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SPRAWOZDANIE KOMISJI DLA PARLAMENTU EUROPEJSKIEGO I RADY

na temat funkcjonowania europejskiej platformy internetowego rozstrzygania sporow
utworzonej
na podstawie rozporzadzenia (UE) nr 524/2013 w sprawie internetowego systemu
rozstrzygania sporow konsumenckich

Wprowadzenie

Utatwianie prowadzenia dziatalno$ci w zakresie transgranicznego handlu elektronicznego,
w szczegllnosci matym 1$rednim przedsiebiorstwom, oraz wzmacnianie zaufania
konsumentéw do kupowania w internecie stanowig istotng cz¢$¢ strategii jednolitego rynku
cyfrowego Komisji, ktéra jest jednym z dziesigciu kluczowych priorytetdéw politycznych
Komisji Europejskiej. Ulatwianie dostgpu do skutecznych i efektywnych mechanizmow
dochodzenia roszczen poprzez ustanowienie postgpowania w zakresie alternatywnego
rozstrzygania spordw wskazano jako sposob osiagnigcia tego celu. Opublikowana w 2017 r.
tablica wynikow sytuacji konsumentow' pokazuje, Zze coraz wiecej konsumentow w UE
kupuje w internecie, aich zaufanie do handlu elektronicznego rosnie. Po raz pierwszy
zaobserwowano tak silny wzrost zaufania konsumentéw do kupowania towardéw i zamawiania
ustug w innych panstwach UE. To znaczac zmiana, biorgc pod uwage brak zaufania do
transgranicznego handlu elektronicznego, ktéry od wielu lat byt gléwnag bariera petlnego
wykorzystania potencjatlu jednolitego rynku cyfrowego.

Aby da¢ konsumentom tatwo dostepne i skuteczne narzedzia pozasadowego dochodzenia
roszczen, w tym roszczen ze spordw dotyczacych transgranicznego handlu elektronicznego,
w 2013 r. ustanowiono na poziomie UE kompleksowe ramy prawne w zakresie
alternatywnych metod rozstrzygania sporéow (ADR)?> oraz internetowego systemu
rozstrzygania sporéw (ODR)3. Regulacje te obowiazuja od 2016 r. Oba instrumenty prawne
tworzace te ramy s3 ze soba powigzane i wzajemnie si¢ uzupetniajg. Konsumenci maja dostep
do wielu uznanych i renomowanych organéw ADR, dzi¢ki czemu platforma ODR przyczynia
si¢ do wzmocnienia zaufania konsumentéw oraz przedsigbiorcow do kupowania i handlu
przez internet zard6wno w kraju, jak i za granicg: konsumenci tatwo, szybko i niedrogo moga
rozwigzywac spory z przedsigbiorcami wynikajace z transakcji zawartych przez internet,
a przedsiebiorcy — unika¢ kosztownych postgpowan sadowych, zachowujac jednoczesnie
dobre relacje z klientami. Za pomocg internetowej platformy rozstrzygania sporow (dalej jako
»platforma ODR”) mozna skierowa¢ skarge do danego organu ADR. Organy te zostaty
zgloszone Komisji przez wladze krajowe po uzyskaniu pozytywnej oceny zgodnosci
z wymogami odpowiednio$ci okre§lonymi w ramach prawnych ADR/ODR. Konsumenci
1 przedsigbiorcy moga zatem mie¢ do tych organow pelne zaufanie.

Niniejszy komunikat czyni zado$¢ obowiazkowi przedstawienia sprawozdania
o funkcjonowaniu platformy ODR, ustanowionemu w art. 21 rozporzadzenia w sprawie ODR.
Komunikat szczegotowo przedstawia poszczegdlne etapy tworzenia platformy ODR oraz

! Tablica wynikow sytuacji konsumentow — edycja 2017.

2 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania
sporéw konsumenckich (Dz.U. L 165 z 18.6.2013, s. 63-79).

