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instrument rozstrzygania sporow konsumenckich?
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I. Wprowadzenie

Alternatywne metody rozwigzywania sporow wykorzystujace tzw. nowe techno-
logie funkcjonuja pod nazwa Online Dispute Resolution, inaczej ODR®. Sg to rozwigza-
nia informatyczne, np. internetowe platformy stuzace do rozwigzywania sporow. Pojecie
to obejmuje jednak réwniez prowadzenie tradycyjnej mediacji poprzez wideokonferencje,
czy tez internetowe systemy negocjacyjne®. Przyktadem takiego rozwigzania jest euro-
pejska platforma internetowego rozstrzygania sporow (ODR)3.

Istotnym problemem badawczym jest analiza uwarunkowan administracyjno-
-prawnych zastosowania europejskiej platformy ODR, a takze kwestia, czy zaprojekto-
wana zostata ona w sposob, ktory pozwala na to, by funkcjonowata jako powszechny
srodek ochrony prawnej konsumentow. W zatozeniu platforma ta miata utatwiac¢ dostep
do prostych, skutecznych, szybkich, fatwych i tanich metod rozstrzygania sporéw migedzy
konsumentami a przedsi¢gbiorcami wynikajacych z internetowej sprzedazy towarow
i ustug. Warto wigc zbadacd, czy zatozenia te sg realizowane oraz czy platforma ODR
wywiera jakikolwiek wptyw na system ochrony konsumentéw w Unii Europejskie;.

Ochrona praw konsumentéw oraz promowanie ich interesoéw naleza do podstawo-

wych wartosci Unii Europejskiej (UE)*, dlatego prawodawca europejski zareagowat na

1 S. Kordasiewicz, Przyszlos¢ alternatywnych metod rozwigzywania konfliktow: Online Dispute Re-
solution, [w:] E. Gmurzynska, R. Morek (red.), Mediacje. Teoria i praktyka, Warszawa 2018, s. 516.

2 Jbidem.

% Dalej: platforma ODR.

4 Art. 12 i art. 169 ust. 1 oraz art. 169 ust. 2 lit. a) Traktatu o funkcjonowaniu Unii Europejskiej (dalej:
TFUE) oraz art. 38 Karty praw podstawowych.
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rozwoj tzw. nowych technologii w sferze obrotu towarami i ustugami, w tym elektro-
niczne kanaty sprzedazy, z ktorych korzystaja przedsigbiorcy i konsumenci.

Stworzenie europejskiej platformy ODR jest konsekwencjg przyjecia w 2013 r.
pakietu legislacyjnego UE dotyczacego alternatywnych metod rozwigzywania sporow
konsumenckich. Pakiet ten zawiera dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/
UE z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw kon-
sumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE?,
a takze rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia 21 maja
2013 r. w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz
zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WES$, bedace przed-
miotem tego opracowania’.

Celem przyjecia wyzej wymienionych przepiséw bylo przede wszystkim zapew-
nienie konsumentom mozliwosci sktadania wnioskow o rozstrzyganie sporow z przed-
sigbiorcami do podmiotow, ktore oferuja niezalezne, bezstronne, przejrzyste, skuteczne
i szybkie metody ich alternatywnego rozwigzywania®. Zgodnie z Dyrektywa ADR
kazdy konsument bedacy w sporze z przedsigbiorcg powinien mie¢ mozliwo$¢ zwroce-
nia si¢ o rozwigzanie tego sporu do podmiotu ADR, spetniajacego wymagania szczegd-
towo wskazane w przepisach tej dyrektywy’. Rozporzadzenie ODR stanowi uzupetnie-
nie Dyrektywy ODR poprzez stworzenie platformy, na ktérej konsumenci za
posrednictwem formularza dostepnego online mogga uzyskaé¢ kontakt z podmiotami
uprawnionymi do polubownego rozwigzania sporu, w przypadku gdy spor dotyczy in-

ternetowej umowy sprzedazy lub umowy o $wiadczenie ustug'.

’ Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE z dnia 21.05.2013 r. w sprawie alterna-
tywnych metod rozstrzygania sporé6w konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dy-
rektywy 2009/22/WE (dyrektywa ADR) (Dz. Urz. UE L 165 z 18.06.2013, s. 63), dalej: dyrektywa ADR.

¢ Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia 21.05.2013 r. w sprawie
internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE)
nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (rozporzadzenie ODR) (Dz. Urz. UE L 165 z 18.06.2013, s. 1), da-
lej: rozporzadzenie ODR.

" Implementacja na lokalnym poziomie ustawowym miata miejsce w ustawie z dnia 23 wrzesnia
2016 r. 0 pozasadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 1823).

Rozporzadzenie unijne zawiera normy prawne o charakterze ogdlnym i abstrakcyjnym, wiazace
panstwa czlonkowskie w zakresie wszystkich okreslonych w nim elementéw. Rozporzadzenie w przeci-
wienstwie do dyrektywy unijnej nie wymaga implementacji w prawie krajowym, obowiazuje bezposrednio,
jego przepisy od dnia wejscia w zycie stanowig czg$¢ porzadku panstw cztonkowskich Unii Europejskie;j.

