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1. Wprowadzenie

W ciggu ostatnich 32 lat UE wypracowata kompleksowy zbidr materialnych praw
konsumentéw shuzacych ochronie i1 wzmocnieniu pozycji konsumentéw, w przypadku gdy
prowadza oni dziatalno$¢ gospodarczg na jednolitym rynku UE. Konsumenci UE majg na
przyktad prawo zwrotu produktu zakupionego przez internet w okresie 14 dni lub do naprawy
lub wymiany produktu w okresie gwarancji. Prawa te stanowig podstawe oczekiwan
konsumentéw, aich przestrzeganie przez przedsigbiorstwa dzialta na rzecz rynkéw
detalicznych opartych na zaufaniu i konkurencji, atakze stymuluje wzrost gospodarczy
w Unii'. W celu osiagniecia tych korzysci dla konsumentéw, przedsigbiorstw i jednolitego
rynku jako calos$ci konieczne jest przestrzeganie unijnego prawa ochrony konsumentow
1 egzekwowanie go, jesli nie jest przestrzegane.

Oprocz korpusu materialnego prawa ochrony konsumentéw osoby odpowiedzialne za
wyznaczanie kierunkéw polityki UE opracowaly zbidor narzedzi o charakterze
ustawodawczym 1 nieustawodawczym majacych na celu zwickszenie skutecznosci
egzekwowania praw konsumentow w panstwach cztonkowskich (,,unijny zestaw narzedzi
egzekwowania prawa”). Alternatywne metody rozwigzywania sporéw konsumenckich
(ADR), tj. rozwigzywanie sporow konsumenckich za pomocg mechanizméw pozasagdowego
rozstrzygania sporéw, stanowig kluczowy element tego zestawu narzedzi’. ADR pojawity sie
w Europie po raz pierwszy w latach 60. XX wieku, a od lat 90. XX w. zaczely zyskiwaé na
popularnos$ci w wiekszej liczbie panstw cztonkowskich. Poczatkowo podmioty ksztaltujace
polityke UE uregulowaly kwestie ADR w sporach konsumenckich, wprowadzajac niewigzace
normy i prawodawstwo sektorowe, ktére wymagaly od panstw cztonkowskich promowania*
mechanizméw pozasgdowego rozstrzygania sporéw lub zapewniania do nich dostepu’. Wraz
z dyrektywag 2013/11/UE w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporow
konsumenckich (dyrektywa w sprawie ADR)® oraz rozporzadzeniem (UE) nr 524/2013
w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich (rozporzadzenie

Jak przypomniano w komunikacie Komisji ,,Nowy tad dla konsumentéw” z dnia 11 kwietnia 2018 r.
(COM(2018) 183 final) wydatki konsumentéw stanowig 56 % PKB UE, a dane z prowadzonej przez Komisje
tablicy wynikow niezmiennie pokazuja pozytywna korelacje migdzy warunkami dla konsumentow a sytuacja
gospodarczg w poszczegdlnych panstwach cztonkowskich.

Przeglad orientacyjny narzedzi wchodzacych w sktad unijnego zestawu narzedzi egzekwowania prawa
znajduje si¢ w zatgczniku 1.

Zalecenie Komisji 98/257/WE z dnia 30 marca 1998 r. w sprawie zasad majacych zastosowanie do organow
odpowiedzialnych za pozasadowe rozstrzyganie sporow konsumenckich (Dz.U. L 115 z 17.4.1998, s. 31)
oraz zalecenie Komisji 2001/310/WE z dnia 4 kwietnia 2001 r. w sprawie zasad majacych zastosowanie do
organdéw pozasagdowych uczestniczacych w polubownym rozwigzywaniu sporow konsumenckich (Dz.U. L
109 z 19.4.2001, s. 56). Oba powyzsze zalecenia opierajg si¢ na planie dziatania Komisji w zakresie dostepu
konsumentéw do wymiaru sprawiedliwosci i rozstrzygania sporéw konsumenckich na rynku wewnetrznym
7 1996 r. (COM(96) 13 final).

Np. art. 19 ust. 1 akapit trzeci dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/6/WE zmieniajacej
dyrektywe 97/67/WE w odniesieniu do pelnego urzeczywistnienia rynku wewnetrznego ustug pocztowych
Wspdlnoty (Dz.U. L 52 z 27.2.2008, s. 3).

Np. art. 24 dyrektywy 2008/48/WE w sprawie umow o kredyt konsumencki oraz uchylajacej dyrektywe
Rady 87/102/EWG (Dz.U. L 133 z22.5.2008, s. 66).

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania
sporow konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE
(dyrektywa w sprawie ADR w sporach konsumenckich), Dz.U. L 165 z 18.6.2013, s. 63.



w sprawie ODR)’ ustanowiono horyzontalne ramy legislacyjne dotyczace alternatywnych
metod rozwigzywania sporéw konsumenckich oraz internetowego rozstrzygania sporow
konsumenckich. Zgodnie z tym, co zapowiedziano w komunikacie Komisji ,,Nowy tad dla
konsumentéw”, wzmacnianie wspomnianych ram dotyczacych ADR/ODR w sporach
konsumenckich stanowi priorytet w dzialaniach Komisji majacych na celu uzupetnienie
unijnego zestawu narzedzi egzekwowania prawa, nadanie pelnej skutecznos$ci istniejgcym
narzedziom egzekwowania oraz pelne wykorzystanie potencjalu unijnego prawa ochrony
konsumentow.

Niniejsze sprawozdanie przedstawia si¢ zgodnie z art. 26 dyrektywy w sprawie ADR oraz
z art. 21 ust. 2 rozporzadzenia w sprawie ODR. Sprawozdanie zawiera ocen¢ stosowania ram
prawnych dotyczacych ADR 1 ODR w sporach konsumenckich, ustanowionych tymi dwoma
instrumentami prawnymi, dokonang na podstawie nastepujacych zrédet informac;i:

e przepisy panstw cztonkowskich transponujace dyrektywe w sprawie ADR;

e sprawozdania sporzadzone przez wlasciwe organy krajowe panstw cztonkowskich
odpowiedzialne za ADR w sporach konsumenckich (,,wlasciwe organy krajowe”) na
temat rozwoju i funkcjonowaniu podmiotéw ADR ztozone w 2018 r. zgodnie z art. 20
ust. 6 dyrektywy w sprawie ADR;

e spotkanie z wlasciwymi organami krajowymi z dnia 20 listopada 2018 r.;

e wyniki zgromadzenia ADR (11-12 czerwca 2018r1.)® iinnych wydarzen
zorganizowanych przez Komisje dla zainteresowanych stron’;

e Sprawozdania z2017 12018 r. na temat funkcjonowania unijnej platformy ODR
(,,sprawozdania w sprawie ODR”)!® ztozone zgodnie z art. 21 ust. 1 rozporzadzenia
w sprawie ODR w sporach konsumenckich;

e sprawozdania z dziatalnosci sporzadzone przez punkty kontaktowe ds. ODR panstw
cztonkowskich ztozone w 2018 r. zgodnie zart.7 ust.2 lit. b) rozporzadzenia
w sprawie ODR;

e spotkania z siecig punktow kontaktowych ds. ODR oraz

e inne zrodia'l.

Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 w sprawie internetowego systemu
rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy
2009/22/WE (rozporzadzenie w sprawie ODR w sporach konsumenckich), Dz.U. L 165 z 18.6.2013, s. 1.
Zgromadzenie ADR to dwudniowe wydarzenie majgce na celu tworzenie sieci kontaktow, podczas ktérego
odbyly si¢ interaktywne warsztaty i ktore zgromadzito ponad 350 przedstawicieli europejskiej spotecznosci
ADR, w tym przedstawicieli konsumentoéw i przedsigbiorstw, organy regulacyjne, kadr¢ akademicka oraz
187 przedstawicieli organéw odpowiedzialnych za ADR. Wydarzenie zaowocowato kolejnymi inicjatywami
zwigzanymi ze wspolpracg na poziomie panstw cztonkowskich (np. sieci ADR izgromadzenia ADR na
poziomie krajowym).

Np. wydarzenie inaugurujace TRAVEL NET, sie¢ podmiotdow ADR obstugujacych spory konsumenckie
w przewozie osoOb isektorach turystycznych (Berlin, 10 listopada 2017 r.); okragly stét zudziatem
najwazniejszych sprzedawcoOw detalicznych przemystu odziezowego i obuwniczego (Bruksela, 13 grudnia
2017 r.).

Dostepne na platformie ODR pod adresem:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show.

Np. skargi obywateli ztozone do Komisji; informacja zwrotna od uzytkownikow platformy ODR;
prowadzone przez Komisj¢ kampanie informacyjne dotyczace ADR/ODR; roczne sprawozdania
z dzialalnosci sporzadzone przez podmioty ADR; konferencje; badania; publikacje naukowe.


https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show

Na terenie Unii kompleksowe systemy ADR w sporach konsumenckich powstaty dopiero pod
koniec 2018 r.!?, zatem dane dotyczace korzystania z ADR byty ograniczone.

2. Ramy legislacyjne UE dotyczace ADR i ODR w sporach konsumenckich — cel
i podstawowe zalozenia

Pozasagdowe rozstrzyganie sporow konsumenckich niesie ze sobg znaczne mozliwosci dla
konsumentoéw, sprzedawcow detalicznych oraz ogolnie pojetego wymiaru sprawiedliwosci.
Dostep do tatwych, sprawiedliwych i oszczednych alternatywnych metod rozwigzywania
sporéow zwigksza zaufanie konsumentéw przy nabywaniu produktéw od sprzedawcow
detalicznych, w szczegdlnosci w Srodowisku internetowym. Mniej formalny izwykle
polubowny charakter postgpowan ADR umozliwia stronom utrzymanie relacji
z konsumentem nawet po wystapieniu sporu. Uczestniczac w postgpowaniach ADR,
sprzedawcy detaliczni otrzymuja istotng informacj¢ zwrotng na temat jakos$ci swoich
produktéw 1iushug oraz zyskuja przewage wzgledem konkurencji dzigki oszczedno$ciom
wynikajacym z braku kosztow postepowania sgdowego oraz wykazaniu wysokich standardow
obstugi klienta. Ponadto skuteczny system podmiotdow ADR zmniejsza obcigzenie sadow,
w szczegblnosci jezeli chodzi o spory dotyczace niewielkich kwot. Celem dyrektywy
2013/11/UE 1 rozporzadzenia (UE) nr 524/2013 jest wykorzystanie tego potencjatu poprzez
dostarczenie ram legislacyjnych zapewniajacych konsumentom dostep do wysokiej jakos$ci
postgpowan ADR w celu rozwigzywania ich sporéw umownych z przedsiebiorcami, w tym
poprzez wielojezyczng, internetowg platforme¢ ODR.

a) Dyrektywa 2013/11/UE

Na podstawie tej dyrektywy panstwa czlonkowskie ulatwiajag konsumentom UE dostgp do
ADR 1 zapewniajg im mozliwos$¢ zwrocenia si¢ do podmiotow ADR, ktorych jakos¢ zostata
poswiadczona, w celu rozwigzania sporoOw z przedsiebiorca majacym siedzibe w UE
zwigzanych znabyciem produktu lub ushugi’®>. Powyzsze dotyczy krajowych
1 transgranicznych sporéw miedzy konsumentami a przedsigbiorstwami na terenie catej Unii
iniemal we wszystkich sektorach sprzedazy detalicznej (,,petny zasieg podmiotéw ADR”)
niezaleznie od tego, czy zakupu dokonano przez internet, czy poza nim. Dyrektywa ustanawia
zasady dotyczace dostgpnosci, wiedzy fachowej, niezaleznosci, bezstronnosci, przejrzystosci,
skutecznosci, uczciwosci, dobrowolnosci i legalnosci jako wigzace wymogi jakosciowe
dotyczace podmiotow ADR, prowadzonych przez nie postegpowan ADR oraz — w mniejszym
stopniu — normy materialne regulujace wynik postepowania ADR!'*. Zgodno$¢ z dyrektywa
zapewnia si¢ poprzez szczegdlny mechanizm certyfikacji 1 monitorowania: panstwa
cztonkowskie wyznaczaja wlasciwe organy krajowe tworzace 1 prowadzace krajowe wykazy
podmiotéw ADR, ktorych zgodno$¢ z okreslonymi w dyrektywie wymogami jako$ciowymi
organy te poswiadczyty. Krajowe wykazy certyfikowanych podmiotéw ADR przekazuje si¢
Komisji. Wilasciwe organy krajowe na biezaco monitoruja zgodno$¢ podmiotéw ADR,

Zob. ponizej, sekcja 3 c).