3 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego iRady (UE) nr 524/2013 w sprawie internetowego systemu
rozstrzygania sporow konsumenckich, (Dz.U. L 165 z 18.6.2013, s. 1-12).



w ujeciu przegladowym dostarcza Parlamentowi Europejskiemu i Radzie informacji na temat
pierwszych dwunastu miesigcy jej funkcjonowania. W komunikacie znalazl si¢ rowniez opis
planowanych przez Komisj¢ dziatan zapewniajacych dalsze wlasciwe funkcjonowanie
platformy 1 stuzacych zwiekszeniu jej wptywu na rozwoj jednolitego rynku cyfrowego.

Platforma ODR

Platforma ODR zostala uruchomiona w styczniu 2016 1., za§ wdniu 15 lutego 2016T.
udostgpniono ja publicznie. Platforma ODR powstala, by ulatwia¢ rozwigzywanie przez
internet sporéw miedzy konsumentami i przedsigbiorcami wynikajacych z transgranicznych
transakcji internetowych. Platforma ta posiada nastepujace kluczowe cechy:

e konsumenci i przedsigbiorcy maja mozliwo$¢ wyboru kazdego z jezykow urzedowych
UE do celow interakcji z platformg (zlozenie skargi, otrzymywanie powiadomien).
Moga oni rowniez skorzysta¢ zfunkcji thumaczenia automatycznego, wpisujac
dowolny tekst.

e Platforma identyfikuje, ktore zgloszone organy ADR sg wlasciwe do rozpoznania
danej sprawy, a nastgpnie przydziela t¢ sprawe do rozstrzygnigcia organowi ADR, co
do wyboru ktoérego strony osiggnety porozumienie.

e Aby przeprowadzi¢ postgpowanie od poczatku do konca przez internet, organy ADR
moga wykorzystywac system zarzadzania sprawami udost¢pniony przez platforme.

e Strony moga zazadaé, aby rozstrzygniecia wydane po zakonczeniu postepowania ADR
zostalo przettumaczone przez zawodowego ttumacza.

e Platforma narzuca uzytkownikom jasno okreslone terminy, aby zapewni¢ szybki
przebieg postgpowania.

Przebieg post¢gpowania prowadzonego na platformie ODR

Przedsiebiorca Przedsiebiorca nie
proponuje ba przyjmuje skargi lub nie
konsumentowi di odpowiada
konsumentowi za
posrednictwem platformy
Propozycja Organ ADR
co do

wyboru . . Lo
Strony majq 30 dni na porozumienie sie co
do wyboru organu ADR, w przeciwnym

razie postepowanie dotyczqgce danej
[ Strony nie mogq porozumiec sie co ] ba [ Konsument przyjmuje ] skargi automatycznie ulega umorzeniu.

K t
onsumen Skarga trafia do przedsiebiorcy,

wnosi skarge

do wyboru organu ADR di propozycje przedsiebiorcy

Propozycja
codo

< wyboru 7

Organ ADR rozstrzyga spor
Postepowanie przed organem ADR powinno Liczgc od chwili wniesienia skargi do chwili
zakoriczy¢ sie maksymalnie w ciggu 90 dni rozstrzygnigcia, sprawa powinna zosta¢
rozpatrzona w ciggu 120 dni




Platforma ODR posiada pelng funkcjonalno$¢. Powstata jako interaktywny interfejs
internetowy  z pojedynczym punktem kontaktowym, wspdlnym dla konsumentow
i przedsigbiorcéw gotowych pozasagdowo rozstrzygaé spory wynikajace z transakcji
zawartych przez nich w internecie. W ujeciu szczegdtowym funkcje platformy zostaty
zaprojektowane 1iopracowane zgodnie zwymogami okreslonymi wart.5 ust. 4
rozporzadzenia w sprawie ODR, tak aby umozliwi¢ stronom przeprowadzenie postgpowania
spornego przez internet, za posrednictwem elektronicznego narzgdzia rozpatrywania spraw.
Platforma ODR umozliwia konsumentowi wszczgcie postgpowania poprzez przekazanie
przedsigbiorcy skargi droga elektroniczng, za$ przedsigbiorcy — wskazanie wiasciwego
podmiotu ADR oraz, w razie osiggni¢cia przez strony porozumienia co do wyboru organu
ADR, przekazanie skargi temu organowi. Oprocz tego platforma zapewnia wszystkim
zainteresowanym w sprawie podmiotom bezplatne tlumaczenie informacji w zakresie
niezbednym do rozstrzygnigcia sporu.