8 Uzasadnienie do projektu ustawy o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich, s. 1,
https://legislacja.rcl.gov.pl/docs//2/12283400/12342474/12342475/dokument213267.pdf [dostep 21.11.2021].

® M. Tulibacka, Mediacja w sporach konsumenckich, [w:] E. Gmurzynska, R. Morek (red.), Media-
gje..., s. 315-316.

1 Ibidem.
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Il. Cel rozporzadzenia ODR

Celem rozporzadzenia ODR zgodnie z art. 1 jest przyczynianie si¢ do nalezytego
funkcjonowania rynku wewnetrznego, w szczegolnosci jego aspektu cyfrowego dzieki
stworzeniu europejskiej platformy ODR utatwiajacej niezalezne, bezstronne, przejrzyste,
skuteczne, szybkie i sprawiedliwe pozasadowe rozstrzyganie przez internet sporow
miedzy konsumentami i przedsigbiorcami na poziomie UE. Europejski ustawodawca
wigze ten cel z potrzeba zapewnienia wysokiego poziomu ochrony konsumentow. Cel
ten zostal wyrazony juz w preambule rozporzadzenia ODR, gdzie w motywie 2 prawo-
dawca odwotuje si¢ do art. 26 ust. 2 TFUE, zgodnie z ktéorym rynek wewnetrzny ma
obejmowac obszar bez granic wewngtrznych, gdzie jest zapewniony swobodny przeptyw
towarow i ustug. Brak granic powinien obejmowac rowniez cyfrowy aspekt rynku we-
wnetrznego UE. Zgodnie z motywem 6 preambutly rozporzadzenia ODR: ,,Rynek we-
wngtrzny jest statym elementem Zycia codziennego konsumentéw, gdy podrozuja, do-
konuja zakupdéw i platnosci. Konsumenci to najwazniejsi uczestnicy rynku
wewnetrznego, zatem powinni w nim zajmowaé kluczowa pozycje. Cyfrowy aspekt
rynku wewnetrznego staje si¢ niezwykle istotny zaréwno dla konsumentow, jak i dla
przedsigbiorcow. Konsumenci coraz cz¢sciej dokonujg zakupow przez internet, a coraz
wigcej przedsiebiorcow prowadzi w ten sposob sprzedaz [...]".

Nalezy oceni¢ pozytywnie dziatania prawodawcy europejskiego zmierzajace do
usprawnienia funkcjonowania rynku wewngtrznego i redukcji zjawisk konfliktowych
w jego obrebie, gdyz ryzyko ich wystapienia moze intensyfikowac si¢ wraz ze zmienia-
jaca si¢ rzeczywistoscia, co dotyczy m.in. intensyfikacji sprzedazy internetowej oraz
wzrostu liczby ustug internetowych. Wprowadzenie mechanizméw dotyczacych zasto-
sowania ADR — w tym ODR — nalezy oceni¢ jako dziatanie wspierajace zar6wno kon-
sumentow, jak i przedsigbiorcow na wspolnym rynku. Zgodnie z motywem 2 preambu-
ty rozporzadzenia ODR cyfrowy aspekt rynku wewngtrznego powinien budzi¢ zaufanie
konsumentéw i by¢ dla nich korzystny. Aby tak sie stalo, konieczne jest zapewnienie
konsumentom dostgpu do prostych, skutecznych, szybkich, tatwych i tanich sposobow
rozstrzygania sporow powstajacych w zwigzku z internetowa sprzedazg towarow i §wiad-
czeniem ustug, co jak zauwaza europejski prawodawca, jest to szczeg6lnie wazne, gdy
konsumenci dokonujg zakupdéw transgranicznie.

Prawodawca europejski uwzglednia rozwoj rynkow wewnetrznych, ktore dzisiaj
wykraczaja poza granice panstwowe't. Nabywanie towarow i ustug jest obecnie dostgp-

ne na ,,ponadpanstwowej arenie rynkowej”?, w tym oczywiscie na obszarze UE,

K. Lichon, Cyfrowy aspekt rozwoju rynku w ujeciu internetowego systemu rozstrzygania sporéw
konsumenckich (ODR), ,,Wroctawskie Studia Sadowe” 2014, nr 4, s. 121-122.
12 Ibidem.
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dlatego dostep do alternatywnego rozwiazywania sporéw powinien uwzglednia¢ aspek-
ty transgraniczne. W literaturze w odniesieniu do cyfryzacji spoteczenstwa prezentowa-
ny jest poglad wskazujacy, ze alternatywne metody rozwigzywania sporéw, w tym ODR,
stanowig tzw. trzecia falg ruchu na rzecz tatwiejszego 1 bardziej kompleksowego dostepu
do wymiaru sprawiedliwo$ci®®, co oczywiscie znajduje zastosowanie takze w perspek-

tywie ponadgranicznych kontaktow handlowych.

lll. Zakres zastosowania platformy ODR

Artykut 2 rozporzadzenia ODR wskazuje, ze ma ono zastosowanie do pozasado-
wego rozstrzygania sporow dotyczacych zobowigzan umownych wynikajacych z inter-
netowych uméw sprzedazy lub umow o §wiadczenie ustug zawieranych migdzy konsu-
mentami mieszkajagcymi w Unii a przedsigbiorcami majacymi siedzib¢ w Unii.
Podmiotem uprawnionym do rozstrzygania sporu jest tzw. podmiot ADR. Odnosnie do
wyzej wymienionych poje¢ rozporzadzenie ODR w art. 4 ust. 1 odwotuje si¢ do definicji
zawartych w art. 4 ust. 1 dyrektywy ADR.