Zob. art. 5 ust. 1 dyrektywy w sprawie ADR. Przepis ten wymaga, aby panstwa cztonkowskie nie tylko
zapewnialy dostepno$¢ kompleksowej krajowej infrastruktury podmiotoéw ADR, ale rowniez ulatwiaty
dostep konsumentow do tej infrastruktury.

Wymogi jako$ciowe okre§lono w rozdziale II dyrektywy (art. 5-12).



a w wykazie moga pozosta¢ wytacznie podmioty ADR spetniajagce wymogi. W szczegolnych

okolicznosciach przedsigbiorcy maja obowigzek udzielenia konsumentom informacji na temat

podmiotu lub podmiotdow ADR wlasciwego lub wtasciwych do rozstrzygania dotyczacych ich
T

sporow .

W dyrektywie zastosowano zasad¢ minimalnej harmonizacji. Dyrektywa nie narzuca
wykorzystania konkretnego modelu w kontekscie formy prawnej podmiotow ADR'S, modelu
finansowania'” ani zasiggu terytorialnego i sektorowego'®. Dyrektywa nie narzuca réwniez
konkretnego rodzaju postepowania ADR', ani nie reguluje kwestii dotyczacej tego, czy
udzial w postgpowaniu jest dobrowolny czy obowiazkowy?® lub czy wynik postepowania jest
wigzacy?! czy nie. Zwazywszy na zastosowana w dyrektywie zasade minimalne;
harmonizacji, panstwa czlonkowskie moga ustanawia¢ lub utrzymywaé wymogi jakosciowe
wykraczajace poza wymogi okreslone w dyrektywie??. Panstwa cztonkowskie dysponuja
znacznym stopniem elastyczno$ci w ramach przestrzegania obowigzku zapewniania ,,pelnego
zasiegu podmiotéow ADR” oraz tworzenia krajowych systeméw ADR>,

b) Rozporzadzenie (UE) nr 524/2013

Rozporzadzenie w sprawie ODR opiera si¢ na infrastrukturze podmiotow ADR, ktérych
jako$¢ zostala poswiadczona, ustanowionych na mocy dyrektywy w sprawie ADR i1 ma
zastosowanie do spordw konsumenckich dotyczacych produktow lub ustug nabytych przez
internet. Jego celem jest umocnienie w szczeg6lnosci cyfrowego wymiaru jednolitego rynku.

Zob. art. 13 dyrektywy w sprawie ADR.

Publiczne lub prywatne.

Publiczne, prywatne lub mieszane.

Tzn. czy dany podmiot ADR zajmuje si¢ rozstrzyganiem sporéw przeciwko przedsiebiorcom majacym
siedzib¢ we wszystkich regionach na terytorium danego panstwa cztonkowskiego, czy tylko w czesci z nich;
czy zajmuje si¢ on rozstrzyganiem sporow konsumenckich we wszystkich sektorach sprzedazy detalicznej,
czy tylko w czgéci z nich.

Rada ds. Zazalen, postgpowanie pojednawcze, mediacja, rzecznik, arbitraz lub inne, w tym potaczenia wyzej
wymienionych rodzajéw postgpowania. Nalezy zauwazy¢, ze w UE nie istnieje wspolna terminologia
pozwalajaca na rozroznienie poszczegolnych rodzajow postgpowania ADR i pojeé odpowiadajacych danym
terminom. Na przyktad pojecia odpowiadajace terminom ,,mediacja” lub ,,rzecznik” rdznig si¢ znacznie
w poszczegolnych panstwach cztonkowskich. W zwiazku z tym w dyrektywie ADR stosuje si¢ typologiczne
podejscie do opisu poszczegdlnych rodzajow postepowania ADR, unikajac jednoczes$nie stosowania wyzej
wymienionych terminéw (zob. art. 2 dyrektywy w sprawie ADR).

W art. 1 zdanie drugie dyrektywy w sprawie ADR wyjasniono, ze oile dyrektywa ustanawia system
dobrowolnych alternatywnych metod rozwigzywania sporéw na poziomie UE, panstwa cztonkowskie moga
wprowadzi¢ obowiazek udziatu w postgpowaniach ADR na poziomie krajowym, pod warunkiem ze
wlasciwe prawodawstwo krajowe nie uniemozliwia stronom korzystania z przyshigujacego im prawa dostgpu
do systemu sadowego.

Wynik postepowania ADR moze by¢ wigzacy na przyktad ze wzgledu na to, ze posiada on powage rzeczy
osadzonej (jak w przypadku procedur arbitrazowych w sporach konsumenckich); ze wzgledu na cztonkostwo
przedsigbiorcy w stowarzyszeniu przedsigbiorcow, ktdrego statut zawiera wtasciwe zobowigzanie cztonkow
stowarzyszenia; ze wzgledu na zobowigzanie podjete przez przedsigbiorce wzgledem konsumenta (na
przyktad w warunkach stosowanych przez przedsigbiorce w umowach konsumenckich).

Zob. art. 2 ust. 3 dyrektywy w sprawie ADR.

Jest to oparte na zatozeniu, ze panstwa cztonkowskie najlepiej potrafig ocenic, jaki model ADR sprawdzi si¢
najlepiej w poszczegdlnych sektorach sprzedazy detalicznej, oraz aby wykorzystaé — w stosownych
przypadkach — swoje dotychczasowe tradycje zwigzane z ADR w sporach konsumenckich, por. motyw 15
dyrektywy w sprawie ADR.
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Na mocy powyzszego rozporzadzenia Komisja ustanawia i utrzymuje europejska platforme
ODR. Platforma ODR jest wielojezyczng interaktywng strong internetowa umozliwiajaca
konsumentom wnoszenie przez internet sporow mi¢dzy konsumentami a przedsiebiorstwami
dotyczacych zakupow internetowych (krajowych lub transgranicznych). Dostarcza ona
stronom informacji na temat podmiotu lub podmiotow ADR, ktorego lub ktérych jakos¢
zostala poswiadczona, wilasciwego lub wihasciwych do rozstrzygania w sprawach stron
1 przekazuje spor podmiotowi ADR, na korzystanie z ktoérego zgodzity si¢ strony. Podmiot
ADR ma nastepnie mozliwos¢ skorzystania z dostgpnego na platformie narzedzia
rozpatrywania spraw 1 rozpatrzenia sprawy przez internet za posrednictwem platformy. Jezeli
strony nie 0siggng porozumienia w sprawie podmiotu ADR w ciagu 30 dni od przedlozenia
skargi, sprawa ulega automatycznemu zamknieciu na platformie?*. Automatyczne zamkniecie
pozostaje bez uszczerbku dla przystugujacej konsumentowi mozliwo$ci ponownego ztozenia
skargi poza platforma (np. zlozenie skargi bezposrednio do podmiotu ADR). Uzytkownikow
platformy wspieraja sieci punktow kontaktowych ds. ODR, ktére przekazuja informacje
iudzielaja pomocy w szczegdlnosci w odniesieniu do korzystania z platformy ODR,
podmiotéw ADR, praw konsumentéw iinnych $rodkéw dochodzenia roszczen®. Kazde
panstwo czlonkowskie wyznacza punkt kontaktowy ds. ODR, w ktoérym dziata co najmnie;j
dwoch doradcow ds. ODR. Krajowe punkty kontaktowe ds. ODR wspolpracuja ze soba
w ramach sieci, ktoéra zarzadza Komisja. Na swoich stronach internetowych przedsigbiorcy
internetowi 1 internetowe platformy handlowe musza posiada¢ tacze elektroniczne do
platformy ODR. Przedsi¢biorcy internetowi maja ponadto obowigzek podania swoich
adresow poczty elektronicznej?®.

Rozporzadzenie stosuje si¢ réwniez do sporéw wszczetych przez przedsigbiorcéw przeciwko
konsumentom (spory migdzy przedsiebiorstwami a konsumentami) w zakresie, w jakim
panstwo cztonkowskie miejsca zwykltego pobytu konsumenta dopuszcza, aby takie spory
rozwigzywaly podmioty ADR?’.

3. Stosowanie dyrektywy 2013/11/UE
a) Transpozycja przez panstwa cztonkowskie

Art. 25 wust. 1 dyrektywy w sprawie ADR stanowi, ze panstwa cztonkowskie maja
wprowadzi¢ w zycie przepisy ustawowe, wykonawcze i administracyjne niezbedne do
wykonania tej dyrektywy najpdzniej do dnia 9 lipca 2015 r. Komisja wsparta proces
wdrazania, ustanawiajac grup¢ ekspertow ds. ADR, ktéra odbyla cztery spotkania miedzy

24 Qrientacyjny wykres przedstawiajacy przebieg postepowania prowadzonego na platformie znajduje sie

w pierwszym sprawozdaniu w sprawie ODR, COM(2017) 744 final, s. 2.

W rozporzadzeniu zawarto wymog, aby punkty kontaktowe ds. ODR $wiadczyly ustugi w sprawach
transgranicznych, natomiast panstwa czlonkowskie maja regulacyjng swobod¢ wyboru, czy punkty
kontaktowe ds. ODR maja obowiazek §wiadczy¢ cz¢sé, czy calos¢ ustug w ramach spraw krajowych.

Aby skutecznie ztozy¢ skarge za posrednictwem europejskiej platformy ODR, konsument musi poda¢ adres
poczty elektronicznej przedsigbiorcy. Konsument moze wybra¢ z wykazu przedsigbiorcow internetowych,
ktorzy sa juz zarejestrowani na platformie ODR.

Zob. art. 2 ust. 2 rozporzadzenia w sprawie ODR.
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2013 r. a poczatkiem 2015 r.2%. Niemniej znaczna liczba panstw cztonkowskich nie przekazata
informacji na temat krajowych $rodkéow wykonawczych w terminie. Wskutek oceny
zgodnosci Komisja wszczeta postepowanie w sprawie uchybienia zobowigzaniom panstwa
cztonkowskiego przeciwko 16 panstwom cztonkowskim w zwigzku z (czgsciowym lub
calkowitym) uchybieniem obowigzkowi przekazania informacji na temat $rodkéw
wykonawczych. Wszystkie panstwa cztonkowskie, ktorych dotyczylo postepowanie,
przekazaly nastepnie informacje o pelnym wdrozeniu dyrektywy. Przeprowadziwszy
dodatkowa weryfikacj¢ transpozycji, ktora potwierdzita pelng transpozycje, Komisja
zamknela wszystkie postepowania w sprawie uchybienia zobowigzaniom panstwa
cztonkowskiego. Dodatkowo Komisja nawigzata zorganizowany dialog (EU Pilot) z dwoma
panstwami cztonkowskimi. Oba programy EU Pilot nastepnie zakonczono?.

