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I. Postepowanie przed stalymi polubownymi sadami konsumenckimi przy

wojewodzkich inspektorach Inspekcji Handlowejl

Krok pierwszy: wyczerpanie drogi reklamacyjnej
Aby sprawe mogl rozpatrzy¢ staty polubowny sad konsumencki, wczesniej powinien zostac
wyczerpany tryb reklamacyjny. W praktyce oznacza to, ze osoba zglaszajaca sie do
wojewodzkiego inspektoratu z wnioskiem o przeprowadzenie postepowania w tym trybie
ztozyla juz reklamacje sprzedawcy (badz gwarantowi), ktdry:

» odrzucil ja — a wigc uznat, ze reklamacja nie jest zasadna,

* odmoéwil jej przyjecia — czyli wbrew obowiazkowi prawnemu, wynikajacemu

z przepisdw?, nie przyjat zgltoszenia skierowanego przez konsumenta,
* reklamacje wprawdzie rozpatrzyl, ale w sposéb niesatysfakcjonujacy dla

konsumenta.

Krok drugi: wypelnienie wniosku — zapisu na sad polubowny
Nastepnie konieczne jest wypelnienie wniosku i ztozenie go w siedzibie sadu (osobiscie lub
pisemnie, czyli np. za posrednictwem poczty tradycyjnej), wraz ze wszystkimi dodatkowymi
dokumentami lub niezbednymi dowodami dotyczacymi sprawy. Gotowe formularze
wnioskow sa dostepne w wojewddzkich inspektoratach Inspekcji Handlowej, a takze na ich
stronach WWW, cho¢ do rozpatrzenia sprawy przed sadem nie jest niezbedne skorzystanie z
nich. Wystarczy wskazac na pismie podstawowe informagje, takie jak:

* wilasne (wnioskodawcy) dane osobowe,

* dane drugiej strony,

* przedmiot sporu,

* przedstawienie dotychczasowych dziatan,

* zadanie (czyli czego konkretnie domagamy si¢ od drugiej strony umowy),
a takze dotaczy¢ wszelkie inne dokumenty lub dowody istotne dla sprawy.

Uwaga! Zlozenie wniosku nie wiaze sie z uiszczaniem Zzadnej opftaty.

1 Szczegdtowy tryb postepowania przed statymi polubownymi sadami konsumenckimi jest zawarty
w regulaminie ich organizacji i dzialania, ktoéry stanowi zatacznik do rozporzadzenia Ministra
Sprawiedliwosci z dnia 25 wrzesnia 2001 r. w sprawie okreslenia regulaminu organizacji i dzialania
statych polubownych sadow konsumenckich (Dz.U. Nr 113, poz. 1214). Tekst regulaminu powinien
znajdowac sie w siedzibie kazdego wojewddzkiego inspektoratu Inspekcji Handlowej, w miejscu
ogolnodostepnym.

2 Kwestie reklamacji uregulowano szczegétowo w ustawie z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz.U. Nr 141, poz. 1176 z
pozn. zm.).



Krok trzeci: wstepne badanie wniosku

Po wplynigciu do sadu polubownego wniosek jest wstepnie oceniany przez
przewodniczacego sadu. Jezeli nie dotyczy sporu, ktéry moze by¢ rozpatrywany przez sad
konsumencki z uwagi na brak wtasciwosci Inspekcji Handlowej (np. spor dotyczy umowy
ubezpieczenia, umowy bankowej albo jest sporem miedzy dwoma przedsigbiorcami badz
dwoma konsumentami), przewodniczacy pozostawia wniosek bez rozpatrzenia, tj. zwraca
go nadawcy wraz ze stosowng informacja o przyczynie zwrotu.

Moze sie zdarzy¢, ze wnioskodawca zapomni o podaniu istotnych informacji (np. nie
oznaczy strony lub przedmiotu sporu lub oznaczy je niedokladnie badz nie podpisze
wniosku). Woéwczas przewodniczacy wzywa do poprawienia tego rodzaju bledow
formalnych w terminie tygodnia od dnia doreczenia wezwania. Nalezy pamiegtaé, ze po
bezskutecznym uptywie terminu przewodniczacy moze zwrdci¢ konsumentowi

niekompletny wniosek — sprawie nie nadaje sie¢ woéwczas biegu.

Krok czwarty: zapoznanie drugiej strony z wnioskiem

Jezeli w wyniku wstepnego badania wniosku okaze sie, ze sprawie mozna nadac¢ dalszy
bieg, przewodniczacy sadu dorecza kopie (odpis) wniosku stronie przeciwnej. Wzywa ja
takze, aby w terminie tygodniowym od dnia doreczenia tej informacji ztozyla na pismie
odpowiedz na wniosek — wraz z o$wiadczeniem, czy zgadza si¢ na rozstrzygniecie sporu
przez sad konsumencki (a wiec aby podpisala zapis na sad polubowny). W razie
bezskutecznego uptywu ww. terminu — albo jezeli strona, ktérej doreczono odpis wniosku,
oswiadczy, ze nie zgadza sie na rozstrzygniecie sprawy przez sad konsumencki,
przewodniczacy zwraca wniosek wnioskodawcy, informujac o przyczynie zwrotu.