W tworzeniu platformy ODR Komisj¢ wspierala grupa ekspertow skladajaca si¢ ze
specjalistow w zakresie ODR wyznaczonych przez panstwa cztonkowskie. Ponadto Komisja
na podstawie rzeczywistych scenariuszy przeprowadzita trzy kompleksowe operacje testujace
rézne interfejsy funkcjonujace w ramach platformy. Operacje te przeprowadzilo 120
ekspertow ODR wyznaczonych przez panstwa czlonkowskie, organizacje konsumenckie,
zrzeszenia handlowcoéw oraz Europejskie Forum Oséb Niepelnosprawnych. Otrzymane
wyniki testowe uwzgledniono bezposrednio w procesie tworzenia platformy. Byly one istotne
dla zapewnienia tatwos$ci obstugi idostgpnosci platformy. Przebieg procesow pracy na
platformie okres$la rozporzadzenie w sprawie ODR. W zwigzku z tym w pelnej zgodnosci
ztam okre§lonymi wymogami prawnymi Komisja opracowata szereg interfejsow dla
platformy ODR.

Ramy prawne dla konsumenckich ADR i ODR

Rozporzadzenie w sprawie ODR opiera si¢ na dyrektywie w sprawie ADR w sporach
konsumenckich. Dlatego tez ramy prawne funkcjonowania platformy uwzgledniaja oba te
akty prawne. Dyrektywa w sprawie ADR w sporach konsumenckich zapewnia konsumentom
w UE mozliwo$¢ zwracania si¢ do certyfikowanych organéw ADR z problemami zwigzanymi
z nabywaniem produktow lub ustug od przedsiebiorcow dzialajacych praktycznie we
wszystkich sektorach detalicznych. Dotyczy to zaréwno transakcji krajowych, jak
1 transgranicznych, zrealizowanych przez internet lub tradycyjnie. Kazdy certyfikowany organ
ADR obowigzkowo spetnia wigzace wymogi jakosciowe, tj. realizacje zasad bezstronnosci,
sprawiedliwosci, przejrzystosci oraz efektywnosci. Panstwa czlonkowskie powinny
sporzadzi¢ krajowe wykazy certyfikowanych organéw ADR i przekaza¢ te wykazy Komisji.
Szczegdtowe dane dotyczace organdow ADR (nazwe, zasigg sektorowy oraz informacje
o optatach) tlumaczy si¢ na wszystkie jezyki urzedowe Unii, anastgpnie rejestruje
elektronicznie i publikuje na platformie ODR.

Ramy prawne dotyczace ADR/ODR stosuje si¢ w sprawach spornych pomigdzy
konsumentami a przedsiebiorcami z siedzibg w panstwach UE i EOG. Platforma ODR
przyjmuje zgloszenia dotyczace sporow pomigdzy konsumentami a przedsigbiorcami
z panstw UE 1 EOG/z siedzibg w panstwach UE i EOG, wynikajacych z uméw sprzedazy



towaréw lub ustug zawartych przez internet.* Platforma nie przyjmuje natomiast zgloszen
dotyczacych sporow pomigdzy samymi konsumentami (C2C) lub samymi przedsigbiorcami
(B2B), ani nie zapewnia ram technicznych dla prowadzenia bezposrednich negocjacji przez
strony, naklaniania stron przez sad do ugody wtoku postgpowania sadowego czy
rozstrzygania sporéw dotyczacych ustug medycznych lub publicznych instytucji
Swiadczacych ustugi w zakresie ksztatcenia ustawicznego i szkolnictwa wyzszego.

Rozporzadzenie w sprawie ODR stanowi, ze panstwa cztonkowskie powinny wyznaczy¢
punkty kontaktowe ODR, ktdére udziela¢ maja uzytkownikom platformy ODR niezbgdnego
wsparcia. Przedsigbiorcy prowadzacy dziatalno$¢ handlowa przez internet maja obowigzek
podawac¢ na swoich stronach internetowych link do platformy ODR oraz swoj adres e-mail, za
posrednictwem ktorego mozna si¢ z nimi kontaktowac przez te platforme.