W dniu 1 lipca 2017 r. dyrektywa w sprawie ADR zaczgta obowigzywa¢ w takich panstwach
EOG jak Islandia, Liechtenstein i Norwegia. Islandia nie przekazata jeszcze informacji
o transpozycji dyrektywy>’.

b) Struktura krajowych przepiséw dotyczacych ADR

Panstwa cztonkowskie w rdzny sposob wykorzystaty swobodg, jaka dyrektywa pozostawia im
w kontek$cie wdrazania jej przepisow. Wiekszos$¢ panstw cztonkowskich zastosowata otwarty
wykaz podmiotow ADR, tj. system, w ktorym organy rozstrzygania sporow wnoszace
wniosek o certyfikacje jako podmioty ADR otrzymuja taka certyfikacje, jezeli spetnig
okreslone w dyrektywie wymogi jakoSciowe w postaci transponowanej do prawa krajowego.
Ograniczona liczba panstw czlonkowskich stosuje podejscie oparte na wykazie zamknigtym,
w ramach ktdérego przepisy implementacyjne przewiduja kompletny wykaz podmiotow ADR,
a certyfikacja innych podmiotéw ADR nie jest mozliwa®!. W niektorych panstwach
cztonkowskich posiadajacych otwarty wykaz podmiotow ADR przepisy implementacyjne
wymagaja, aby niektore publiczne organy rozstrzygania sporow uzyskaly certyfikacje jako
podmioty ADR.3?

Wigkszo§¢ panstw cztonkowskich uznaje wszystkie rodzaje postgpowan przewidziane
w dyrektywie za dopuszczalne postepowania ADR. Jednak niewielka liczba panstw
cztonkowskich wytaczyta arbitraz w sporach konsumenckich z zakresu swoich przepiséw

28 W sklad grupy ekspertow ds. ADR weszli eksperci wyznaczeni przez panstwa cztonkowskie. Przedstawiciele

panstw EOG, ktore nie sa panstwami czlonkowskimi, oraz przedstawiciele Sekretariatu Generalnego
Parlamentu Europejskiego rowniez wzigli udzial we wszystkich spotkaniach lub w cze$ci z nich.

Jedno panstwo cztonkowskie uchylito swoje pierwotne przepisy i przyjeto nowe, w petni zgodne przepisy
implementacyjne. W przypadku drugiego programu EU Pilot poczatkowe watpliwosci Komisji zostaty
rozwiane poprzez dialog z panstwem cztonkowskim.

Urzad Nadzoru EFTA wszczal w zwigzku ztym postgpowanie przeciwko Islandii przed Trybunalem
Sprawiedliwosci EFTA.

Na przyktad Austria.

Przyktadem jest Polska, ktorej przepisy implementacyjne wymagaja, aby Urzad Regulacji Energetyki, Urzad
Komunikacji Elektronicznej, Komisja Nadzoru Finansowego, Rzecznik Finansowy, Urzad Transportu
Kolejowego oraz Inspektorat Handlowy $wiadczyly ustugi ADR i zostaly certyfikowanymi podmiotami
ADR.
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implementacyjnych®®. Jedynie kilka panstw czlonkowskich skorzystalo z mozliwosci
przewidzianej w art. 2 ust. 2 lit. a) dyrektywy w sprawie ADR polegajacej na uznawaniu
mediatorow indywidualnego przedsigbiorcy (fr. médiateurs d’entreprise) za dopuszczalne
podmioty ADR3*,

O ile przepisy implementacyjne wigkszo$ci panstw cztonkowskich odzwierciedlajg poziom
ochrony konsumentow przyznany przez wymogi jako$ciowe przewidziane w dyrektywie,
liczne panstwa cztonkowskie ustanowily dodatkowe lub bardziej restrykcyjne wymogi
jakosciowe — albo w samych przepisach implementacyjnych, albo poprzez nadanie swoim
wlasciwym organom krajowym uprawnien do ustanawiania dodatkowych lub bardziej
restrykcyjnych wymogow dotyczacych podmiotéw ADR podlegajacych ich nadzorowi.

Przyklady dodatkowych lub bardziej restrykcyjnych wymogow jakoSciowych na
poziomie krajowym

e Art. 6 lit. a) dyrektywy w sprawie ADR stanowi, ze osoby fizyczne odpowiedzialne za
ADR muszg posiada¢ konieczng wiedze¢ i umiejetnosci w dziedzinie alternatywnego
rozstrzygania spordéw, jak réwniez ogdlng znajomos¢ prawa. Niemieckie przepisy
implementacyjne = wymagaja  ponadto, aby takie osoby byly w pei
wykwalifikowanymi prawnikami lub certyfikowanymi mediatorami. Czeskie przepisy
implementacyjne wymagaja dyplomu ukonczenia studiéw wyzszych lub magisterskich
w dziedzinie prawa. Polska réwniez ustanowita szczegdlne dodatkowe wymogi
dotyczace kwalifikacji oséb odpowiedzialnych za ADR w niektorych publicznych
podmiotach ADR?,

e Art. 8 lit. ¢) dyrektywy w sprawie ADR stanowi, ze dla konsumentdw postgpowanie
ADR musi by¢ nieodptatne lub dostgpne za optata o nieznacznej wysokosci. Na mocy
czeskich, hiszpanskich, francuskich, litewskich 1 finskich przepisOw
implementacyjnych ADR w sporach konsumenckich jest zawsze nieodplatne dla
konsumenta. Slowackie przepisy implementacyjne ograniczaja ponoszone przez
konsumentéw optaty do 5 EUR, a dunskie przepisy implementacyjne do 100 DKK.

o Art. 8 lit. ) dyrektywy w sprawie ADR stanowi, ze w przypadku wysoce zawilych
sporow 90-dniowy termin przewidziany na zakonczenie postgpowania ADR moze
zosta¢ przedtuzony wedlug uznania podmiotu ADR. Belgijskie przepisy stanowig
dodatkowo, ze wspomniany 90-dniowy termin mozna przedluzy¢ wylacznie
jednokrotnie (maksymalnie do 180 dni), a przepisy portugalskie, ze termin mozna
przydtuzy¢ wytacznie dwa razy (maksymalnie do 270 dni).

e Krajowy organ lotnictwa cywilnego Zjednoczonego Krdlestwa, jeden z wlasciwych
organow krajowych Zjednoczonego Krolestwa, opublikowat , Wytyczne dla
wnioskodawcow ADR”, w ktérych ustanowit szereg wymogoéw jakosciowych

3 Na przyklad Francja. Niemieckie przepisy implementacyjne wylaczaja postgpowania, w ktorych

konsumentowi narzuca si¢ dane rozwigzanie lub w ktorych wyklucza si¢ prawo konsumenta do dostgpu do

wymiaru sprawiedliwosci.

Na przyktad Hiszpania i Francja.

35 Zob. przypis 32 powyzej. Na przyktad osoby odpowiedzialne za ADR w polskim Biurze Rzecznika
Finansowego musza posiada¢ dyplom w dziedzinie prawa lub wyzsze wyksztalcenie w dziedzinie ekonomii.
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wykraczajagcych poza wymogi okreslone w przepisach implementacyjnych
Zjednoczonego Krolestwa’®.

Ramka 1
¢) Struktura krajowych systemoéw ADR

Zgodnie z art. 24 ust. 2 dyrektywy w sprawie ADR panstwa cztonkowskie przekazuja Komisji
swoj pierwszy wykaz podmiotow ADR do dnia 9 stycznia 2016 r. W rezultacie poznej
transpozycji dyrektywy wiele panstw cztonkowskich przekazalo Komisji swoje wykazy
podmiotéw ADR roéwniez z op6znieniem. Praktycznie pelny terytorialny i sektorowy zasieg
podmiotéw ADR osiagnieto dopiero pod koniec 2018 r.*’. Do chwili obecnej wszystkie
panstwa czlonkowskie, Liechtenstein i Norwegia zglosity tacznie 460 podmiotéw ADR.

Systemy ADR réznig si¢ znaczaco w poszczegdlnych panstwach cztonkowskich,
w szczegblnosci pod wzgledem liczby certyfikowanych podmiotow ADR oraz modeli ADR,
jezeli chodzi o forme¢ prawng, finansowanie, zasi¢g i stosowany rodzaj postgpowania ADR.
Ponadto w obrgbie poszczegdlnych modeli ADR réwniez wystepuje roznorodnos¢. Na
przyktad niektére podmioty ADR bedace podmiotami prawa prywatnego maja charakter non-
profit, natomiast inne sg nastawione na zysk. Wiekszo$¢ panstw cztonkowskich posiada jeden
lub dwa dodatkowe podmioty ADR wiasciwe do rozstrzygania sporow konsumenckich
niepodlegajacych innemu podmiotowi ADR*,

Przyklady zréznicowania krajowych systemow ADR

e Rumunia posiada tylko jeden podmiot ADR wtasciwy dla sporoéw konsumenckich we
wszystkich sektorach sprzedazy detalicznej. Jako podmiot publiczny wspomniany
podmiot ADR ma charakter non-profit.

e Francja zglosita 99 podmiotow ADR witasciwych dla poszczegolnych sektorow, ktore
to podmioty obejmujg trzy podmioty publiczne, 43 mediatorow indywidualnego
przedsigbiorcy (fr. médiateurs d’entreprise), 27 podmiotow ADR nalezacych do
stowarzyszenia lub federacji, 24 stowarzyszenia mediatoréow 1 dwie komisje mediacji
kolegialnej. Niektére podmioty ADR bedace podmiotami prawa prywatnego sa
nastawione na zysk. Zgodnie z francuskimi przepisami implementacyjnymi zaden
z francuskich podmiotdéw ADR nie stosuje postgpowania, w ktorym stronom narzuca
si¢ dane rozwigzanie.

Ramka 2

Zroznicowanie krajowych systemoéw ADR przejawia si¢ roéwniez w réznicach dotyczacych
wlasciwych organdéw krajowych. Wiekszos¢ panstw cztonkowskich wyznaczylo tylko jeden

36 Wytyczne sa dostepne pod adresem http://publicapps.caa.co.uk/docs/33/CAP1324-July2018-Feb2019Amends-

FINAL.PDF.

Obecnie wciaz istnieja nieliczne, punktowe luki w zasiggu podmiotow ADR.