W zakresie podmiotowym platforma ODR ma zastosowanie do konsumenta, kto-
rym jest ,,kazda osoba fizyczna dziatajaca w celach niezwigzanych z jej dzialalnoscia
handlows, gospodarcza, rzemieslniczg lub wykonywaniem wolnego zawodu™', a takze
do przedsiebiorcy, przez ktorego nalezy rozumie¢ ,.kazda osobe fizyczng lub prawna,
niezaleznie od tego, czy jest to podmiot publiczny, czy prywatny, ktora dziala — w tym
réwniez za posrednictwem jakiejkolwiek innej osoby dziatajacej w jej imieniu lub na jej
rzecz — w celach zwiazanych z jej dziatalno$ciag handlowa, gospodarcza, rzemieslnicza
lub wykonywaniem wolnego zawodu”.

Chociaz dyrektywa ADR i rozporzadzenie ODR tozsamo traktuja pojecie konsu-
menta i przedsiebiorcy, to wskazuja odmienne podmioty majace kompetencje do wnie-
sienia skargi w ramach pozasgdowego rozwigzywania sporu konsumenckiego. Dyrek-

tywa ADR w art. 2 ust. 2 lit. g uprawnia do wniesienia skargi wynikajacej z umowy

B Ibidem.

14 Podmiotem ADR, czyli podmiotem uprawnionym do pozasadowego rozwigzywania sporow konsu-
menckich zgodnie z art. 4 ust. 1 lit. h) dyrektywy ADR jest kazdy podmiot, bez wzgledu na nadang mu lub
uzywang w stosunku do niego nazwg, utworzony na state i oferujacy rozstrzygniecie sporu w ramach poste-
powania ADR, umieszczony w wykazie podmiotow ADR prowadzonym przez wtasciwy organ.

15 Zgodnie z motywem 18 dyrektywy ADR definicja ,.konsumenta” powinna obejmowac takze przy-
padki, w ktorych umowa zostaje zawarta w celu tylko czesciowo zwigzanym z dziatalno$cig gospodarcza
danej osoby, ktory jest na tyle ograniczony, Ze nie ma charakteru przewazajacego w ogdlnym kontekscie
umowy; definicja ta jest zgodna z definicja zawarta w dyrektywie Parlamentu Europejskiego i Rady
2011/83/UE z dnia 25.10.2011 r. w sprawie praw konsumentdw, zmieniajacej dyrektywe Rady 93/13/EWG
i dyrektywe 1999/44/WE Parlamentu Europejskiego i Rady oraz uchylajacej dyrektywe Rady 85/577/EWG
i dyrektywe 97/7/WE Parlamentu Europejskiego i Rady (Dz. Urz. UE L 304 z 22.11.2011).
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konsumenckiej wytacznie przez konsumenta przeciwko przedsigbiorcy, nie uwzglednia-
jac zastosowania podobnego trybu wzgledem postgpowan wszczynanych przez przed-
sigbiorce przeciwko konsumentowi. Tymczasem art. 2 ust. 2 rozporzagdzenia ODR roz-
szerza zakres podmiotowy, wskazujac, ze podmiotem moggcym wszczac postepowanie
jest rowniez przedsigbiorca w zakresie, w jakim ustawodawstwo panstwa cztonkowskie-
go zwyktego pobytu konsumenta pozwala na rozstrzyganie takich sporéw poprzez
podmiot ADR. Jest to niespdjnos¢, ktora stanowi przejaw braku petnego zespolenia
przepiséw's. Niemniej w motywie 16 preambuty dyrektywy ADR wskazano, ze chociaz
jej przepisy nie powinny mie¢ zastosowania do postepowan wszczynanych przez przed-
sigbiorcow przeciwko konsumentom, to nie uniemozliwia to panstwom cztonkowskim
przyjmowania lub utrzymywania w mocy przepisow dotyczacych procedur pozasado-
wego rozstrzygania tego typu spordéw. Jest to tozsame z postanowieniami art. 2 ust. 4
rozporzadzenia ODR.