Wdrozenie dyrektywy w sprawie ADR

Nalezy podkresli¢, ze przestrzeganie przez panstwa cztonkowskie wymogoéw okreslonych
w ramach prawnych regulujacych ADR/ODR jest zasadniczym warunkiem funkcjonowania
1 prawidlowego uzytkowania platformy ODR. Dotychczas wszystkie panstwa czionkowskie,
z wyjatkiem Hiszpanii®, powiadomity Komisje o pelnym wdrozeniu dyrektywy w sprawie
ADR w sporach konsumenckich. Jak dotad na platformie zarejestrowano znaczng liczbe
organdow ADR. Potwierdza to, ze system osiggnal pelng operacyjnosé: obecnie za
posrednictwem platformy mozna zwracaé si¢ do ponad 300 organéw ADR w 26 panstwach
cztonkowskich®. Ponadto wszystkie 28 panstw cztonkowskich wyznaczyto swoje krajowe
punkty kontaktowe, ktore maja udziela¢ uzytkownikom platformy wsparcia iinformacji
o mozliwo$ciach dochodzenia roszczen. Od dnia 1 lipca 2017 r. regulacje prawne dotyczace
ADR/ODR stosuje si¢ w panstwach EOG/EFTA (tj. w Norwegii, na Islandii
i w Liechtensteinie). Aby utatwi¢ podmiotom pochodzacym z tych panstw wnoszenie skarg za
pomoca platformy, jej interfejsy udostgpniono w jezyku norweskim 1iislandzkim. Na
platformie ODR istnieje réwniez mozliwo$¢ zarejestrowania organéw ADR z tych panstw.
Wilasciwe organy krajowe przeprowadzity ocen¢ organéw ADR zarejestrowanych na
platformie ODR (i na biezaco je monitoruja) pod katem spelniania wymogéw jakosciowych
okreslonych w dyrektywie w sprawie ADR. Nalezy podkresli¢, ze przedsigbiorcy nie s3
zobligowani do korzystania z ADR w indywidualnych sporach z konsumentami. Natomiast
jezeli chodzi o przedsigbiorcoOw prowadzacych dziatalno$¢ handlowg przez internet, majq oni
obowigzek podawania linku do platformy ODR na swoich stronach internetowych. Aby
sprawdzi¢, czy przedsigbiorcy przestrzegaja tego obowigzku, Komisja skontrolowata ponad
20 000 sklepéw internetowych w calej UE. Analiza wynikow kontroli przestrzegania przez
przedsiebiorcow obowigzku zamieszczania na swoich stronach internetowych tatwo
dostepnych linkéw do platformy ODR dostarcza powodéw do optymizmu. Mozna jednak
sporo jeszcze wtym wzgledzie poprawi¢. Wsrdd wszystkich skontrolowanych sklepow
internetowych prowadzonych przez przedsigbiorcow z UE w30 % znich mozna bylo

4 Za posrednictwem platformy sktada¢ mozna skargi konsumenckie przeciwko przedsiebiorcom we wszystkich
panstwach czlonkowskich. Przedsigbiorcy moga skarzy¢ réwniez konsumentéw, pod warunkiem ze
prawodawstwo danego panstwa czlonkowskiego, z ktorego pochodzi konsument, przewiduje rozstrzyganie
takich sporow. Przedsigbiorcy moga wystgpowaé ze skargami przeciwko konsumentom w Belgii, Polsce,
Luksemburgu i Niemczech.

> Jezeli chodzi o Hiszpanie, w chwili gdy finalizowano niniejsze sprawozdanie dobiegaly konca prace
legislacyjne w parlamencie dotyczace transpozycji dyrektywy ADR do tamtejszego porzadku prawnego.

¢ Drugim obok Hiszpanii krajem, w ktorym nie ustanowiono jak dotad organéw ADR, jest Rumunia.