38 W niektorych panstwach cztonkowskich posiadajacych dodatkowe podmioty ADR dodatkowy podmiot moze
rozstrzyga¢ rowniez spory, ktore objete sa juz zasiggiem podmiotu ADR wiasciwego dla danego sektora.
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whasciwy organ krajowy>’. Role wlasciwego organu krajowego przypisano gtéwnie organom
odpowiedzialnym za polityke¢ konsumencka lub organom regulacyjnym wiasciwym dla
danego sektora. We Francji utworzono specjalny organ do pelnienia funkcji wlasciwego
organu krajowego: Komisje ds. Oceny iKontroli ADR w sporach konsumenckich (ft.
Commission d’Evaluation et de Contréle de la Médiation de la Consommation). Procedury
certyfikacji 1 praktyki kontroli roéznig si¢ w poszczego6lnych panstwach cztonkowskich.
Wigkszos¢ wiasciwych organdw krajowych stosuje standardowa procedure certyfikacji, ktorg
rozpoczyna si¢ na nieformalny wniosek ztozony przez organ rozstrzygania sporéw starajacy
si¢ o certyfikacje jako podmiot ADR. Obowiazki z zakresu kontroli przypisane wlasciwym
organom krajowym wypetnia si¢ gtownie w oparciu o roczne sprawozdania z dzialalno$ci
podmiotéw ADR oraz informacje zawarte w skargach. Niemniej w niektorych panstwach
cztonkowskich wtasciwe organy krajowe dodatkowo prowadza regularng wymiang informacji
z podmiotami ADR podlegajacymi ich nadzorowi*® lub prowadza regularne audyty*'.
W panstwach czlonkowskich posiadajacych wigcej niz jeden wiasciwy organ krajowy
wystepuja rozne poziomy krajowej koordynacji 1 wspdipracy migdzy wlasciwymi organami
krajowymi. O ile w niektorych sposrod tych panstw cztonkowskich wtasciwe organy krajowe
dzialaja mniej lub bardziej niezaleznie od siebie nawzajem, inne panstwa cztonkowskie
przewiduja regularng koordynacje i wymiane najlepszych praktyk*?.

d) Wplyw dyrektywy w sprawie ADR 1 wykorzystanie ADR w sporach konsumenckich
w panstwach cztonkowskich

Dyrektywa skonsolidowata 1uzupetnita ADR w sporach konsumenckich w panstwach
cztonkowskich oraz zwigkszyla jego jakos¢. Panstwa czlonkowskie, ktore nie stosowaly
wczesniej ADR, dodaty ADR w sporach konsumenckich do swoich krajowych systeméw
rozstrzygania sporéOw konsumenckich. W panstwach cztonkowskich, w ktorych ADR juz
istnialo, dyrektywa byla motywacja do dokonania przegladu skutecznosci wczesniejszych
struktur ADR oraz uzupetnienia ich 1 ulepszenia w celu zapewnienia zgodnosci z okreslonymi
w dyrektywie wymogami dotyczacymi pelnego zasiggu 1 wymogami jakosciowymi.
Dotychczasowe organy rozstrzygania sporéw konsumenckich chcace uzyska¢ certyfikacje
jako podmioty ADR sktoniono do dokonania przegladu ich organizacji, postgpowan oraz
procedur rozpatrywania spraw. Organy rozstrzygania sporéw ulepszyly swoje strony

3 Panstwa czlonkowskie, ktore postanowily wyznaczy¢ wiecej niz jeden wlasciwy organ krajowy, to Niemcy,
Hiszpania, Wlochy, Litwa, Niderlandy, Austria i Zjednoczone Krélestwo.

Np. organizujac krajowe ,,Zgromadzenia ADR”, w ktorych uczestnicza wszystkie certyfikowane podmioty
ADR w danym panstwie cztonkowskim.

Przyktadem jest Belgia, w ktorej wlasciwy organ krajowy raz w roku przeprowadza ,,pelen audyt” dwoch
certyfikowanych podmiotdow ADR oraz ,,mini-audyty” wszystkich pozostatych certyfikowanych podmiotéw
ADR. Celem pelnych audytow jest ocena zgodnoSci podmiotéw ADR ze wszystkimi wymogami
jakosciowymi, natomiast mini-audyty stluza do oceny zgodnosci z wymogami dostepnosci i przejrzystosci,
dokonywanej w drodze weryfikacji stron internetowych, rocznych sprawozdan i szkolen dla pracownikow
podmiotéw ADR. Zob. Biard, A., On the Road to High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience (Na
drodze do wysokiej jakosci ADR w sporach konsumenckich: przypadek Belgii), pozycja dotychczas
niepublikowana, ppkt 1.3.

Przyktadem sa Wtochy, w ktorych Ministerstwo Rozwoju Gospodarczego, wiasciwy organ krajowy petnigcy
funkcj¢ pojedynczego punktu kontaktowego Komisji, organizuje regularne spotkania poswigcone
koordynacji i kierownictwu (Tavolo di Coordinamento e di Indirizzo) w pozostatymi wloskimi wlasciwymi
organami krajowymi.
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internetowe, dostosowaly swoja organizacj¢ 1 postepowania lub zmienily strukture
zarzadzania. Ogdélem przejrzysto§¢ podmiotow ADR i postgpowan znaczaco wzrosta,
skrocono czas rozpatrywania spraw, podmioty ADR oferuja wigcej szkolen dla pracownikow,
a uzytkownicy sa bardziej zadowoleni z ustug §wiadczonych przez podmioty ADR. Ponadto
stworzenie wysokiej jakosci infrastruktur ADR bylo dla przedsigbiorcow zacheta do
dokonania przegladu swoich wewnetrznych procedur rozpatrywania spraw oraz do ich
ulepszenia.*?

Wymogi dotyczace przejrzystosci podmiotow ADR, w szczego6lno$ci wymog publikowania
rocznych sprawozdan z dziatalnos$ci, atakze mechanizm certyfikacji 1 monitorowania
stanowig istotng zachete dla podmiotow ADR do prowadzenia biezacego przegladu swoich
wynikow. Ponadto spoczywajacy na wlasciwych organach krajowych obowigzek sktadania
sprawozdan dotyczacych ich krajowego systemu ADR przyczynia si¢ do regularnego
przegladu ogolnej skutecznosci ADR w sporach konsumenckich w panstwach cztonkowskich.
W oparciu o pierwsze do$wiadczenia zwigzane z nowymi ramami regulacyjnymi w wielu
panstwach cztonkowskich trwaja rozmowy na temat ewentualnego dostosowania krajowych
systeméw ADR oraz wylonienia najlepszych praktyk wramach ADR w sporach
konsumenckich. Wymiar tych rozméw staje si¢ coraz bardziej transgraniczny, a wybory
dotyczace struktur, ktére z powodzeniem wyproébowano w jednych panstwach cztonkowskich,
wykorzystuje sie¢ w innych pafistwach cztonkowskich**. Powstaje ogolnounijna spoteczno$é
zainteresowanych stron w zakresie ADR.

O ile dostgpnos¢ i jakos¢ ADR zwigkszono w catej Unii, wykorzystanie nowych ram rdzni si¢
w poszczegdlnych panstwach cztonkowskich. Wyodrebni¢ mozna trzy szerokie grupy panstw
cztonkowskich: (i) panstwa czlonkowskie posiadajace wysoce rozwinieta dotychczasowa
kultur¢ ADR (np. Finlandia), w ktorych wykorzystanie ADR nie zmienilto si¢ znaczaco; (ii)
panstwa cztonkowskie posiadajgce wtasne, ale dotychczas niekompletne systemy ADR (np.
Niemcy), w ktorych zauwaza si¢ tendencje wzrostowa oraz (iil) panstwa czlonkowskie
nieposiadajagce dotychczasowej tradycji zwigzanej z ADR (np. Slowenia), w ktorych
wykorzystanie ADR jest wcigz na niskim poziomie.

Podsumowujac, nowe ramy dotyczace ADR sg wcigz niewystarczajagco wykorzystywane. Na
podstawie dowoddéw zgromadzonych na potrzeby niniejszego sprawozdania wyr6ézni¢ mozna
trzy gtowne wyzwania ograniczajace obecnie petng skutecznos¢ przedmiotowych ram:

(1) Swiadomosé i postrzeganie ADR

4 Zgodnie zrelacjami przedsigbiorcow przedstawionymi podczas zgromadzenia ADR w 2018 r. iinnych

wydarzen dotyczacych ADR/ODR organizowanych przez Komisj¢ dla zainteresowanych stron. Ustalenia te
sa §ciSle powigzane z korzystaniem z platformy ODR przez przedsigbiorcéw oraz z informacja zwrotng
otrzymang od przedsigbiorcow w kontek$cie kampanii informacyjnych dotyczacych ADR/ODR
prowadzonych przez Komisj¢. W przygotowanej przez Komisj¢ tablicy wynikow sytuacji konsumentow
72019 r. (dotychczas niepublikowana) wskazano, ze 64,6 % konsumentéw sktada skargi bezposrednio do
sprzedawcy detalicznego lub ustugodawcy, co oznacza wzrost o ponad 10 punktow procentowych
w poréwnaniu z 2016 r.

Przyktad stanowi wprowadzenie przez niektére podmioty ADR w Europie Poludniowej mechanizmow
~imiennego pi¢tnowania” (ang. naming and shaming) pochodzacych z krajoéw nordyckich.
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O ile ogo6lna §wiadomos¢ na temat ADR wzrosta zard6wno wsréd konsumentow, jak
i sprzedawcow detalicznych, w niektérych regionach i sektorach sprzedazy detalicznej
poziom $§wiadomosci jest wcigz niewystarczajacy. Ogolem $wiadomos¢ na temat ADR
jest nizsza wmalych isrednich przedsigbiorstwach ~w poréwnaniu  z duzymi
sprzedawcami detalicznymi®’. Zaroéwno wsérod konsumentéw, jak i przedsigbiorcow
istniejg btedne wyobrazenia dotyczace ADR 1 podmiotow ADR. Na przyktad konsumenci
czasami mylg podmioty ADR z dzialem obstugi klienta przedsigbiorcy lub postrzegaja je
jako sprzyjajace przedsiebiorcy, w szczegdlnosci w przypadku gdy podmiot ADR jest
powigzany z przedsigbiorcg lub jego stowarzyszeniem przedsi¢gbiorcow lub gdy wynik
postepowania ADR potwierdza stanowisko przedsiebiorcy*®. Przedsiebiorcy uwazaja
niekiedy, ze podmioty ADR reprezentuja interesy konsumentow i wobec tego postrzegaja
je jako sprzyjajace konsumentowi. Sytuacje pogarsza réznorodno$é¢ systemoéw ADR,
z ktora wiaze sie szeroki zakres modeli, nazw*’ i postepowan*® ADR.

(2) Poruszanie si¢ po krajowych systemach ADR

Zrdznicowanie systemOéw ADR sprawia, ze konsumentom i przedsigbiorcom trudno jest
si¢ wnich rozezna¢, w szczegdlnosci w panstwach cztonkowskich o duzej liczbie
certyfikowanych podmiotéw ADR. Ogdlnie rzecz bioragc gdy na sektor sprzedazy
detalicznej przypada wigcej niz jeden podmiot ADR, zwigksza si¢ niejasno$¢ dotyczaca
konkretnego podmiotu ADR, do ktérego konsumenci i przedsigbiorcy moga si¢ zwrocic.
Szczegoblna trudno$¢ w rozeznaniu si¢ w systemie ADR danego panstwa cztonkowskiego
pojawia si¢, gdy wjego ramach istnieja podmioty ADR o zasiggu ograniczonym do
konkretnych aspektéw sporu w obrebie danego sektora sprzedazy detalicznej — sprawia to,
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Zgodnie ztablica wynikow sytuacji konsumentéw z 2017 r. ponad potowa sprzedawcow detalicznych
(55,2 %) ma $wiadomo$¢ istnienia ADR (zob. https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-
scoreboard-2017-edition_en.pdf, s. 66). Tablica wynikéw z 2019 r. (dotychczas niepublikowana) przedstawia
podobne warto$ci.

Zob. na przyktad: Ministerstwo Biznesu, Energii i Strategii Przemystowej (Department for Business, Energy
& Industrial Strategy — BEIS), Alternative dispute resolution and the court system (Alternatywne metody
rozwigzywania sporow i system sqgdowy), raport koncowy (kwiecien 2018), dostgpne na stronie internetowe;j:
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment data/file/698442/Fin
al_report - Resolving_consumer_disputes.pdf, s. 2 i nast.

