niedozwolonych postanowien
umownych (w szczegdlnosci w przypadku uméw ubezpieczenia na zycie z
ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym oraz umow kredytu
indeksowanych/denominowanych do walut obcych), stosowanie niedozwolonych
praktyk rynkowych (w szczego6lnosci na etapie kontraktowym, obejmujace nierzetelne
wypetnianie obowiazkow informacyjnych).

Inne mozliwosci dochodzenia roszczen przez konsumentow

Warto podkresli¢, ze konsument oprocz wspomnianych form polubownych, a takze
sadownictwa powszechnego, moze skorzystaé z przepisow o postgpowaniu
uproszczonym, ktére zostaly ujete w art. 505" ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. -
Kodeks postepowania cywilnego®. Przepisy te stosuje si¢ m.in. w nastepujacych
sprawach nalezacych do wtasciwosci sadow rejonowych: o roszczenia wynikajace z
umow, jezeli warto$¢ przedmiotu sporu nie przekracza dwudziestu tysigey ztotych, a w
sprawach o roszczenia wynikajace z rgkojmi, gwarancji jakosci lub z niezgodnosci
rzeczy sprzedanej konsumentowi z umowa, jezeli warto$¢ przedmiotu umowy nie
przekracza tej kwoty. W tym celu wydane zostato réwniez Rozporzadzenie Ministra
Sprawiedliwo$ci z dnia 5 kwietnia 2012 r. w sprawie okreslenia wzoréw i sposobu
udostepniania urzedowych formularzy pism procesowych w postgpowaniu cywilnym®*.

Interesujacym rozwigzaniem dla konsumentow jest rowniez zbiorowe dochodzenie
roszczen. Jest to mechanizm procesowy umozliwiajacy laczenie wielu podobnych
roszczen prawnych i dochodzenie ich w jednym post¢gpowaniu sadowym ze wzgledu na
ekonomi¢ procesowa lub skutecznos¢ egzekwowania prawa. W Polsce w tym zakresie
obowiazuje ustawa z dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu
grupowym®. Ten akt prawny normuje sadowe postgpowanie cywilne w sprawach, w
ktoérych sa dochodzone roszczenia jednego rodzaju, oparte na tej samej lub takiej same;j
podstawie faktycznej co najmniej 10 osoéb (postgpowanie grupowe). Ustawa ma

32 Dz.U. 22018 1. poz. 621 z pdzn. zm.

33 Tekst jedn.: Dz.U. z 2018 r. poz. 155.

3 Tekst jedn.: Dz.U. z 2015 r. poz. 723 z pozn. zm.
3 Tekst jedn.: Dz.U. z 2018 1. poz. 573.
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zastosowanie w sprawach o roszczenia z tytulu odpowiedzialnosci za szkode
wyrzadzona przez produkt niebezpieczny, z tytutu czyndéw niedozwolonych, z tytulu
odpowiedzialnoéci za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowiazania
umownego lub z tytulu bezpodstawnego wzbogacenia, a w odniesieniu do roszczen o
ochrong konsumentéow takze w innych sprawach. W postgpowaniu grupowym jest
wylaczone dochodzenie roszczen o ochrong dobr osobistych, z wyjatkiem roszczen
wynikajacych z uszkodzenia ciala lub wywotania rozstroju zdrowia, w tym roszczen
przystugujacych najblizszym czlonkom rodziny poszkodowanego, zmartego wskutek
uszkodzenia ciala lub wywolania rozstroju zdrowia. Ponadto nalezy pamigtaé, ze
wystgpowanie grupowe w sprawach o roszczenia pienig¢zne jest dopuszczalne tylko
wtedy, gdy wysoko$¢ roszczenia kazdego cztonka grupy zostata ujednolicona poprzez
zréwnanie wysokos$ci roszczenia dochodzonego przez czlonkoéw grupy lub podgrupy,
przy czym ujednolicenie wysokosci roszczen moze nastapi¢ w podgrupach, liczacych co
najmniej 2 osoby.

Podkresli¢ wigc nalezy, ze zbiorowe dochodzenie roszczen utatwia dostep do
wymiaru sprawiedliwos$ci, w szczegélnoSci w przypadkach gdy warto$¢ szkody
jednostkowej jest tak niska, Zze podmiot potencjalnic wystepujacy z roszczeniem nie
uznaltby, ze warto dochodzi¢ jego zaspokojenia. Przede wszystkim wzmacnia jednakze
site¢ negocjacyjna tych podmiotow i przyczynia si¢ do skutecznego zarzadzania
wymiarem sprawiedliwosci poprzez uniknigecie licznych postgpowan wynikajacych z
tego samego naruszenia prawa.

Podsumowanie

Reasumujac, nalezy podkresli¢, ze dynamicznie zmieniajaca si¢ sfera naszej
codziennej konsumenckiej aktywnosci, jaka jest konsumpcja ustug, zashuguje na jej
ciagte monitorowanie rowniez w aspekcie przestrzegania praw konsumentéw. Dokonane
analizy wskazuja, ze nie zawsze jednak przestrzegane sa prawa konsumentoéw na rynku
ustug. Stad tez, z jednej wigc strony, zaréwno istnienie wybranych regulacji prawnych,
jak tez i réznych instytucji i organizacji pozarzadowych zajmujacych si¢ ochrong
konsumentéw na rynku ushug, przyczynia si¢ do zwigkszenia poziomu tej ochrony i
ewentualnej mozliwosci dochodzenia roszczen przez konsumentdéw. Z drugiej natomiast,
dla pelnej ochrony konsumentow na rynku ushug w Polsce nadal niezbgdne jest
prowadzenie zaréwno edukacji konsumenckiej w celu zwigkszenia $wiadomosci
konsumentéw z zakresu praw im przystugujacych w danym obszarze ushug, jak tez i
koniecznos¢ ksztalcenia si¢ w zakresie ochrony konsumentéw $§wiadczacych ustugi.
Ponadto, pomimo zwigkszajacego si¢ zainteresowania polubownym sposobem
rozwiazywania sporow, nadal istnieje konieczno$¢ prowadzenia przez rozne instytucje i
organizacje dziatan informacyjno-edukacyjnych rowniez w tym zakresie. Przyczyni si¢
to do wzrostu $wiadomos$ci istnienia mozliwosci wykorzystania tego sposobu
rozwiazywania sporow, zar6wno wsrod przedsigbiorcow, jak i konsumentow.
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Summary

The purpose of this article is to present legal regulations which included the issues of consumer
protection on the market of selected services and ways of pursuing claims by consumers in case of
rights violation. The research consist of secondary data analysis i.e. legal acts, reports of selected
sector entities (public and non-public) in terms of out-of-court dispute resolution between the
consumer and the entrepreneur resulting from the contract concluded with the consumer. The
results of the data analysis show that consumers’ rights are not always respected on the services
market. Moreover, despite the growing interest in the amicable way of disputes resolving, there is
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still a need to carry out information and education activities in this area provided by various
institutions and organizations. This will increase the awareness of existence the possibility of using
this method of dispute resolution both among entrepreneurs and consumers.

Keywords: consumer protection, services market, legal regulations, consumer claim pursuing,
out-of-court resolution of consumers’ disputes.
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