Na tym etapie przedsiebiorca moze tez zaproponowac ugode. Jezeli konsument wyrazi na
nia zgode, sprawa konczy sie ugoda w postepowaniu wstepnym. W przypadku braku
propozycji ugody lub odmowy jej zawarcia przez konsumenta przewodniczacy sadu
zawiadamia obie strony o terminie rozprawy. Jednoczesnie wzywa je, aby w terminie
tygodniowym od dnia doreczenia zawiadomienia wyznaczyly do skladu orzekajacego po
jednym arbitrze z listy stalych arbitrow sadu. Jezeli tego nie zrobia, wyboru arbitrow

dokonuje z urzedu przewodniczacy sadu polubownego.

Krok piaty: rozprawa

Jesli sprawy nie zatatwiono w drodze ugody w postepowaniu wstepnym, dochodzi do
rozprawy. Uczestnicza w niej strony (czyli konsument i przedsiebiorca) oraz trzyosobowy
panel arbitrow. Jeden z arbitrow pochodzi z listy ,A” (a wiec jest przedstawicielem

organizacji chronigcej prawa konsumentow; takiego arbitra moze wyznaczy¢ takze sam



konsument), a drugiego powoluje si¢ z listy ,B” (reprezentuje on organizacje zrzeszajace
przedsiebiorcow, przy czym moze go wyznaczy¢ sam przedsigbiorca). Trzecim arbitrem
zostaje najczesciej przewodniczacy sadu (superarbiter).
Rozprawa przypomina nieco posiedzenie zwyklego sadu, cho¢ sktad orzekajacy nie jest
ubrany w togi, a strony sporu nie musza by reprezentowane przez profesjonalnych
adwokatéow czy radcow prawnych. Rozprawa odbywa sie w siedzibie wojewddzkiego
inspektoratu Inspekcji Handlowej (w wyjatkowych przypadkach — w innym miejscu).
Posiedzenie moze si¢ odby¢ bez wzgledu na obecno$¢ stron, chyba ze przed rozpoczeciem
rozprawy strona wniosta o nieprzeprowadzanie rozprawy i usprawiedliwila swoja
nieobecnosc.
Odroczenie rozprawy przez sad konsumencki nastepuje:

* w razie stwierdzenia nieprawidlowosci w doreczeniu zawiadomienia o rozprawie

(np. zawiadomienie nie dotarto do rak adresata),

* w przypadku nieobecnosci strony z powodu nadzwyczajnych okolicznosci (choroba),

* w razie innej niedajacej si¢ usuna¢ przeszkody (brak petnego sktadu arbitrow).
Rozprawa przed sadem konsumenckim jest jawna, a wiec procedura pozwala na udziat
publicznosci. Po rozpoczeciu rozprawy przewodniczacy skladu udziela glosu stronom
(najpierw — wnioskodawcy, a potem — stronie przeciwnej), ktére ustnie zglaszaja swoje
zadania i wnioski oraz przedstawiaja twierdzenia i dowody na ich poparcie. W celu
ugodowego zakonczenia sporu kierujacy rozprawga naklania strony do pojednania i zawarcia
ugody. Tres¢ ugody zawartej przez strony przed sadem konsumenckim powinna zostac

wpisana do protokotu rozprawy i potwierdzona podpisami stron.

Krok szosty: wyrok

Po przeprowadzeniu postepowania i niejawnej naradzie arbitrow zapada wyrok, przy czym
jego wydanie powinno nastapi¢ w terminie trzech dni od zamkniecia rozprawy. Wyrok
zawiera m.in. oznaczenie sadu i arbitrow oraz stron, wskazanie przedmiotu sprawy, a nade
wszystko — szczegdltowe rozstrzygniecie dotyczace zadan stron i przytoczenie motywow,
ktorymi kierowano sie¢ podczas wydawania wyroku. Odpis, wraz ze sporzadzonym
zurzedu uzasadnieniem wyroku, zostaje doreczony przez sad za pokwitowaniem
w terminie 14 dni od wydania wyroku.