W publikacji Biard, A., On the Road to High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience (Na drodze do
wysokiej jakosci ADR w sporach konsumenckich: przypadek Belgii), pozycja dotychczas niepublikowana,
ppkt 2.2, sugeruje si¢, ze nazwa belgijskiego dodatkowego podmiotu ADR (fr. Service de Médiation pour le
Consommateur/ nl. Consumentenombudsdienst) moze przyczynia¢ si¢ do postrzegania tego podmiotu ADR
przez przedsigbiorcow jako reprezentujacego interesy konsumenta 1w zwigzku ztym sprzyjajacego
konsumentowi.

Badania sugeruja, ze postrzeganie sprawiedliwosci postepowania ADR przez konsumentéw wynika rowniez
z czynnikow typowych dla kultury danego panstwa cztonkowskiego. Niemieccy konsumenci na przyktad
maja tendencje do cenienia bardziej formalnych i zorientowanych na przepisy prawa postepowan, podczas
gdy konsumenci ze Zjednoczonego Krélestwa wyzej cenig bycie wystluchanym oraz mozliwo$¢ uchronienia
innych przed tym samym problemem. Ponadto oczekiwania konsumentéw wobec postgpowania ADR s3 inne
w przypadku gdy podmiot ADR jest podmiotem publicznym, a inne, gdy jest on podmiotem prywatnym.
Zob. Creutzfeldt, N., Project Report: Trusting the middle-man: Impact and legitimacy of ombudsmen in
Europe (Sprawozdanie z projektu: zaufaé posrednikowi: wplyw i legitymizacja rzecznikow w Europie),
2016r., dostepne na stronie internetowej:
https://www.law.ox.ac.uk/sites/files/oxlaw/ombuds_project_report nc_2.pdf.
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ze w celu pelnego rozstrzygniecia sprawy konsument moze by¢ zmuszony do zwrdcenia
si¢ do dwoch podmiotow ADRY.

(3) Udzial przedsiebiorcow w postepowaniach ADR

O ile od 2014 r. catkowity udziatl przedsigbiorcow w ADR podlega powolnemu lecz
stabilnemu wzrostowi, obecnie jedynie jedna trzecia sprzedawcoéw detalicznych chce
korzystaé z ADR?’. Jest to zdecydowanie niewystarczajace, nawet jezeli wzia¢ pod
uwage, ze znaczna liczba sprzedawcow detalicznych niekorzystajacych z ADR rozwigzuje
spory z konsumentem na zasadzie dwustronnej’!. W oparciu o elastyczno$é, jaka
dyrektywa przyznaje panstwom czlonkowskim w projektowaniu ich krajowych systemow
ADR, wszeregu panstw czlonkowskich rozwinigto 1utrzymano modele ADR
zapewniajace wysoki poziom uczestnictwa. Takie modele ADR mozna znalez¢ w kazdej
sposrod nastgpujacych czterech kategorii:

i.  modele, w ktorych udzial przedsigbiorcy jest obowigzkowy na mocy przepiséw
krajowych;

ii.  modele, w ktorych udziatl przedsigbiorcy nie jest obowiazkowy na mocy
przepisow, ale przedsiebiorca ma jednak obowigzek wzigcia udzialu
w postepowaniu ADR?;

iii.  modele, w ktorych udziat przedsigbiorcy w postepowaniu ADR nie jest wymagany
ani przepisami, ani w inny sposob, ale przedsigbiorce zacheca si¢ do niego za
pomoca specjalnego mechanizmu®; oraz

iv.  modele, w ktorych udziat przedsigbiorcy w postgpowaniu ADR nie jest wymagany
ani przepisami, ani w inny sposob, a przedsi¢biorcy nie zacheca si¢ do udziatu za
pomocg specjalnego mechanizmu®®,

Jednak w licznych regionach i sektorach sprzedazy detalicznej obecnie oferowane modele
ADR zapewniaja poziom uczestnictwa przedsigbiorcow.

49

50

51

52

53
54

Na przyktad w niektorych panstwach czionkowskich istnieje podmiot ADR wiasciwy dla danego sektora
1 zajmujacy si¢ rozstrzyganiem sporow dotyczacych praw pasazerow w UE (np. ustawowe odszkodowanie
z tytutu opdznionego lotu), podczas gdy kwestie powiazane (np. dotyczace imprezy turystycznej) podlegaja
wiasciwosci innego podmiotu ADR.

Zgodnie z tablica wynikdw sytuacji konsumentéw z 2017 r. nieco mniej niz jedna trzecia sprzedawcow
detalicznych (31,8 %) chce korzysta¢ z ADR, co oznacza wzrost o 1,6 punktow procentowych w poréwnaniu
7 2014 r. (zob. https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017-edition_en.pdf,
s. 66). Tablica wynikow z 2019 r. (dotychczas niepublikowana) przedstawia dalszy niewielki wzrost o 1,5
punktu procentowego.

O czym $wiadczy fakt, ze za posrednictwem platformy ODR bezposrednio rozwigzuje si¢ nawet 42 % spraw
(zob. sekcja 4 lit. a) ppkt 2) ponizej), informacje zwrotne od przedsigbiorcéw otrzymywane w kontekscie
prowadzonych przez Komisje kampanii ADR/ODR oraz rosngca liczba konsumentéw sktadajacych skargi
bezposrednio u sprzedawcow detalicznych (zob. przypis 43 powyzej).

Np. ze wzgledu na czlonkostwo przedsigbiorcy w stowarzyszeniu przedsiebiorcow, ktdrego statut zawiera
wlasciwe zobowigzanie czlonkow stowarzyszenia; ze wzgledu na zobowiazanie podjete przez przedsigbiorce
wzglgdem konsumenta (na przyktad w warunkach stosowanych przez przedsigbiorc¢ w umowach
konsumenckich).

Np. mechanizmu ,,imiennego pigtnowania”.

Np. dodatkowe podmioty ADR, w przypadku ktorych udzial jest dobrowolny i nieodptatny dla
przedsigbiorcow.
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Aby poprawi¢ $wiadomo$¢ oraz rozumienie ADR wsrdod konsumentow i przedsigbiorcow
oraz zwickszy¢ poziom wykorzystania ADR, Komisja przeprowadzita kampanie
informacyjne dotyczace ADR/ODR w 2016, 2017 12018 r. W celu poprawy $wiadomosci
i wykorzystania ADR, w szczegélnosci wsrod matych i $rednich przedsigbiorstw,
w programie szkoleniowym ,,Consumer Law Ready” dla matych i $rednich przedsi¢biorstw
Komisja zawarta modul poswiecony ADR/ODR w sporach konsumenckich®. Ponadto
Komisja wsparta wymiane miedzy zainteresowanymi stronami w zakresie ADR, tworzenie
sieci, rozmowy na temat najlepszych praktyk oraz powstanie ogoélnounijnej spotecznosci
zainteresowanych stron w zakresie ADR poprzez szereg wydarzen, w tym zgromadzenie
ADR z 2018 r., ktére zgromadzito ponad 350 przedstawicieli europejskiej spotecznosci ADR.
Wsrdd nich znalezli si¢ przedstawiciele konsumentow i przedsigbiorstw, organy regulacyjne,
naukowcy oraz 187 przedstawicieli organéw odpowiedzialnych za ADR. Komisja wsparta
réwniez podmioty ADR za pomoca dotacji w celu zwigkszenia ich wydajnosci.

Wigkszo§¢ panstw cztonkowskich promowata nowe ramy ADR/ODR poprzez dziatania
informacyjne na poziomie krajowym, regionalnym lub lokalnym. Z inicjatywy podmiotéw
ADR, atakze za sprawa organizowanych przez Komisj¢ wydarzen dla zainteresowanych
stron, stworzono nowe sieci ADR 1 formuly regularnej wymiany miedzy zainteresowanymi
stronami w dziedzinie ADR. Powstanie ogdlnounijnej spoleczno$ci zainteresowanych stron
w dziedzinie ADR wzmoglo debate na temat skutecznych modeli i strategii ADR
stanowigcych odpowiedz na wyzwania zagrazajace pelnej skutecznosci przedmiotowych ram.

Przyklady Srodkéw majacych na celu poprawy rozeznania w krajowych systemach ADR
i zmniejszenie ryzyka pomylki

e Zgodnie z belgijskimi przepisami programow mediacyjnych z udzialem mediatorow
indywidualnego przedsigbiorcy (fr. médiateurs d’entreprise) nie uznaje si¢ za
podmioty ADR w rozumieniu dyrektywy. Prawo zakazuje, aby w ramach programow
mediacyjnych z udzialem mediatoréw indywidualnego przedsigbiorcy uzywano takich
terminow jak ,rzecznik”, ,mediacja”, ,,postepowanie pojednawcze”, ,arbitraz”,
,upowazniony podmiot” lub ,,alternatywne metody rozwigzywania sporow” w celu
unikniecia pomytki z podmiotami ADR>®. Ponadto trwaja dyskusje nad tym, czy
termin ,rzecznik” (fr. service de mediation / nl. ombudsdienst) powinien by¢
zarezerwowany dla podmiotéw ADR ustanowionych prawem?®’.

e Niektore panstwa czlonkowskie stworzyly portale internetowe, aby pomoc
konsumentom rozezna¢ si¢ w krajowym systemie ADR 1 kierowaniu ich skarg do
whasciwych podmiotow ADR,

55
56

https://www.consumerlawready.eu

Art. XVI 2 Kodeksu prawa ekonomicznego / Wetboek van economisch recht. Zob. Biard, A., On the Road to
High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience (Na drodze do wysokiej jakosci ADR w sporach
konsumenckich: przypadek Belgii), pozycja dotychczas niepublikowana, ppkt 1.2.

Jouant, N., ,Le reglement extrajudiciaire des litiges de consommation en Belgique: évolutions”
(,,Pozasadowe rozstrzyganie sporéw konsumenckich w Belgii: rozwdj sytuacji”), Droit de la consommation —
Consumentenrecht nr 115,2017, s. 1 i nast. (s. 62).

Przyktadem  jest  Belgia, w ktorej obecnie istniejg  trzy  takie  portale: Belmed
(https://economie.fgov.be/belmed), strona internetowa Urzedu ds. Mediacji w Sporach Konsumenckich

57

58
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e Niektore panstwa cztonkowskie rozwazaja wprowadzenie wymogu, zgodnie z ktorym
podmiot ADR bylby zawsze wlasciwy do rozpoznawania wszystkich sporow
konsumenckich w ramach danego sektora sprzedazy detalicznej (a nie tylko sporow
w ramach czesci sektora lub tylko konkretnych aspektow sporu).

e W niektérych panstwach cztonkowskich trwajg ponadto rozmowy na temat tego, czy
liczba certyfikowanych podmiotéw ADR w danym sektorze sprzedazy detalicznej
powinna by¢ ograniczona do jednego®.

e Portugalski witasciwy organ krajowy opracowat zbidr standardowych przepisow
procesowych dla podmiotow ADR. Takich standardowych przepiséw procesowych
uzywa obecnie siedem z 12 certyfikowanych podmiotow ADR w Portugalii.

e Portugalski wtasciwy organ krajowy opracowat rowniez wzor informacji na temat
podmiotéw ADR dla przedsigbiorcow, stuzacej do informowania konsumentow.