W zakresie przedmiotowym platforma ODR ma zastosowanie do zawieranej inter-
netowo ,,umowy sprzedazy”, ktora ,,0znacza kazdg umowe, na mocy ktérej przedsicbiorca
przenosi lub zobowiazuje si¢ do przeniesienia wlasnosci towaréw na konsumenta, a kon-
sument ptaci lub zobowigzuje si¢ do zaplacenia ich ceny, w tym réwniez kazda umowe,
ktorej przedmiotem sg rownoczesnie towary oraz ustugi”, oraz do zawieranej internetowo
Lumowy o $wiadczenie ustug”, ktdra ,,0znacza kazdg umowe inng niz umowa sprzedazy,
na mocy ktorej przedsigbiorca $wiadczy lub zobowiazuje si¢ do $wiadczenia ustugi na rzecz
konsumenta, a konsument ptaci lub zobowiazuje si¢ do zaplacenia jej ceny”.

Samo rozporzadzenie ODR precyzuje, co oznacza ,,internetowa umowa sprzeda-
zy lub umowa o $wiadczenie ustug”. Zgodnie z art. 4 ust. 1 lit. e) jest to umowa sprze-
dazy lub umowa o $wiadczenie ustug, w przypadku ktorej przedsiebiorca lub jego po-
srednik oferuje towary lub ustugi za posrednictwem strony internetowej lub innych
srodkéw elektronicznych, a konsument zamawia takie towary lub ustugi, korzystajac

z tej strony internetowej lub innych §rodkow elektronicznych.

IV. Zatozenia funkcjonowania platformy ODR

Podmiotem odpowiedzialnym za funkcjonowanie platformy ODR, w tym za
zapewnienie do niej dostgpu i jej utrzymanie, jest Komisja Europejska. Platforma ODR
to, jak stanowi art. 5 ust. 2 rozporzadzenia ODR, interaktywna strona internetowa, do
ktorej mozliwy jest elektroniczny i bezptatny dostep we wszystkich jezykach urzedowych

16 K. Mania, Implementacja europejskiego pakietu legislacyjnego w sprawie ADR i ODR w sporach
konsumenckich do polskiego porzgdku prawnego, ,,Rocznik Administracji Publicznej” 2016, nr 2, s. 317,
https://www.ceeol.com/search/viewpdf?id=611692 [dostep: 21.11.2021].
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instytucji Unii. Platforma ODR jest w szczegdlnos$ci dostgpna dla wszystkich konsu-
mentow dokonujacych transakcji internetowych o charakterze transgranicznym na
obszarze catej UEY.

W $wietle art. 5 ust. 4 rozporzadzenia ODR platforma ODR pelni okreslone funkcje,
ktore mozna podzieli¢ na: 1) funkcje informacyjng, dotyczaca m.in.: informacji o ADR,
podmiotach ADR i punktach kontaktowych ODR, sposobie sktadania skargi za posrednic-
twem platformy; 2) funkcje wnioskowania, ktora sprowadza si¢ do udostepnienia elektro-
nicznego formularza skargi, informowania o skardze strone, przeciwko ktorej ja wniesiono,
oraz przekazania skargi wlasciwemu podmiotowi ADR; 3) funkcj¢ postepowania, ktora
dotyczy udostepniania stronom i podmiotowi ADR: elektronicznego narzedzia rozpatry-
wania spraw, umozliwiajacego prowadzenie postgpowan, thumaczenia informacji, ktére sg
niezbedne dla rozstrzygnigcia sporu i ktore s3 wymieniane za posrednictwem platformy
ODR oraz elektronicznego formularza stuzacego przesytaniu informacji dotyczacych
wlasciwego sporu, w tym informacji o wynikach postepowania ADR.

Jak stanowi art. 7 rozporzadzenia ODR, Komisja Europejska jest wspierana przez
lokalne punkty kontaktowe ds. ODR'®. Zadaniem lokalnych punktow kontaktowych ds.
ODR jest pomoc przy rozstrzyganiu sporow dotyczacych skarg ztozonych za posrednictwem
platformy ODR poprzez utatwianie komunikacji miedzy stronami sporu a wlasciwym
podmiotem ADR i spetnianie funkcji informacyjnej oraz na sktadaniu Komisji Europejskiej
i panstwom cztonkowskim cyklicznych sprawozdan ze swojej dziatalno$ci. Nalezy zauwa-
zy¢, ze zgodnie z art. 7 ust. 3 rozporzadzenia ODR punkty kontaktowe ds. ODR nie sg
zobowigzane do wykonywania wyzej wymienionych zadan w przypadku sporéw, ktorych
strony majg miejsce zwyklego pobytu w tym samym panstwie cztonkowskim.