Rysunek 1: Schemat postepowania przed statym polubownym sadem konsumenckim (opracowanie

wlasne Departamentu Inspekcji Handlowej UOKIK).
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Krok siodmy: ,odwolanie” od wyroku sadu polubownego - skarga o uchylenie wyroku

Zgodnie z prawem od wyroku sadu polubownego nie przystuguje odwotanie znane
z ogoOlnej procedury, ale strona niezadowolona z zapadlego rozstrzygniecia nie jest
pozbawiona mozliwoéci obrony. Mozna bowiem zazada¢ uchylenia wyroku sadu
polubownego, sktadajac w ciagu trzech miesiecy od jego rozstrzygniecia skarge do sadu
powszechnego. Podstawy do zlozenia takiej skargi (stosownie do przepiséw zwanej skarga

o uchylenie wyroku sadu polubownego) sa okreslone w Kodeksie postepowania cywilnego,



w art. 1206. Przyczyna moze by¢ zaréwno brak lub niewaznos¢ zapisu na sad polubowny,
pozbawienie strony postepowania prawa do obrony swoich praw przed sadem
polubownym, jak i naruszenie podstawowych zasad dotyczacych postepowania przed tym

sadem badz uzyskanie wyroku za pomoca przestepstwa.

Krok dsmy: egzekwowanie wyroku
Wyrok sadu konsumenckiego i ugoda przed nim zawarta maja moc prawnag roéwna
wyrokowi sadu powszechnego lub zawartej przed nim ugodzie. Wigkszos¢ stron
wyrazajacych zgode na sad polubowny respektuje wyroki zapadle przed statymi
polubownymi sagdami konsumenckimi. Jesli strona, ktéra przegrata proces (dtuznik), nie
chce respektowaé wyroku sadu polubownego, to strona wygrywajaca nie pozostaje bez
ochrony, cho¢ konieczne staje si¢ wdwczas wstapienie na droge sadowa. Wowczas sad
powszechny uzna rozstrzygniecie polubowne albo zostanie stwierdzona jego wykonalnos¢.
Pierwsza z wymienionych sytuacji zaistnieje w przypadku ugod i wyrokow nienadajacych
sie do egzekudji (najczesciej dotyczacych praw niematerialnych, w ktérych np. zobowiazuje
si¢ kogo$ do przeproszenia drugiej strony). Stwierdzenie wykonalnosci bedzie natomiast
dotyczylo przypadkow, kiedy ugoda lub wyrok nadaja sie do egzekucji (najczesciej —
dotycza sporéw miedzy przedsiebiorcami a konsumentami). Efektem dziatan podjetych
przez sad bedzie opatrzenie wyroku badz ugody klauzula wykonalnosci, dzieki czemu
mozliwe stanie si¢ przymusowe ich wykonanie przez komornika.
Zgodnie z art. 776 Kodeksu postepowania cywilnego podstawa egzekucji jest tytut
wykonawczy zaopatrzony w klauzule wykonalnosci. Jezeli wiec wierzyciel nie chce
respektowad wyroku sadu polubownego, strona powinna wnies¢ do sadu o nadanie takiemu
wyrokowi klauzuli wykonalnosci. Uwaga! Sad konsumencki nie jest uprawniony do
nadawania klauzul wykonalnosci tytulom egzekucyjnym. Zgodnie z art. 781 § 2 ww.
Kodeksu kompetentny w tym zakresie bedzie sad rejonowy wilasciwy dla miejsca
zamieszkania dtuznika (a wiec tej ze stron, ktéra odmawia wykonania wyroku — najczesciej
przedsigbiorcy).
Whniosek wierzyciela (a wigc tego, kto wygrat sprawe przed sadem polubownym) o nadanie
klauzuli wykonalnos$ci nalezy ztozy¢ samodzielnie (bez udziatu Inspekcji Handlowej lub
sadu konsumenckiego) do sadu rejonowego. Wniosek taki powinien zawiera¢ m.in.:

= date,

* oznaczenie sadu, do ktorego skltadany jest wniosek,

* oznaczenie sadu, ktéry wydal wyrok (np. Staly Polubowny Sad Konsumencki

w Biatymstoku),



* oznaczenie dluznika (a wiec nazwe przedsigbiorcy i adres jego siedziby) oraz
wierzyciela (imig¢ i nazwisko konsumenta, jego miejsce zamieszkania),

= optate skarbowa w wysokosci ok. 50 zt (kwota ta rézni sie¢ w zaleznosci np. od
stopnia skomplikowania sprawy lub objetosci — liczby stron — wyroku).

Po zlozeniu wniosku nalezy oczekiwac¢ na dzialania sadu (przecigetny czas oczekiwania

wynosi okolo trzech tygodni).
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II. Postepowania w sprawach mediacji realizowanej przez Inspekcje Handlowa

Krok pierwszy: wyczerpanie drogi reklamacyjnej

Podobnie jak w przypadku sadéw polubownych, aby sprawa mogta by¢ rozpatrzona w toku
mediacji, musi zosta¢ wyczerpany tryb reklamacyjny, a wigc zastrzezenia wnoszone przez
konsumenta musza zosta¢ odrzucone badz rozpatrzone w sposob niesatysfakcjonujacy

stabszego uczestnika rynku.