Ramka 3

Przyklady modeli isSrodkow ADR majacych na celu zwiekszenie udzialu
przedsiebiorcow w postepowaniach ADR oraz zgodnos$¢ z wynikami procedur ADR

e W niektorych sektorach (np. w sektorze energetycznym) szereg panstw cztonkowskich
uczynito udziat przedsigbiorcow w ADR obowigzkowym na mocy przepisow
krajowychS!.

e W Niemczech ustanowiono publiczny podmiot ADR odpowiedzialny za spory
konsumenckie w sektorze lotniczym. Przepisy krajowe wymagaja, aby linie lotnicze
braly udzial w postepowaniach ADR przed wspomnianym podmiotem, chyba ze
podlegaja one certyfikowanemu podmiotowi ADR bedacemu podmiotem prawa
prywatnego. Przepisy te okazaty si¢ dla linii lotniczych zache¢ta do cztonkostwa
w stowarzyszeniu prowadzacym podmiot ADR w sektorze przewozu osob. Obecnie
44 cztonkow stowarzyszenia stanowig linie lotnicze. Poprzez swoje cztonkostwo
w stowarzyszeniu linie lotnicze przyjmuja zasady proceduralne wspomnianego
podmiotu ADR jako wigzace. W 2018r. podmiot ADR osiggnal poziom

59
60

61

(https://mediationconsommateur.be)  oraz  portal  internetowy  Point de  contact/Meldpunt
(https://pointdecontact.belgique.be/meldpunt). Zgodnie ztym, co pisze Biard, A., loc. cit, ppkt 2.1.
w projekcie wniesionym w czerwcu 2018 r. do belgijskiego parlamentu federalnego zaproponowano
potaczenie trzech wyzej wymienionych portali w jeden, poniewaz mnogo$¢ portali internetowych postrzega
si¢ jako czynnik zwigkszajacy ryzyko braku rozeznania po stronie konsumentow.

Zob. Biard, A., loc. cit., ppkt 2.2.

Zob. np. Ministerstwo Biznesu, Energii i Strategii Przemystowej (Department for Business, Energy &
Industrial Strategy — BEIS), Modernising consumer markets: green paper (Modernizacja rynkéw
konsumenta: zielona ksiega), 2018 r., tekst dostepny na stronie internetowe;j:
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment data/file/699937/mo
dernising-consumer-markets-green-paper.pdf, s. 51 (pkt 152).

Zob. roéwniez art. 26 ust. 3 dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/944 z dnia 5 czerwca
2019 r. w sprawie wspolnych zasad rynku wewngtrznego energii elektrycznej oraz zmieniajaca dyrektywe
2012/27/UE (Dz.U. L 158 z14.6.2019, s. 125) dotyczacy sporow migdzy odbiorcami bedacymi
gospodarstwem domowym i przedsigbiorstwami energetycznymi.
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rozwigzywania sporow w przypadku sporéw z udziatem linii lotniczych rowny
86 %52,

e W Niderlandach Fundacja Rad ds. Rozstrzygania Sporéw Konsumenckich (Stichting
Geschillencommissies voor Consumentenzaken) prowadzi jedng rad¢ ogdlna 1 ponad
50 rad ds. rozstrzygania sporow wilasciwych dla poszczegolnych sektorow. Zasady
proceduralne rad wilasciwych dla poszczegdlnych sektoréw (a takze standardowe
warunki  stosownych  uméw  konsumenckich)  uzgadnia  stowarzyszenie
przedsigbiorcOw i organizacja konsumencka w danym sektorze detalicznym. Poprzez
swoje cztonkostwo w stowarzyszeniu przedsigbiorcoOw przedsigbiorcy sg zobowigzani
do wzigcia udzialu w postepowaniu przed radg wlasciwg dla danego sektora oraz do
zastosowania si¢ do jego wynikow. Ponadto zgodno$¢ zapewnia si¢ poprzez system
gwarancji obslugiwany przez stowarzyszenie przedsi¢biorcow: Jezeli rada nakaze
przedsiebiorcy wyplate kwoty pienie¢znej na rzecz konsumenta, a przedsigbiorca tego
nie uczyni, konsument moze zwrdci¢ si¢ o wyplate tej kwoty bezposrednio do
stowarzyszenia przedsiebiorcow.

e W Finlandii uczestnictwo w postepowaniach przed trzema certyfikowanymi
podmiotami ADR w sporach konsumenckich jest dla przedsi¢biorcow dobrowolne.
Postepowania ADR koncza si¢ wydaniem niewigzacego zalecenia. Podmioty ADR
publikuja wszystkie gtowne zalecenia na swoich stronach internetowych i monitoruja
przestrzeganie zalecen przez przedsigbiorcow poprzez sondaze wysylane do
konsumenta lub przedsiebiorcy. Wskaznik stosowania si¢ do zalecen wynosi od 80
do 100%.

e W Estonii udzial przedsigbiorcéw w postepowaniach ADR przed rada ds. sporow
konsumenckich (est. ,,Tarbijavaidluste Komisjon) jest dobrowolny. Jezeli jednak
przedsigbiorca nie bierze udzialu w postgpowaniu ADR, Rada ma prawo rozstrzygnac
sprawe w postepowaniu zaocznym. Jezeli przedsigbiorca nie zastosuje si¢ do ustalen
Rady, jego nazwa znajdzie si¢ na czarnej liscie (,,imienne pigtnowanie”).

e W Austrii uczestnictwo w postegpowaniach ADR przed konsumenckim organem
pojednawczym (niem. ,,Schlichtung fiir Verbrauchergeschifte”), austriackim
dodatkowym podmiotem ADR, jest dla przedsigbiorcow dobrowolne. Postepowania sa
bezptatne tak dla konsumentow, jak iprzedsigbiorcow. W 2018 r. przedsigbiorcy
wzigli udziat w 77 % postgpowan ADR (przy poziomie rozwigzywania Sporow
rownym 75 %)%. Wyraznie sie to rdzni od sytuacji w Niemczech, gdzie tylko 17 %
przedsigbiorcow wzieto udziat w postepowaniach przed ogoélnym konsumenckim
organem pojednawczym (niem. ,,Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle™), ktorego
postepowanie ADR jest dobrowolne, lecz nie jest ono bezptatne dla
przedsiebiorcow®. W ramach trwajacej obecnie debaty parlamentarnej dotyczacej
reformy niemieckich przepisow implementacyjnych dotyczacych dyrektywy

62 Zob. roczne sprawozdanie z dziatalnosci z2018r. Organu Pojednawczego ds. Przewozu Osbb
(Schlichtungsstelle fiir den offentlichen Personenverkehr — sOp) https://soep-
online.de/assets/files/14.03._soep_Jahresbericht%202018.pdf, s. 16.

6 Zob. roczne sprawozdanie =z dziatalno$ci konsumenckiego organu pojednawczego za 2018r.
https://www.verbraucherschlichtung.at/wp-content/uploads/2019/03/Jahresbericht-Onlineversion.pdf, s. 22.

84 Zob.  Creutzfeld,  N./Steffek, ~F., Zwischenbericht zur Funktionsweise der  Allgemeinen
Verbraucherschlichtungsstelle, Deutscher Bundestag, Drucksache 19/6890 z dnia 20.12.2018 r.
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w sprawie ADR, prowadzi si¢ rozmowy na temat tego, czy w przysztosci system
wynagrodzen majacy zastosowanie do dodatkowego podmiotu ADR powinien
przewidywac zachety dla przedsigbiorcow, np. poprzez okreslenie, ze pierwszy udziat
przedsigbiorcy w postepowaniu przed dodatkowym podmiotem ADR bedzie
bezplatny®’.

e Podobnie podczas zgromadzenia ADR z 2018 r. zaproponowano, aby w przypadku,
gdy od przedsigbiorcy nie wymaga si¢ (np. w drodze prawodawstwa krajowego;
w drodze cztonkostwa przedsigbiorcy w stowarzyszeniu prowadzacym podmiot ADR;
w drodze zobowigzania wobec konsumenta) wzigcia udziatu w postgpowaniu ADR,
a postepowanie nie moze by¢ bezptatne dla przedsiebiorcow, system optat
prowadzony przez podmiot ADR moglby zosta¢ zaprojektowany tak, aby
zmobilizowa¢ przedsiebiorcéw do udziatu w postgpowaniu — np. poprzez pobieranie
stopniowo narastajacych oplat za kazda sprawe, dzieki czemu przedsigbiorca odniesie

korzysci, gdy zakonczy postgpowanie na wezesnym etapie.

Ramka 4

4. Stosowanie rozporzadzenia (UE) nr 524/2013
a) platforma ODR
1) Ustanowienie i zakres

W styczniu 2016 r. Komisja uruchomita platform¢ ODR. W dniu 15 lutego 2016 r. platforme
udostgpniono publicznie. W tworzeniu platformy Komisj¢ wspierata grupa ekspertow
sktadajaca si¢ ze specjalistow w dziedzinie ODR wyznaczonych przez panstwa czlonkowskie.
Przed uruchomieniem platformy Komisja przeprowadzila trzy kompleksowe testy®®. Przeptyw
pracy na platformie okreslono w rozporzadzeniu w sprawie ODR. W zwigzku z tym Komisja
opracowata szereg interfejsow dla platformy ODR zgodnie z wymogami prawnymi
okre$lonymi w rozporzadzeniu®’.

Wylacznie Belgia, Niemcy, Luksemburg i Polska zglosity Komisji, Ze ich prawodawstwo
zezwala na rozwigzywanie sporoOw migdzy przedsigbiorstwami a konsumentami — tj. sporéw
wszczynanych przez przedsigbiorcg przeciwko konsumentowi — za posrednictwem
podmiotdow ADR. Zgodnie z art. 2 ust. 2 rozporzadzenia w sprawie ODR platform¢ mozna
zatem roéwniez wykorzysta¢ ~w przypadku sporow miedzy przedsigbiorstwami
a konsumentami, pod warunkiem ze dotyczag one konsumenta majacego swoje miejsce
zwyktego pobytu w ww. panstwach cztonkowskich.

5 Zob. Deutscher Bundesrat, Drucksache 197/1/19 z dnia 27.5.2019 ., s. 7 (pkt 11).

% W testach wzielo udziat 120 ekspertow ODR wyznaczonych przez panstwa czlonkowskie, organizacje
konsumenckie, stowarzyszenia przedsigbiorcow oraz Europejskie Forum Osoéb Niepetnosprawnych.
Poszczegodlne interfejsy platformy przetestowano na podstawie rzeczywistych scenariuszy; otrzymane
informacje zwrotne uwzgledniono bezposrednio w procesie tworzenia platformy. Zob. pierwsze
sprawozdanie w sprawie ODR, COM(2017) 744 final, s. 3.

Orientacyjny wykres przedstawiajacy przebieg postgpowania prowadzonego na platformie znajduje si¢
w pierwszym sprawozdaniu w sprawie ODR, COM(2017) 744 final, s. 2.
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Od dnia 1 lipca 2017 r. platforma ODR jest rowniez dostgpna na potrzeby sporéw
konsumenckich dotyczacych konsumentéw i przedsigbiorcow z krajow EOG, Islandii®®,
Liechtensteinu i Norwegii. Do chwili obecnej na platformie zarejestrowano 460 podmiotow
ADR ze wszystkich panstw cztonkowskich, Liechtensteinu i Norwegii.