Mimo ze zarowno platforma ODR, jak i punkty kontaktowe ds. ODR spetniaja
funkcje informacyjnag, to prawodawca europejski w art. 14 rozporzadzenia ODR natozyt
na przedsiebiorcow zawierajacych internetowe umowy sprzedazy lub umowy o §wiad-
czenie ustug obowigzki informacyjne: 1) obowiagzek podawania na swoich stronach in-
ternetowych 1acza elektronicznego do platformy ODR, ktére powinno by¢ tatwo dostep-
ne dla konsumentow; 2) jezeli oferta jest sktadana przez przedsigbiorce za posrednictwem
wiadomosci elektronicznej, to przedsigbiorca powinien zamiescic¢ tacze do platformy
ODR w wiadomosci elektronicznej; 3) przedsigbiorcy, ktorzy sa zobowigzani lub ktorzy
zobowigzali si¢ do wykorzystywania jednego lub wigkszej liczby podmiotow ADR do

17 K. Lichon, Cyfrowy aspekt rozwoju rynku..., s. 130.

18 W Polsce lokalny punkt kontaktowy ds. ODR dziata przy Prezesie Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, ktory jest organem uprawnionym do prowadzenia rejestru podmiotéw uprawnionych do
pozasadowego rozwigzywania sporé6w konsumenckich na podstawie art. 20 ustawy z dnia 23.09.2016 1.
o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 1823) w zwiazku art. 20
dyrektywy ADR.
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rozstrzygania sporéw z konsumentami, powinni informowac konsumentow o istnieniu
platformy ODR oraz o mozliwo$ci wykorzystania platformy ODR w celu rozstrzygniecia
sporow wynikajacych z internetowych zobowigzan umownych. Wyzej wymienione
obowiazki §wiadcza o tym, ze intencja prawodawcy europejskiego bylo dostarczenie
konsumentom informacji w zakresie przystugujacych im praw, ale tez przede wszystkim
zapewnienie im ochrony w zwigzku z internetowg sprzedazg towarow i ushug.

Nie wszyscy uczestnicy sporu maja odpowiednig motywacje, wiedzg i umiejetno-
$ci, by zakonczy¢ spor w sposob polubowny, dlatego maja prawo do ochrony swoich
interesOw przez organy o statusie publicznoprawnym, czego warunkiem jest populary-
zacja i szerzenie $wiadomosci na temat dostgpnych postepowan ADRY.

V. Postepowanie w ramach platformy ODR

Zasady ztozenia skargi, jej rozpatrywania oraz rozstrzygnigcia regulujg przepisy
art. 8-10 rozporzadzenia ODR. W celu ztozenia skargi poprzez platform¢ ODR nalezy
wypeknic¢ elektroniczny formularz skargi. Informacje, ktore podaje strona skarzaca,
muszg by¢ wystarczajace do ustalenia wlasciwego podmiotu ADR. Zakres tych infor-
macji szczegotowo wskazuje zatacznik do rozporzadzenia ODR. Mozliwe jest tez dota-
czenie dokumentdéw na poparcie swojej skargi. Ztozenie formularza poprzez platforme
ODR nie wymaga optaty. Jest to zgodne z zasadami postgpowania ADR. Zgodnie z mo-
tywem 41 i art. 8 lit. ¢) dyrektywy ADR zasada dost¢pu do postgpowan w sprawie alter-
natywnego rozwigzywania sporow dla konsumentéw jest ich nicodptatno$¢ lub oplata,
ktora nie utrudnia dostepu.

Rozporzadzenie ODR wymaga elektronicznej formy postepowania, stad podmiot
ADR musi mie¢ techniczne mozliwosci przyj¢cia wniosku oraz wymiany informacji
migdzy stronami za pomoca srodkow elektronicznych, za$ strony powinny moc infor-
mowac i przedstawia¢ dowody bez potrzeby fizycznej obecnosci, co jest zgodne z art. 5
ust. 2 dyrektywy ADR?.

Po otrzymaniu w calosci wypetnionego formularza skargi platforma ODR prze-
kazuje stronie, przeciwko ktorej wniesiono skargg:

1) informacje, ze strony muszg uzgodni¢ podmiot ADR, aby skarga mogla mu zosta¢
przekazana, oraz ze w przypadku braku porozumienia skarga nie bedzie dalej

rozpatrywana,

19 E. Rutkowska-Tomaszewska, Ochrona prawna klienta na rynku ustug bankowych, Warszawa 2013,
s. 772-773, 777.
20 K. Mania, Implementacja europejskiego..., s. 322.
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2) informacj¢ o podmiocie lub podmiotach ADR, ktore sg wlasciwe do rozpatrzenia
skargi,

3) wezwanie przedsiebiorcy do okreslenia w terminie 10 dni kalendarzowych, czy
jest on zobowigzany lub sam zobowiazat si¢ do korzystania z konkretnego pod-
miotu ADR w celu rozstrzygania sporow z konsumentami, oraz jezeli nie jest
zobowigzany do korzystania z konkretnego podmiotu ADR — czy jest sktonny
skorzysta¢ z niego,

4) nazwe i dane kontaktowe punktu kontaktowego ds. ODR w panstwie cztonkowskim
miejsca zwyklego pobytu strony skarzacej lub miejsca, w ktérym ma ona siedzibe.
Podmiot ADR, ktéremu skarga zostata przekazana, niezwtocznie informuje stro-

ny o tym, czy zgadza si¢ rozpatrywac spor, a jezeli tak, to informuje rowniez strony
postepowania o wlasciwych przepisach proceduralnych oraz, w stosownych przypadkach,
o kosztach danego postgpowania. Jezeli w ciggu 30 dni kalendarzowych od przedtozenia
formularza skargi strony nie osiagnety porozumienia w sprawie podmiotu ADR lub gdy
podmiot ADR odmawia rozpatrywania danego sporu, skarga nie jest dalej rozpatrywa-
na. Strona skarzaca jest informowana o mozliwo$ci skontaktowania si¢ z punktem kon-
taktowym ds. ODR w sprawie uzyskania ogélnych informacji o innych srodkach docho-
dzenia roszczen.