Krok drugi: wypelnienie wniosku o mediacje

Aby wystapi¢ z wnioskiem o mediacje, najlepiej wypelni¢ formularz przygotowany przez
wojewodzki inspektorat Inspekcji Handlowej — wzdér wniosku o mediacje. Dzigki temu
mamy pewnos¢, ze pismo bedzie zawieralo wszystkie niezbedne elementy. Wypeknienie
formularza nie stanowi jednak warunku koniecznego. Wazne jest szczegdtowe
przedstawienie sprawy na piSmie oraz zawarcie informacji i elementéw istotnych dla tej
sprawy, takich jak:

=  dane osobowe konsumenta,

* dane przedsigbiorcy,

* przedmiot sporu (jakiego towaru/jakiej ustugi dotyczy spdr),

» zwiezle wskazanie, jak wygladaly dotychczasowe dziatania konsumenta wobec
przedsiebiorcy i przedsiebiorcy wobec konsumenta (szczegdlnie w jaki sposob
rozpatrywano reklamacje),

» przedstawienie swoich zadan (czyli czego domagamy sie od przedsigbiorcy),

* kserokopie dokumentéw majacych zwigzek ze sprawa.

Uwaga! Postepowanie mediacyjne jest dla konsumenta bezptatne.

Whniosek o mediacje nalezy kierowac¢ do tego inspektoratu, na ktorego terenie znajduje sie
siedziba lub miejsce prowadzenia dziatalnosci gospodarczej przedsiebiorcy bedacego
w sporze z konsumentem (najczesciej jest to ten wojewddzki inspektorat Inspekcji
Handlowej, na ktdrego terenie wtasciwosci miesci si¢ siedziba sprzedawcy).

Krok trzeci: zapoznanie przedsiebiorcy z wnioskiem

Po zlozeniu wniosku o mediacje wojewddzki inspektor zapoznaje przedsiebiorce
z roszczeniem konsumenta, przedstawia przepisy prawa majace zastosowanie w sprawie
i ewentualnie sktada propozycje polubownego zakonczenia sporu. Na tym etapie moze dojs¢
do odrzucenia przez przedsigbiorce wniosku o mediacje i zakonczenia catego postepowania,
co dla konsumenta moze oznacza¢ koniecznos¢ wystapienia z pozwem do sadu.
Ewentualnie — jesli przedsigbiorca wyrazi na to zgode — mozliwe jest skierowanie sprawy do

sadu polubownego.
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Krok czwarty: prowadzenie postepowania mediacyjnego

Jesli druga strona wyrazi zgode na jego przeprowadzenie, rozpoczyna si¢ wiasciwe
postepowanie mediacyjne. Moze by¢ ono prowadzone w siedzibie lub miejscu prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej przedsigbiorcy, w siedzibie wojewoddzkiego inspektoratu Inspekcji
Handlowej lub delegaturze badz korespondencyjnie. Mediacja moze zosta¢ przeprowadzona
w obecnosci przedsigbiorcy i konsumenta (lub ich przedstawicieli badZ petnomocnikéw —

zgodnie z wola kazdej ze stron).

Krok piaty: zakonczenie postepowania mediacyjnego

W toku postepowania wojewddzki inspektor moze wyznaczy¢ przedsigbiorcy okreslony
termin zajecia stanowiska w sprawie sposobu zakonczenia sporu z konsumentem. Jesli
w wyznaczonym terminie sprawa nie zostanie polubownie zakonczona lub co najmniej
jedna ze stron oswiadczy, ze nie wyraza zgody na polubowne zakonczenie sprawy,

wojewodzki inspektor odstepuje od postepowania mediacyjnego.

Rzeczoznawcy

Trudno wymaga¢, aby konsumenci (ale i przedsiebiorcy) znali si¢ na wszystkim. Wsparciem w takich
przypadkach sa rzeczoznawcy, czyli osoby posiadajace specjalistyczna wiedze i doswiadczenie
w okreslonej dziedzinie, ktére — jako niezaangazowane w spér — wydadza opini¢ pomocng
w uzyskaniu rozstrzygniecia. W postepowaniach mediacyjnych czy przed statymi polubownymi
sagdami konsumenckimi mozliwe jest skorzystanie z opinii dowolnego fachowca w okreslonej
dziedzinie. Jesli nikogo takiego nie znamy, warto skorzysta¢ z list prowadzonych przez
wojewddzkich inspektorow Inspekcjii Handlowej. Zestawienia — zawierajace imiona i nazwiska
rzeczoznawcow, informacje o ich specjalizacji oraz sposobie, w jaki mozna si¢ z nimi skontaktowac —
sa na ogot dostepne na stronach internetowych wojewodzkich inspektoratow.