2) Wykorzystanie platformy

W latach 2017 12018 Komisja opublikowala sprawozdania na temat pierwszego i drugiego
roku funkcjonowania platformy ODR®. Od chwili uruchomienia platforma przyciagneta
ponad 8,5 mln odwiedzajacych oraz wniesiono w jej ramach 120 000 sporéw miedzy
konsumentami a przedsigbiorstwami. Okolo 56 % sporéw to spory krajowe, a44 % —
transgraniczne. Wigkszo$¢ sporéw dotyczy przewoznikow lotniczych (13,2 %), odziezy
iobuwia (10,9 %) 1itechnologii informacyjno-komunikacyjnych (6,8 %).  Skargi
konsumentéw dotyczyly przede wszystkim probleméw zwigzanych z dostawa produktu lub
ustugi (23 %), niezgodnos$ci produktu z zamdéwieniem (15 %) 1 wad fizycznych produktu lub
szkdéd powodowanych przez produkt (12 %). Jedynie w przypadku nieznacznego odsetka
(0,1 %) spraw platform¢ wykorzystano do sporéw migdzy przedsigbiorstwami
a konsumentami.

W przypadku okolo 80 % sporéow wniesionych na platformie ODR sprawg¢ zamknigto
automatycznie po 30 dniach, poniewaz przedsigbiorca nie zareagowal na platformie na
powiadomienie o sporze oraz zaproszenie do zaproponowania konsumentowi podmiotu ADR.
Tylko wokoto 2 % przypadkéw strony uzgodnily podmiot ADR, w zwigzku zczym
platforma byta w stanie przekaza¢ spér do podmiotu ADR. Strony rozstrzygnely jednak
dwustronnie nawet do 42 % sporéw wniesionych na platformie’.

Duza liczba odwiedzajacych 1 skarg przedlozonych na platformie wskazuje na bardzo
zadowalajace wykorzystanie jej przez konsumentow. Duza liczba bezposrednich
rozstrzygnig¢ spowodowanych przez platforme¢ pokazuje warto§¢ dodang platformy
polegajaca na ulatwianiu obustronnie uzgadnianych rozwigzan, m.in. w sporach
transgranicznych, w przypadku ktorych wielojezycznos¢ i funkcje thumaczeniowe platformy
umozliwiaja komunikacj¢ migdzy stronami. Bardzo niska liczba sporow, ktdre mozna
przekaza¢ podmiotowi ADR, wskazuje, Zze przewidziany w prawie przebieg postgpowania na
platformie ODR posiada dwa niedociggniecia: (i) wymog wobec stron, by te uzgadnialy
podmiot ADR zanim platforma przekaze spor do tego podmiotu ADR w praktyce stanowi
przeszkode w dotarciu do podmiotu ADR oraz (i) zapewniajac wylacznie proces
ukierunkowany na kierowanie sporow do wilasciwego podmiotu ADR platforma tylko
czgsciowo odpowiada na potrzeby uzytkownikow, ktoérzy demonstrujg znaczng warto$¢

% Poniewaz Islandia nie wdrozyta jeszcze dyrektywy w sprawie ADR (zob. sekcja 3 lit. a) powyzej), panstwo

to nie zglosilo jeszcze zadnych podmiotéw ADR. W zwiazku z tym platforma nie moze obecnie przekazaé
do podmiotu ADR zadnych sporéw wniesionych przeciwko przedsigbiorcom majacym siedzibe w Islandii.
Sprawozdania sg dost¢pne pod adresem
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show.

Zob. pierwsze idrugie sprawozdanie Komisji w sprawie ODR, loc. cit. Ustalenia te znajduja spodjne
potwierdzenie w danych dotyczacych wykorzystania platformy, badaniach ad hoc istalych ankiet
koncowych na platformie ODR.
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dodang platformy w odniesieniu do utatwiania komunikacji i bezposredniego rozstrzygania
sporéw migdzy stronami.

Aby wyeliminowa¢ wykryte niedociggni¢cia Komisja przeprowadzita dogltebng analize
przeplywow pracy na platformie oraz danych uzytkownikéw platformy. Dokonano
gruntownej przebudowy strony gldwnej i komunikatow platformy oraz wprowadzono nowe
strony informacyjne i system zbierania opinii. Komisja przeprowadzita takze ukierunkowana
kampani¢ informacyjng dotyczaca ADR/ODR, ktorej celem byto podniesienie §wiadomosci
przedsigbiorcow na temat platformy ODR i zwigkszenie ich zaangazowania na platformie.
W rezultacie liczba przedsiebiorcow zarejestrowanych na platformie w 2018 r. wzrosta
0 54 %, a w ciggu pierwszych pieciu miesiecy 2019 r. — o kolejne 24 %. 80 % uzytkownikow
platformy jest obecnie zadowolonych z jej funkcji. Zaangazowanie przedsi¢biorcow w proces
na samej platformie pozostaje bardzo ograniczone. Komisja realizuje zatem plan dzialania
majacy na celu zapewnienie lepszego reagowania platformy na potrzeby uzytkownikow.
Oznacza to migdzy innymi, ze platforma zapewnia bardziej ukierunkowane informacje na
temat praw konsumentéw i dochodzenia roszczen, sprawniej kieruje uzytkownikow do
najbardziej odpowiednich narzedzi dochodzenia roszczen iw wigkszym stopniu ulatwia
bezposrednie rozstrzyganie sporow.

b) Sie¢ punktéw kontaktowych ds. ODR

Wszystkie panstwa cztonkowskie, Norwegia i Liechtenstein wyznaczyly punkty kontaktowe
ds. ODR’!. Krajowe Europejskie Centrum Konsumenckie prowadzi 21 punktow
kontaktowych ds. ODR. Punkty kontaktowe w siedmiu panstwach cztonkowskich’?> prowadza
organy, podczas gdy punkt kontaktowy ds. ODR na Wegrzech prowadzi Rada Arbitrazowa
Budapesztu, a punkt kontaktowy w Zjednoczonym Kroélestwie prowadzi Chartered Trading
Standards Institute. W pigciu pafstwach cztonkowskich” punkty kontaktowe ds. ODR
zapewniaja informacje oraz wsparcie wylacznie w przypadku sporéw transgranicznych.
Wszystkie pozostate panstwa czlonkowskie, Liechtenstein 1 Norwegia korzystaja
zregulacyjnej swobody wyboru’* wymagajac od punktéw kontaktowych ds. ODR
zapewnienia czesci lub wszystkich ustug takze w przypadku sporéw krajowych’>.

Od 2016 r. Komisja organizuje dwa razy w roku spotkania sieci z punktami kontaktowymi ds.
ODR iutrzymuje informatyczne narzedzie wspdlpracy, za pomocg ktérego punkty
kontaktowe ds. ODR moga wymienia¢ informacje 1najlepsze praktyki. Sie¢ jest w peini
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Islandia nie wyznaczyla jeszcze punktu kontaktowego ds. ODR (por. powyzej, sekcja 3 lit. e)).

Francja, Liechtenstein, Litwa, Polska, Stowenia, Stowacja i Finlandia.

Niemcy, Irlandia, Lotwa, Finlandia i Szwecja. W niektorych z tych panstw cztonkowskich (np. Szwecji)
punkty kontaktowe ds. ODR mimo to pomagaja uzytkownikom platformy ze sporami krajowymi,
przekierowujac je do odpowiedniego organu krajowego lub regionalnego. W Niemczech rzad federalny
zglosit projekt aktu prawnego proponujacy rozszerzenie kompetencji punktow kontaktowych ds. ODR takze
na spory krajowe, zob. Deutscher Bundesrat, Drucksache 197/19 z dnia 26.4.2019 r., s. 6 (pkt 13).

Zob. art. 7 ust. 3 1 4 rozporzadzenia w sprawie ODR.

W tej grupie panstw wytacznie Cypr i Stowacja ograniczaja ustugi, ktore ich punkty kontaktowe ds. ODR sa
zobowigzane zapewni¢ w sprawach krajowych: na Cyprze punkty kontaktowe ds. ODR nie udzielaja porad
na temat ogo6lnych zasad ADR, na Stowacji punkty kontaktowe ds. ODR nie zapewniaja ogolnych informacji
na temat praw konsumentow w sprawach krajowych.
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sprawna iotrzymala znaczng liczbe zapytan’®. ObcigZenie praca punktow kontaktowych
zasadniczo odzwierciedla udzial danego panstwa czlonkowskiego w ogdlnej liczbie skarg
przedlozonych na platformie ODR, przy czym duza grupa punktow kontaktowych otrzymuje
ponad 500 zapytan rocznie.

Wigkszo$¢ zapytan konsumentow dotyczy automatycznego zamknigcia sprawy, gdy
przedsigbiorca nie zareaguje na platformie w ciggu 30 dni od przedlozenia skargi. Wielu
konsumentow myli platform¢ ODR z podmiotem ADR. Punkty kontaktowe ds. ODR
odgrywajg znaczacg rolg w zapewnianiu jasno$ci i zarzadzaniu oczekiwaniami uzytkownikow
w odniesieniu do platformy ODR i o0golnie do ADR. Oprocz wykonywania ustawowych
zadan polegajacych na wspieraniu uzytkownikow platformy ODR, szereg punktow
kontaktowych ODR pelni rowniez role ambasadoréow ADR/ODR, rozpowszechniajac
informacje i organizujgc imprezy z udzialem szerokiego grona zainteresowanych stron, w tym
przedstawicieli przedsiebiorstw.

¢) Informacje na temat ODR

Art. 14 rozporzadzenia w sprawie ODR, wymagajac od przedsigbiorcow i posrednikow
internetowych podania tacza do platformy ODR, stanowi wazne narzedzie nie tylko do
kierowania na platform¢ ODR konsumentéw chcacych wnies¢ spor, lecz réwniez do ogdlnego
podnoszenia $wiadomosci w zakresie ADR. Pod koniec 2017 r. Komisja przeprowadzita
dzialanie polegajace na pobieraniu danych ze stron internetowych prowadzonych przez
internetowych sprzedawcow detalicznych majacych siedzibe w panstwach czionkowskich,
Norwegii i Islandii, by sprawdzi¢ zgodno$¢ z art. 14 rozporzadzenia w sprawie ODR.

Dziatanie to wykazaly, ze wskaznik zgodnosci wynosit wtedy 28 %’’. Ponadto bardzo duza
liczba odwiedzin platformy oraz liczba sporéw wniesionych na platformie wskazuja, ze facze
do platformy ODR jest podane i stosowane w przypadku znacznej liczby spraw. Chociaz
wyniki te sg zachgcajace, nalezy doktada¢ dalszych staran w celu zapewnienia, aby obowigzki
na mocy art. 14 rozporzadzenia w sprawie ODR byly w petni egzekwowane we wszystkich
panstwach cztonkowskich i panstwach EOG.

5. Podsumowanie

ADR 1 ODR w sporach konsumenckich staly si¢ nieodlagczng czgscig unijnego zestawu
narzedzi shuzacych egzekwowaniu prawa ochrony konsumentoéw na drodze publicznoprawne;j
i prywatnoprawnej. Obecnie unijni konsumenci maja dostgp do wysokiej jako$ci postepowan

76 85 % zapytan pochodzi od konsumentow, a 13 % od przedsiebiorcow. Wylgcznie niewielki odsetek zapytan

pochodzi od podmiotu ADR lub innego punktu kontaktowego ds. ODR (1 % w kazdym z przypadkdw).
Rozktad zapytan w przypadku wigkszosci krajow jest zasadniczo podobny, z pewnymi wyjatkami: Litwa
(47 % zapytan przedsigbiorcow) lub Zjednoczone Krolestwo (99 % zapytan konsumentow). 79 % zapytan
dokonano poza systemem (tj. mailowo lub telefonicznie), nawet gdy byly one powiazane z konkretng sprawa
zgtoszona na platformie.