Nalezy zauwazy¢, ze w zakresie czasu trwania postgpowania ADR wszczetego
poprzez platform¢ ODR zastosowanie majg przepisy dyrektywy ADR. Zgodnie z art. 8
lit. e) postgpowanie powinno by¢ zakonczone w terminie nie dtuzszym niz 90 dni ka-
lendarzowych od dnia otrzymania przez podmiot uprawniony kompletnego wniosku.
W wyjatkowych przypadkach, jezeli spor jest szczegolnie skomplikowany, czas ten moze
by¢ wydtuzony?.

VI. Dane statystyczne

Zgodnie z ostatnim corocznym sprawozdaniem o funkcjonowaniu platformy
ODR, ktore Komisja Europejska na podstawie art. 21 rozporzadzenia, ODR jest zobo-
wigzana przedstawi¢ Parlamentowi Europejskiemu i Radzie w 2019 r. poprzez

2 Zgodnie z danymi statystycznymi dostepnymi za lata 2017-2018 w przypadku az ok. 80% sporow
wniesionych poprzez platform¢ ODR sprawe zamknigto automatycznie po 30 dniach, poniewaz przedsig-
biorca nie zareagowat na platformie na powiadomienie o sporze oraz zaproszenie do zaproponowania kon-
sumentowi podmiotu ADR, zob.: Sprawozdanie Komisji dla Parlamentu Europejskiego, Rady i Europej-
skiego Komitetu Ekonomiczno-Spotecznego dotyczqce stosowania dyrektywy Parlamentu Europejskiego
i Rady 2013/11/UE w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporow konsumenckich i rozporzgdzenia
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 w sprawie internetowego systemu rozstrzygania spo-
row konsumenckich, s. 17, https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PL/TXT/PDF/?uri=CELEX:52019DC04
25&from=EN [dostep 21.11.2021].
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platforme¢ ODR dostgpnych jest 468 podmiotow ADR?. W 2019 r. platform¢ ODR od-
wiedzito 2,8 mln osob.

Od lipca 2019 r. odwiedzajacym platform¢ ODR oferuje si¢ tzw. auto-test, aby
okresli¢, jakie rozwigzanie ich problemu bytoby najbardziej adekwatne, oraz mozliwos¢
udostepnienia projektu skargi przedsigbiorcy przed zlozeniem jej oficjalnie, aby sprobo-
wacé rozwigzaé spor bezposrednio. Zgodnie z przywotanym Raportem pod koniec 2019 r.
prawie 20 000 konsumentéw co miesigc przeprowadzato auto-test, co stanowi cztero-
krotny wzrost poziomu interakcji z platformg ODR w poroéwnaniu do tego, kiedy konsu-
menci mogli jedynie ztozy¢ skarge. W rezultacie liczba skarg formalnie przekazanych
do podmiotu ADR za posrednictwem platformy znacznie spadta. Raport wskazuje, ze
konsumenci zdecydowali, iz wybieraja inny sposob rozwigzania sporu. Trudno oceni¢
ten fragment Raportu. Z jednej strony pokazuje on odej$cie konsumenta od formalnego
ADR przed uprawnionym podmiotem, z drugiej strony nowo zaimplementowane roz-
wigzania mogg prowadzi¢ do realizacji idei polubownego rozwigzania sporu za posred-
nictwem platformy ODR, tyle ze bez udziatu podmiotu ADR.

W zakresie formalnie zlozonych skarg az 50% skarg wniesionych poprzez plat-
form¢ ODR ma charakter transgraniczny. 83% skarg zostato automatycznie zamknigtych
z uwagi na to, ze w ciggu 30 dni kalendarzowych od przedtozenia formularza skargi
strony nie osiggnety porozumienia w sprawie podmiotu ADR lub gdy podmiot ADR
odmowit rozpatrywania danego sporu. 11% skarg zostalo odrzuconych przez przedsie-
biorce, a 4% wycofane przez jedng ze stron. W rezultacie tylko 2% skarg dotarto do
podmiotu ADR. Dane te pokazuja, ze platforma ODR nie spetnia swojego zatozenia, nie
mozna jej uzna¢ za powszechny instrument rozwigzywania sporéow konsumenckich.
W raporcie Komisji Europejskiej wskazywane jest jednak, Zze na podstawie ankiet prze-
prowadzonych wsrdd osob, ktore ztozyty skarge, 20% ankietowanych wskazato, ze ich
spor zostat rozwiagzany na platformie ODR lub poza nig, a kolejne 18% odpowiedziato,
ze kontynuuje dyskusje z przedsiebiorca. By¢ moze wigc sama platforma ODR, chociaz
nie prowadzi do postepowania ADR, to umozliwia zblizenie stanowisk stron sporu.