Z pomocy rzeczoznawcy moze skorzysta¢ zarowno konsument, jak i przedsiebiorca — i to na kazdym
etapie sporu, czyli takze jeszcze przed ztozeniem reklamacji badz razem z reklamacjq (przedsiebiorca
moze jednak jej nie uznac). Opinie¢ mozna dolaczy¢ do wniosku o mediacj¢ czy zapisu na sad
polubowny. Eksperci stuzg swym wsparciem rowniez w toku postepowan, przy czym o opinie moga
sie zwrdcic nie tylko strony, lecz takze sad polubowny podczas rozprawy. Poddanie sporu pod osad
rzeczoznawcy jako jedno z rozwigzan moze ponadto zasugerowac mediator.

Opinia rzeczoznawcy zasadniczo nie jest wiazaca i nie jest warunkiem koniecznym, aby sprawa trafita
do mediacji czy do sadu polubownego. Przydaje si¢ jednak, poniewaz stanowisko fachowca
niezaangazowanego w spor w znacznym stopniu pomaga w ustaleniu okolicznosci istotnych dla
sprawy, a co za tym idzie — w rozwiazaniu sporu.

Co do kosztow, to zwykle obciaza sie¢ nimi strone wnoszacg o sporzadzenie opinii, przy czym kiedy
ekspertyza jest wydawana na wniosek sadu polubownego, wydatki z tym zwiazane poniesie
podmiot, ktory przegra postepowanie.
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III. Postepowanie prowadzone przez Europejskie Centrum Konsumenckie

w Polsce (ECK Polska)

Polska nalezy do Sieci Europejskich Centréw Konsumenckich (ECC-NET). Sie¢ zjednej
strony udziela informacji i $wiadczy poradnictwo w zakresie praw konsumentoéw
nabywajacych towary lub ustugi w Unii Europejskiej, Norwegii i Islandii, a z drugiej —

wspiera europejskich konsumentéw w ich sporach z przedsigbiorcami.

Z czym mozna sie zwroci¢ do Europejskiego Centrum Konsumenckiego w Polsce?

* Przede wszystkim z zapytaniem o informacje dotyczaca przepisdow obowiazujacych
w  poszczegolnych krajach cztonkowskich czy tez zasad zawierania umoéw
o charakterze transgranicznym.

» Ze skarga — kiedy konsument kieruje swoje roszczenia juz wobec okreslonego
przedsiebiorcy na podstawie zawartej z nim umowy. Postepowanie prowadzone
przez ECK Polska nie wstrzymuje biegu przedawnienia dochodzenia roszczenia
przed sadem powszechnym.

Istota dziatann Sieci ECC-NET jest jak najwieksze odformalizowanie obstugi skarg
konsumenckich w celu umozliwienia stronom dojscia do porozumienia bez koniecznosci
kierowania sprawy na droge sadowa.

W praktyce postepowanie w sprawie skarg zgtaszanych do sieci prowadza dwa centra ECC-
NET: centrum dziatajace w kraju, w ktérym mieszka konsument (np. w Polsce), oraz to
istniejace w kraju, w ktérym siedzibe ma przedsiebiorca (np. w Belgii). Aby zwigkszy¢
efektywnos$¢ iszybkos¢ postepowania, to drugie z wymienionych centréow decyduje o
formie, w jakiej bedzie podejmowany kontakt z przedsigbiorca (listowny, telefoniczny,
mailowy, faksem czy, w okreslonych sytuacjach, osobisty). Od daty przekazania sprawy do
centrum kraju przedsigbiorcy i jej zaakceptowania postepowanie trwa maksymalnie 71 dni
(w wyjatkowych okolicznosciach moze nastapi¢ przedluzenie o kolejne 30 dni). Nalezy tez
doliczy¢ maksymalnie 30 dni na jezykowe, prawne czy dowodowe opracowanie skargi przez

ECK kraju konsumenta.
Jak wyglada proces obstugi skargi w Sieci ECC-NET krok po kroku:

Krok pierwszy: wyczerpanie drogi reklamacyjnej
W sytuacji, gdy konsument dokonuje zakupu produktu np. w sklepie internetowym
z siedziba w innym panstwie czlonkowskim Unii Europejskiej, Norwegii lub Islandii,

atowar ten okazuje si¢ wadliwy, konieczne jest wyczerpanie drogi reklamacyjnej.
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Niezlozenie reklamacji do przedsigbiorcy moze powaznie utrudni¢ badz uniemozliwic¢

konsumentowi dalsze skuteczne dochodzenie roszczen.