28 % internetowych sprzedawcow detalicznych podalo tacze do platformy ODR, przy znacznym
zréznicowaniu wérod panstw cztonkowskich, sektoréw detalicznych oraz sklepow internetowych o roznych
rozmiarach.
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ADR na terenie catej Unii i niemal we wszystkich sektorach sprzedazy detalicznej niezaleznie
od tego, czy chodzi o spdr krajowy, czy transgraniczny i niezaleznie od tego, czy zakupu
dokonano przez internet, czy stacjonarnie.

Europejska platforma ODR zapewnia scentralizowane i wieloj¢zyczne centrum internetowego
rozstrzygania sporow, odpowiadajac za bezposrednie rozstrzyganie do 42 % spraw. Okoto rok
po6zniej osiagnigto jednak pelny zasieg podmiotéw ADR, a trzy i p6t roku po uruchomieniu
platformy ODR ramy dotyczace ADR/ODR s3 niewystarczajagco wykorzystywane i nie
osiggnety jeszcze swojego pelnego potencjatu. Do obecnych wyzwan nalezy orientowanie si¢
w kwestii ADR 1 postrzeganie ADR, tatwo$¢ rozeznania w krajowych systemach ADR oraz
wykorzystanie ADR przez przedsigbiorcow. Ponadto przepltyw pracy na platformie ODR
odzwierciedla obecnie jedynie czesciowo wykazane potrzeby uzytkownikow.

Europejskie ramy prawne dotyczace ADR 1 ODR w sporach konsumenckich opierajg si¢ na
logice wspolnej odpowiedzialnosci 1 wspotpracy. Roznorodnos¢ krajowych systemow ADR
1 wymiany mi¢dzy zainteresowanymi stronami w zakresie ADR w poszczegdlnych panstwach
cztonkowskich doprowadzity do utworzenia ,,laboratorium ADR”, w ktorym modele ADR
1 warianty projektowe porownuje si¢ i krytycznie ocenia, a powstajace najlepsze praktyki sa
identyfikowane, udost¢pniane i w coraz wigkszym stopniu wdrazane.

Komisja bedzie nadal ulatwia¢ rozwdj ogdlnounijnej spotecznosci zainteresowanych stron
w dziedzinie ADR, wtym m.in. podmiotéw ADR, przedstawicieli konsumentow
i przedsigbiorstw, wlasciwych organdéw krajowych, organéw regulacyjnych i naukowcow.
W tym kontekécie Komisja zwota na przyktad drugie ogoédlnounijne zgromadzenie ADR
w 2020 r., bedzie nadal promowa¢ ADR i ODR w swojej kampanii informacyjnej na temat
prawa ochrony konsumentéw w 2019 r. oraz wspiera¢ budowanie zdolnosci podmiotow ADR
za pomocg dotacji. Komisja bedzie takze dalej rozwijaé platform¢ ODR, m.in. sprawiajac, aby
skuteczniej odpowiadata ona potrzebom uzytkownikow za sprawa zapewnienia bardziej
ukierunkowanych informacji na temat prawa konsumentéw idochodzenia roszczen,
skuteczniejszego kierowania uzytkownikow do najbardziej odpowiednich narzedzi
dochodzenia roszczen 1 utatwiania bezposredniego rozstrzygania sporow.
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ZALACZNIK I

Zestaw narzedzi UE sluzacych egzekwowaniu prawa ochrony konsumentéw na drodze
publicznoprawnej i prywatnoprawnej
(,,unijny zestaw narzedzi egzekwowania prawa”)
— przeglad orientacyjny —

(1) Narzedzia dotyczgce egzekwowania praw konsumentow poprzez postgpowania
dotyczqce rozstrzygania sporow wszczete przez konsumenta lub podmiot
reprezentujgcy interesy konsumentow (egzekwowanie prawa na drodze
prywatnoprawnej).

a) Rozstrzyganie sporow w postepowaniach sqgdowych przed sqdami panstwa
cztonkowskiego

- Rozporzadzenie (UE) nr 1215/2012 w sprawie jurysdykcji iuznawania
orzeczen sagdowych oraz ich wykonywania w sprawach cywilnych
i handlowych (,Bruksela I”)’®, ktére zapewnia, aby w pewnych sporach
transgranicznych dotyczacych umoéw konsumenckich” konsument mogt
pozwaé przedsigbiorce (i zosta¢ pozwanym wytacznie przez przedsigbiorce)
przed sadami panstwa czlonkowskiego, w ktorym konsument ma miejsce
zamieszkania;

- dyrektywa 2009/22/WE w sprawie nakazOw zaprzestania szkodliwych praktyk
wcelu ochrony intereséw konsumentow® przewidujaca powodztwa
przedstawicielskie (przed sadem lub organem administracji — w zalezno$ci od
systemu prawnego w danym panstwie czlonkowskim), w ramach ktorych
wykwalifikowane podmioty moga zazada¢ nakazu sadowego w odniesieniu do
naruszen prawa ochrony konsumentow szkodzacych interesowi zbiorowemu
konsumentéw. Komisja, w swoim pakiecie ,,nowy tad dla konsumentow”,
zaproponowata zastgpienie tej dyrektywy dyrektywa w sprawie powddztw
przedstawicielskich, ktora umozliwi wykwalifikowanym podmiotom takze
sktadanie wnioskow o zbiorcze dochodzenie roszczen®';

- Rozporzadzenie (WE) nr 861/2007 Parlamentu Europejskiego 1 Rady z dnia 11
lipca 2007 r. ustanawiajace europejskie postgpowanie w sprawie drobnych
roszczen®® irozporzadzenie (WE) nr 1896/2006 Parlamentu Europejskiego
iRady zdnia 12 grudnia 2006 r. ustanawiajace postgpowanie W sprawie
europejskiego nakazu zaptaty®’, ktére oferuja konkretne uproszczone
1 przyspieszone postgpowania w sprawie transgranicznych roszczen o ptatnosé

o niskiej wartoéci lub bezspornych roszczen o ptatno$é®.
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Dz.U.L 351 z20.12.2012, s. 1.

Zob. art. 17 i nast. rozporzadzenia (UE) nr 1215/2012.

Dz.U.L 110 z 1.5.2009, s. 30.

Zob. COM(2018) 184 final.

Dz.U. L 199 z 31.7.2007, s. 1., zmienione rozporzadzeniem (UE) 2015/2421 (Dz.U. L 341 z 24.12.2015, s.
1).

Dz.U. L 399 z 30.12.2006, s. 1., zmienione rozporzadzeniem (UE) 2015/2421 (loc. cit.).

Chociaz oba instrumenty nie s3 ograniczone do sporéw konsumenckich, moga stanowi¢ skuteczne narzg¢dzia
réwniez do egzekwowania prawa ochrony konsumentéw na drodze prywatnoprawnej. W przypadku obu
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b) Rozstrzyganie  sporow  w postgpowaniach — w ramach  alternatywnych

mechanizmow rozwigzywania Sporow

unijne ramy prawne dotyczace ADR i ODR w sporach konsumenckich
ustanowione na mocy dyrektywy w sprawie ADR 1 rozporzadzenia w sprawie
ODR;

zalecenia Komisji 98/257/WE 12001/310/WE majace zastosowanie do
mechanizmow  rozstrzygania sporow  konsumenckich, ktérych nie
poswiadczono jako podmioty ADR na podstawie dyrektywy w sprawie ADR;

Sie¢ Europejskich Centrow Konsumenckich, ktéra oferuje konsumentom
bezptatne porady 1ipomoc w odniesieniu do kwestii dotyczacych
transgranicznych zakupéw produktu lub ustugi. Pomoc ta obejmuje
sporzadzenie umowy z przedsigbiorcg oraz, w stosownych przypadkach,
identyfikacj¢ podmiotu ADR witasciwego do zajecia si¢ dang sprawa
1 udzielenie porad na jego temat.

(2) Narzedzia dotyczgce egzekwowania prawa ochrony konsumentow poprzez srodki
egzekucyjne stosowane przez organy egzekwowania prawa panstw cztonkowskich
(egzekwowanie na drodze publicznoprawnej)

Rozporzadzenie (UE) 2017/2394 w sprawie wspotpracy miedzy organami
krajowymi odpowiedzialnymi za egzekwowanie przepisOw prawa w zakresie
ochrony konsumentéw iuchylajace rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004
(,,rozporzadzenie W sprawie wspotpracy w dziedzinie ochrony
konsumentéw”)*°, ustanawiajagce mechanizmy koordynacji i wspotpracy na
potrzeby egzekwowania prawa na drodze publicznoprawnej przez organy
egzekwowania prawa panstw cztonkowskich.

% %k %k
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instrumentoéw zastosowanie majg zasadniczo przepisy dotyczace jurysdykcji zawarte w rozporzadzeniu (UE)
nr 1215/2012, odnoszace si¢ do spraw konsumenckich; w odniesieniu do postgpowania w sprawie
europejskiego nakazu zaptaty art. 6 ust. 2 rozporzadzenia (WE) nr 1896/2006 zapewnia dodatkowa ochrong,
przewidujac, ze wszystkie sprawy przeciwko konsumentom moga by¢ wnoszone wylacznie w panstwie
cztonkowskim, w ktorym konsument ma miejsce zamieszkania.

Dz.U. L 345 z27.12.2017, s. 1. Rozporzadzenie to zastapi obecny mechanizm wspotpracy przewidziany
rozporzadzeniem (WE) nr 2006/2004 ze skutkiem od dnia 17 stycznia 2020 r.

22



ZALACZNIK 1T

Arkusz danych statystycznych

UWAGA:O ile nie wskazano inaczej, wykresy odzwierciedlajq dane z dnia 1 lipca 2019 r.

Zasieg podmiotow ADR — liczba zgloszonych podmiotow ADR na panstwo
100
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Swiadomos¢ na temat ADR i wykorzystanie ADR wséréd sprzedawcow detalicznych

Zrédio: Tablica wynikéw sytuacji konsumentéw —wydanie z 2019 r. (dotychczas nieopublikowane), obejmujgca okres 2016-2018. Badanie
postaw sprzedawcow detalicznych wobec handlu transgranicznego i ochrony konsumentow: Czy znajq Paristwo jakiekolwiek organy
stosujgce alternatywne metody rozwiqzywania sporow konsumenckich w (PANSTWA KRAJU)? Podstawa: respondenci UE27 2019 (N=9
796)

*Pelny zasigg podmiotow ADR osiagnieto dopiero pod koniec 2018 r.

Platforma ODR - liczba przedlozonych skarg na miesigc
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Platforma ODR - spory krajowe/transgraniczne

Na szczeblu
transgraniczny
m
44%

Na szczeblu
krajowym
56%

Platforma ODR - skargi konsumentow w podziale na najwazniejsze sektory detaliczne

13%

11%
7%
5%
4% 3% 39
I I I 3% ] }
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Platforma ODR - skargi konsumentéw w podziale na zazalenia

c .
warancja Towar wadliwy /

spowodowat szkode

6%
12%
Dostawa
23%

Inne
34%
Wystawianie
) T rachunkow
Niezgodny z zamowieniem 10%

15%

Punkty kontaktowe ds. ODR — zapytania wedlug pochodzenia

Podmiot ADR Inny ODR CP

p / e
Przedsiebior

13%
onsumenci
85%
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