VIl. Konkluzje

Powody niezadowalajgcych statystyk dotyczacych wykorzystania platformy ODR
imetod ADR moga by¢ rozne. Moze by¢ to brak zaufania konsumentéw do pozasadowych
metod rozstrzygania sporow konsumenckich, ale tez brak dostatecznej wiedzy co do

mozliwos$ci skorzystania z takiej formy rozwigzywania sporu i informacji na temat praw

2 Functioning of the European ODR Platform, Statistical report, December 2020, https://ec.europa.
eu/info/sites/default/files/odr_report 2020 clean_final.pdf [dostep 21.11.2021], dalej: Raport.
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konsumenta wynikajacych z dyrektywy ADR oraz brak obowiazku przystapienia do
postepowania przedsigbiorcy, przeciwko ktéremu wniesiono skarge.

Mimo ze rozporzadzenie ODR naklada na przedsi¢biorcow obowigzki informa-
cyjne w zakresie funkcjonowania platformy ODR i podmiotéw ADR, to ich respekto-
wanie moze budzi¢ watpliwosci. Na przyktadzie Polski moze by¢ to wynikiem braku
uregulowania w lokalnych przepisach prawa i braku konsekwencji w przypadku ich
nieprzestrzegania. Rowniez Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, przy
ktorym funkcjonuje punkt kontaktowy ds. ODR, nie apeluje w swoich komunikatach
o przejrzyste i rzetelne informowanie konsumentdéw o platformie ODR i metodach ADR.

Obowiazki informacyjne majg na celu ochrong konsumenta. Tak jest np. w sferze
ustug finansowych, gdzie szczegdlng doniostos¢ ma ochrona konsumenta poprzez obo-
wigzkowe informacje, zarowno te przedkontraktowe, jak i te, ktore nalezy przekazac
w trakcie nawigzanej relacji z przedsigbiorcg®. Ma to na celu nie tylko dostarczenie
klientom wiedzy i $wiadomosci w zakresie warunkow umowy i przystugujacych im
praw, ale tez przede wszystkich poinformowanie ich o formach ochrony ich interesow.
Biorgc choc¢by pod lupe jedng z najwigkszych, lokalnych platform sprzedazy, trudno
doszuka¢ si¢ realizacji obowiazkow informacyjnych wynikajacych z rozporzadzenia
ODR, sg one umieszczone w tresci obszernego regulaminu serwisu?. J. Bazylinska-Na-
gler wskazata, ze brak szczeg6towych regulacji w przedmiocie obowiazkow informacyj-
nych bedzie stanowit dla nieuczciwych przedsiebiorcéw zachete do podawania wyma-
ganych informacji w sposéb mato widoczny badz niezrozumiaty, wywotujacy zjawisko
tzw. szumu informacyjnego®.

Aspektem, ktory w szczegolnosci stawia pod znakiem zapytania skuteczno$¢ i po-
wszechno$¢ ODR, jest przede wszystkich brak obowiazku przystapienia do postepowania
przedsigbiorcy, przeciwko ktoremu wniesiono skarge. Obowigzkowy udziat przedsigbior-
cy w postepowaniu ADR mozna by uzna¢ za sprzeczny z idea polubownego rozwiazy-
wania spordw, skoro jedna ze stron nie dziata dobrowolnie, a niejako pod przymusem.

Niemniej dyrektywa ADR dopuszcza w tym zakresie pewna swobodg ustawodawcy

2 Zob. M. Dziedzic, Rola obowigzkéw informacyjnych przedsigbiorcy wobec konsumenta w sferze
ustug finansowych, [w:] J. Monkiewicz, E. Rutkowska-Tomaszewska (red.), Ochrona konsumenta na pol-
skim i miedzynarodowym rynku finansowym, Warszawa 2019, s. 86-100.

2 Regulamin Allegro, https://allegro.pl/regulamin [dostep 21.11.2021].

2 ]J. Bazylinska-Nagler, Internetowy system rozstrzygania transgranicznych sporéw konsumenckich
w prawie Unii Europejskiej, [w:] A. Bator, M. Jabtonski, M. Maciejewski, K. Wojtowicz (red.), Wspolczesne
koncepcje ochrony wolnosci i praw podstawowych, Wroctaw 2013, s. 230, https://www.bibliotekacyfrowa.pl/
dlibra/doccontent?id=43844 [dostep 21.11.2021].

Zgodnie z art. 13 dyrektywy ADR informacje nalezy udost¢pnia¢ w sposob jasny, zrozumiaty
i fatwo dost¢pny na stronie internetowej przedsigbiorcy, jesli taka strona istnieje, i w stosownych przypad-
kach, w ogdlnych warunkach uméw sprzedazy lub uméw $wiadczenia ustug miedzy przedsigbiorca a kon-
sumentem.