Krok drugi: ztozenie skargi do ECK kraju zamieszkania konsumenta

Po zakoniczeniu postepowania reklamacyjnego konsument moze sie¢ zwroci¢ do centrum
w kraju swojego pobytu (dla polskich konsumentéw bedzie to Europejskie Centrum
Konsumenckie w Polsce) z prosba o pomoc w rozwigzaniu zaistnialej sytuacji. Swoja prosbe
(skarge o charakterze transgranicznym) moze skierowa¢ w dowolny sposdb, cho¢ najlepiej
na formularzu dostepnym na stronie http://www konsument.gov.pl/pl/kontakt/skarga-do-

eck.html.

Krok trzeci: przekazanie skargi konsumenta do ECK kraju siedziby przedsiebiorcy
Centrum kraju konsumenta analizuje przekazana dokumentacje i opracowuje ja, takze pod
wzgledem jezykowym. Gdy dokumentacja jest kompletna, a roszczenia konsumenta —

okreslone, sprawa zostaje przekazana do centrum w kraju siedziby przedsigbiorcy.

Krok czwarty: dzialania ECK kraju siedziby przedsiebiorcy
Nastepnie centrum w kraju przedsiebiorcy analizuje otrzymana dokumentacje i podejmuje

kontakt z przedsigbiorca, na ktdrego skarge ztozyl konsument.

Krok piaty: przekazanie stanowiska przedsiebiorcy do ECK kraju konsumenta
Gdy przedsigbiorca udzieli wyjasnien w sprawie i zaproponuje rozwigzanie zaistnialego
sporu, centrum dziatajace w kraju przedsiebiorcy przekazuje stanowisko przedsiebiorcy

i jego propozycje rozwigzania sporu do centrum kraju konsumenta.

Krok szdsty: przekazanie stanowiska przedsiebiorcy konsumentowi

Nastepnie centrum kraju konsumenta przekazuje propozycje rozwigzania sporu
konsumentowi — w celu uzyskania akceptacji. Sprawa konczy sig, gdy konsument
potwierdzi wykonanie dzialan zawartych w propozycji przez przedsiebiorce (np. wymiane

towaru czy zwrot pieniedzy).

Krok siodmy: dalsze negocjacje miedzy konsumentem a przedsiebiorca

Jesli konsument nie akceptuje rozwigzania zaproponowanego przez przedsigbiorce, centrum
kraju przedsiebiorcy podejmuje ponowny kontakt z przedsiebiorca, az do osiagniecia
porozumienia miedzy stronami. Jesli przedsiebiorca podtrzyma stanowisko i wskaze, ze jego

odpowiedZz jest ostateczna, konsumenta informuje si¢ o mozliwosci skorzystania
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z pozasadowych metod rozstrzygania sporéw lub skierowania sprawy na droge sadowa,

w trybie procedury drobnych roszczen (ang. European Small Claims Procedure?).

Rysunek 2. Schemat postepowania ze skarga w ramach Sieci Europejskich Centréw Konsumenckich
(ECC-NET), zrédto: opracowanie wilasne Europejskiego Centrum Konsumenckiego w Polsce.

3 Zgodnie z rozporzadzeniem Parlamentu Europejskiego i Rady nr 861/2007/WE z dnia 11 lipca 2007 r.
ustanawiajacym europejskie postepowanie w sprawie drobnych roszczen (Dz.Urz. UE L Nr 199 z
31.07.2007 z poézn. zm., s. 1).
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IV. Lista adresowa wojewddzkich inspektoratow Inspekcji Handlowej oraz ich

delegatur

DOLNOQLASKI WO]EW()DZKI INSPEKTORAT INSPEKCJI HANDLOWE]
ul. Ofiar O$wiecimskich 15a

50-059 Wroctaw

tel. 71 344 20 38

http://wiih.ibip.wroc.pl/public

Delegatury:

Jelenia Gora

ul. Groszowa 1

58-500 Jelenia Gora

tel. 75 752 52 40
Legnica

ul. Fryderyka Skarbka 3
59-220 Legnica

tel. 76 852 27 77
Walbrzych

ul. Bolestawa Chrobrego 13
58-300 Watbrzych

tel. 74 842 50 17

KUJAWSKO-POMORSKI WOJEWODZKI INSPEKTORAT INSPEKCJT HANDLOWE]
ul. Jagiellonska 10

85-020 Bydgoszcz

tel. 52 32218 15

http://www.wiih.com.pl

Delegatury:
Torun

pl. Teatralny 2
87-100 Torun
tel. 56 651 09 40
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Wloclawek

ul. Miedziana 2/4
87-800 Wtoctawek
tel. 54 232 59 54

LUBELSKI WO]EW()DZKI INSPEKTORAT INSPEKCJI HANDLOWE]
ul. Tomasza Zana 38c

20-601 Lublin

tel. 81 528 07 47

http://www.ihlublin.pl

Delegatury:

Biala Podlaska

ul. Brzeska 41
21-500 Biata Podlaska
tel. 83 343 25 35
Chelm

pl. Niepodlegtosci 1
22-100 Chetm

tel. 82 565 64 23
Zamos¢

ul. Partyzantéw 3
22-400 Zamos¢

tel. 84 638 50 30

LUBUSKI WO]EWODZKI INSPEKTORAT INSPEKCJI HANDLOWE]
ul. Jagiellonczyka 8

66-400 Gorzow Wielkopolski

tel. 95722 57 31

http://www.wiih.gorzow.pl

Delegatura:

Zielona Gora

ul. Westerplatte 1 skr. 107
65-034 Zielona Gora

tel. 68 322 18 35
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LODZKI WOJEWODZKI INSPEKTORAT INSPEKCJI HANDLOWE]
ul. Gdanska 38

90-950 L.odz

tel. 42 636 03 57

http://www.wiih.lodz.pl

Delegatury:

Piotrkow Trybunalski
ul. Mlynarska 2

97-300 Piotrkow Trybunalski
tel. 44 647 00 47
Sieradz

pl. Wojewodzki 3
98-200 Sieradz

tel. 43 822 50 11
Skierniewice

ul. Jagiellonska 29
96-100 Skierniewice
tel. 46 833 22 55

MALOPOLSKI WO]EW()DZKI INSPEKTORAT INSPEKCJI HANDLOWE]
ul. Wislna 3

31-007 Krakow

tel. 12 422 93 38

http://www .ihkrakow.internetdsl.pl

Delegatury:
Nowy Sacz

ul. Jagiellonska 52
33-300 Nowy Sacz
tel. 18 444 24 08
Tarnéw

al. Solidarnosci 5-9
33-100 Tarnoéw

tel. 14 621 42 16
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MAZOWIECKI WO]EW()DZKI INSPEKTORAT INSPEKCJI HANDLOWE]
ul. Sienkiewicza 3

00-015 Warszawa

tel. 22 826 18 30

http://www.wiih.org.pl

Delegatury:
Ciechanéw

ul. 17 Stycznia 7
06-400 Ciechanow
tel. 23 672 27 52
Ostroleka

ul. Gorbatowa 15
07-100 Ostroteka
tel. 29 760 58 75
Plock

ul. Kolegialna 15
09-400 Ptock

tel. 24 262 71 24
Radom

ul. Zeromskiego 53
26-600 Radom

tel. 48 362 71 21
Siedlce

ul. Wiadystawa Jagietty 10
08-110 Siedlce

tel. 25 632 69 70

OPOLSKI WO]EW()DZKI INSPEKTORAT INSPEKCJI HANDLOWE]
ul. 1 Maja 1

45-068 Opole

tel. 77 454 50 89

http://www.opole.wiih.gov.pl
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PODKARPACKI WO]EW()DZKI INSPEKTORAT INSPEKCJI HANDLOWE]
ul. 8 Marca 5

30-959 Rzeszow

tel. 17 862 14 53

http://www.wiih.rzeszow.pl

Delegatury:
Krosno

ul. Bieszczadzka 1
38-400 Krosno

tel. 13 432 61 94
Przemysl

ul. Wodna 13
37-700 Przemysl
tel. 16 678 25 32
Tarnobrzeg

ul. 1 Maja 4a
39-400 Tarnobrzeg
tel. 15 822 46 09

PODLASKI WO]EW()DZKI INSPEKTORAT INSPEKCJI HANDLOWE]
ul. Zelazna 9

15-297 Bialystok

tel. 85743 5513

http://www bialystok.wiih.gov.pl

Delegatury:
Lomza

ul. Polowa 22
18-400 Lomza
tel. 86 216 51 54
Suwalki

ul. Sejnenska 13
16-400 Suwalki
tel. 87 566 48 37
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POMORSKI WO]EWODZKI INSPEKTORAT INSPEKCJI HANDLOWE]
ul. Konopnickiej 4

80-240 Gdansk

tel. 58 341 08 77

http://ihgd.pl

Delegatura:

Stupsk

ul. Jana Pawta II nr 1
76-200 Stupsk

tel. 59 842 54 68

SLASKI WO]EWODZKI INSPEKTORAT INSPEKCJI HANDLOWE]
ul. Brata Alberta 4

40-951 Katowice

tel. 32 356 81 00

http://www .ih.katowice.pl

Delegatury:
Bielsko-Biala

ul. Piastowska 40
43-300 Bielsko-Biata
tel. 33 812 30 94
Czestochowa

ul. Sobieskiego 7
42-200 Czestochowa
tel. 34 324 70 49

SWIETOKRZYSKI WO]EWC)DZKI INSPEKTORAT INSPEKCJI HANDLOWE]
ul. Sienkiewicza 76 skr. 347