168


https://allegro.pl/regulamin
https://www.bibliotekacyfrowa.pl/dlibra/doccontent?id=43844
https://www.bibliotekacyfrowa.pl/dlibra/doccontent?id=43844

Online Dispute Resolution. Powszechny instrument rozstrzygania sporéw konsumenckich?

krajowego. W przypadku postgpowania przed niektorymi podmiotami ADR zostala
przewidziana obligatoryjno$¢ postepowania, np. w zakresie sporow pomiedzy podmiota-
mi rynku finansowego a ich klientami i pozasgdowego rozwigzywania tego rodzaju
sporow przed Rzecznikiem Finansowym w Polsce?. Mimo ze udziat przedsigbiorcy
W postepowaniu jest obowiazkowy, co zdaje si¢ zaprzeczaé idei polubownego rozwigza-
nia sporu, to Rzecznik Finansowy nie posiada instrumentéw wymuszajacych na stronach
postgpowania okreslone rozstrzygnigcie sporu, a przedstawia jedynie propozycje jego
zakonczenia?.

Chociaz w swym zatozeniu platforma ODR ma zapewni¢ dostep do prostych,
skutecznych, szybkich, fatwych i tanich metod rozstrzygania sporéw migdzy konsumen-
tami a przedsiebiorcami wynikajacych z internetowej sprzedazy towarow i ustug, to
W przewazajacej mierze dobrowolno$¢ postepowania i brak obowigzku podjecia dziata-
nia po stronie przedsigbiorcy czyni, z punktu widzenia konsumenta, niemozliwym
spetnienie tych postulatéw. Korzysci, ktore maja nies¢ konsumentom postgpowania ADR,
przemawiajg za obligatoryjnos$cig udziatu strony, przeciwko ktorej wnoszona jest skarga,
niemniej w literaturze pojawiajg si¢ glosy przeciwne takiemu rozwigzaniu, np. wskazu-
jac na nieprecyzyjno$¢ przyjetych rozwiazan®. Z drugiej strony wskazuje si¢ na korzy-
Sci ze stosowania procedur ADR dla obu stron sporu®,

Obecne rozwigzania administracyjno-prawne nie sg bez wad, ale sama idea plat-
formy ODR jest stuszna. By¢ moze lokalni ustawodawcy w przysztosci beda podejmowac
dziatania w celu stworzenia sektorowych podmiotow ADR, w przypadku ktorych przy-
stapienie do postgpowania bedzie obowiazkowe, korzystajac przy tym z juz istniejacych,
podobnych rozwigzan prawnych. Moze by¢ to nieuniknione w zwiazku z oczywistym
wzrostem cyfrowego rynku sprzedazy towardéw i ustug, a w konsekwencji wzrostem
liczby sporow w tym zakresie.

26 Co reguluje ustawa z dnia 5.08.2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finanso-
wego i 0 Rzeczniku Finansowym (t.j. Dz. U. z 2019 r., poz. 2279). Podobnie sytuacja ksztaltowala si¢
jeszcze przed wyjsciem Wielkiej Brytanii ze struktur Unii Europejskiej. Postgpowanie przed Financial
Ombudsman Service, ktory jest wiodacg instytucja pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich
na rynku finansowym w Wielkiej Brytanii, zaktada obowigzkowy udzial przedsigbiorcy, zob. P. Zagaj,
P. Rokosz, Instytucje pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich na rynku finansowym w Polsce
w kontekscie doswiadczen Financial Ombudsman Service w Wielkiej Brytanii, [w:] J. Monkiewicz, E. Rut-
kowska-Tomaszewska (red.), Ochrona konsumenta...

21 A. Bogustawski, Pozasgdowe rozwigzywanie sporéw z podmiotem rynku finansowego jako element
ochrony konsumenta, ,,Finanse i Prawo Finansowe” 2016, t. II1 (1), s. 33, http://cejsh.icm.edu.pl/cejsh/element
/bwmetal.element.ojs-doi-10_ 18778 2391-6478 3 1 03 [dostep 21.11.2021]. Poréwnanie tych instytucji
w Polsce i w Wielkiej Brytanii wskazuje jednak na pewne réznice: brytyjski Financial Ombudsman Service
jest uprawniony do zazadania od przedsigbiorcy np. rekompensaty finansowej; zob. Financial Ombudsman
Service/ For consumers/ what to expect /Compensation, https://www.financial-ombudsman.org.uk/consumers
/expect/compensation [dostep 21.11.2021].

2 K. Lichon, Cyfrowy aspekt rozwoju rynku..., s. 132.

2 [bidem, np. nowe mozliwosci dla przedsigbiorcow, szybko$¢ postgpowania, niskie koszty.
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Abstract

Online Dispute Resolution. A common instrument
for resolving consumer disputes?

The study concerns the European electronic platform for resolving consumer disputes, so-
-called ODR platform. The aim of the study is to analyse the conditions for the use of the ODR
platform and to verify whether it is a common legal remedy in the scope of consumer protection.
The aim of the European ODR platform was to facilitate access to simple, effective, quick, easy
and cheap methods of resolving disputes between consumers and entrepreneurs arising from the
online sale of goods and services. This study analyses whether the above assumptions are com-
pleted and whether the ODR platform has any impact on the consumer protection system in the
European Union.

170