25-501 Kielce

tel. 41 366 19 41

http://www .wiihkielce.prot.pl
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WARMINSKO-MAZURSKI WO]EW()DZKI INSPEKTORAT INSPEKCJI HANDLOWE]
ul. Dabrowszczakow 10

10-540 Olsztyn

tel. 89 527 27 65

http://www.ih.olsztyn.pl

Delegatury:
Elblag

ul. Hetmariska 31
82-300 Elblag

tel. 55 641 78 80
Etk

ul. Szopena 15
19-300 Eik

tel. 87 621 16 53

WIELKOPOLSKI WOJEWODZKI INSPEKTORAT INSPEKCJT HANDLOWE]
al. Marcinkowskiego 3

60-967 Poznan

tel. 61 852 29 34

http://www.poznan.wiih.gov.pl

Delegatury:
Kalisz

ul. Dobrzecka 16
62-800 Kalisz
tel. 62 764 58 38
Konin

al. 1 Maja 7
62-510 Konin
tel. 63249 12 41
Leszno

pl. Metziga 1
64-100 Leszno
tel. 65 520 53 69
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Pila

ul. Dzieci Polskich 26
64-920 Pita

tel. 67 212 37 10

Z ACHODNIOPOMORSKI WOJEWODZKI INSPEKTORAT INSPEKCJI HANDLOWE]
ul. Waty Chrobrego 4

75-502 Szczecin

tel. 91 422 52 39

http://www.wiih.pomorzezachodnie.pl

Delegatura:
Koszalin

ul. Andersa 34
75-950 Koszalin
tel. 94 342 82 05
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V. Lista adresowa podmiotéw $wiadczacych usluge pozasadowego rozstrzygania

sporow konsumenckich

MIEJSCY (POWIATOWI) RZECZNICY KONSUMENTOW

Miejscy (powiatowi) rzecznicy konsumentéw maja swoje siedziby w miejscach, gdzie
zlokalizowane sg starostwa powiatowe albo urzedy miast na prawach powiatu.

Szczegodtowa lista jest dostepna na stronie Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw:

http://uokik.gov.pl/kontakt.php.

FEDERACJA KONSUMENTOW

W celu uzyskania pomocy nalezy kontaktowaé si¢ z oddzialem najblizszym miejscu
zamieszkania. Adresy jednostek terenowych sa dostepne pod ponizszym adresem:
http://federacja-konsumentow.org.pl/63,tu-znajdziesz-pomoc.html.

Mozliwe jest takze uzyskanie tej informacji telefonicznie. Numer bezplatnej infolinii:

800 007 707.

STOWARZYSZENIE KONSUMENTOW POLSKICH

ul. Kasprzaka 49

01-234 Warszawa

tel. 22 634 06 68 (pod tym numerem nie s udzielane porady prawne)
porady@dlakonsumentow.pl

http://www.konsumenci.org

EUROPEJSKIE CENTRUM KONSUMENCKIE (ECK POLSKA)

pl. Powstancéw Warszawy 1 (Centrum Konferencyjne UOKIK)

00-950 Warszawa

tel. 22 55 60 118, podczas dyzuru telefonicznego: poniedziatek—piatek: 10.00-14.00

e-mail: info@konsument.gov.pl

http://www .konsument.gov.pl (na stronie dostepne sa takze formularze skarg)

URZAD REGULAC]JI ENERGETYKI

Punkt Informacyjny dla Odbiorcéw Energii i Paliw Gazowych
al. Jerozolimskie 181

02-222 Warszawa

tel. 22 244 26 36

e-mail: drr@ure.gov.pl

www.ure.gov.pl

25



KOMISJA NADZORU FINANSOWEGO
pl. Powstaricow Warszawy 1

skr. poczt. 419

00-950 Warszawa 1

tel. 22 262 50 00 (centrala)

tel. 22 262 58 00 (infolinia)

http://www knf.gov.pl

BANKOWY ARBITRAZ KONSUMENCKI
ul. Kruczkowskiego 8

00-380 Warszawa

tel. 22 486 84 00

http://zbp.pl/dla-konsumentow/arbiter-bankowy/dzialalnosc

RZECZNIK UBEZPIECZONYCH
al. Jerozolimskie 87

02-001 Warszawa

tel. 22 333 73 26 lub 22 333 73 27
http://www.rzu.gov.pl

URZAD KOMUNIKAC]I ELEKTRONICZNE]
ul. Kasprzaka 18/20

01-211 Warszawa

tel. 22 534 91 90 (centrala)

tel.: infolinia 801 900 853 lub 22 534 91 74
http://www.uke.gov.pl

URZAD LOTNICTWA CYWILNEGO
ul. Marcina Flisa 2

02-247 Warszawa

tel. infolinia 22 520 72 00

http://www .ulc.gov.pl
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