4



odnalez¢ link do platformy ODR. Obecno$¢ na stronach internetowych sklepow linkéw do
platformy ODR byta zr6znicowana, tak co do poszczeg6élnych panstw, jak i sektorow handlu
czy wielkosci tych sklepow. W najblizszych miesigcach Komisja zintensyfikuje wspotprace
z panstwami cztonkowskimi, aby wspdlnie poprawi¢ wyniki przestrzegania przez
przedsigbiorcow przepisdéw w tym zakresie.

Skargi zlozone na platformie ODR w pierwszym roku wdrazania
dyrektywy

W okresie od 15 lutego 2016 r. do 15 lutego 2017 r. Komisja przeprowadzita analiz¢ pelnego
zbioru danych dotyczacych wszystkich skarg ztozonych za posrednictwem platformy ODR.
Analiza dotyczyta wylacznie skarg wygenerowanych przez platform¢ ODR 1 nie uwzglednita
skarg, ktore ztozono bezposrednio u podmiotow ADR, tj. poza platformg. Platforma ODR
stanowi cze$¢ szerszych ram, ktdre ustanowiono, aby utatwial zainteresowanym stronom
dostep do uznanych i renomowanych organéw ADR.

W okresie 12 miesigcy objetych niniejszym sprawozdaniem platform¢ ODR odwiedzilo okoto
1,9 mln oséb. Daje to $rednio ponad 160 000 wejs¢ oraz ponad 2 000 ztozonych skarg
miesiecznie.” Zebrane dane pokazuja, ze platforma osiggneta znaczace poziomy zasiegu
i wykorzystania oraz ze znaczna liczba konsumentow oraz przedsigbiorcéw w UE wie o jej
istnieniu 1 wykazuje zainteresowanie jej funkcjonowaniem. Tylko w pierwszym roku po
uruchomieniu platformy za jej posrednictwem zlozono ponad 24 000 skarg. Tabela nr 1
ilustruje systematyczny wzrost liczby skarg ztozonych na platformie $rednio w ciggu jednego
miesigca. Apogeum wzrostu przypadlo na miesigce grudzien 2016 r. i styczen 2017 r., a wigc
W szczycie sezonu $wigteczno-noworocznego, gdy konsumenci najczesciej robig zakupy
w internecie.

7 Najnowsze dane statystyczne mowig o statym wzroscie liczby indywidualnych uzytkownikow platformy.
W okresie od lutego 2017 r. do sierpnia 2017 r. bylo to $rednio ponad
180 000 uzytkownikoéw oraz ponad 2 300 skarg miesigcznie.
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Przeglgd skarg zloionych za posrednictwem platformy ODR w pierwszym roku po jej
uruchomieniu:
e Najwiegcej skarg konsumenckich zwigzanych byto z transakcjami dotyczacymi odziezy
iobuwia (11,5 %), biletoéw lotniczych (8,5 %) oraz produktéw teleinformatycznych
(8 %). Jednoczesnie sektory odziezowy i1 obuwniczy, lotniczy oraz teleinformatyczny
naleza do najwazniejszych sektoréw handlu elektronicznego w UES.

e Skargi konsumentéow dotyczyly przede wszystkim problemdéw zwigzanych z dostawa
towaru (21 %), niezgodno$ci towaru zumowa (15 %) iwad fizycznych towaru
(12 %).

e 1/3 skarg dotyczyla transakcji transgranicznych.
e Wsrod konsumentow w UE najczeScie] zakupy przez internet robig konsumenci

zNiemiec i ze Zjednoczonego Krolestwa’. Stamtad tez pochodzi najwigce;
przedsigbiorcow prowadzacych sklepy internetowe, a co za tym idzie najwigcej skarg.

Tabela nr 3

Szczegdlowa analiza przebiegu postgpowania po wniesieniu skargi na platformie, ktory
zilustrowano w tabeli nr4 ponizej, pokazuje, ze znaczna liczba spraw (85 %) zostata
automatycznie zamknigta po uptywie 30 dni kalendarzowych od przedtozenia formularza
skargi (tj. w terminie, w ktorym konsument i przedsigbiorca powinni osiggna¢ porozumienie
w sprawie organu ADR). Aby wlasciwie zrozumie¢ te dane oraz oceni¢ zainteresowanie
przedsiebiorcoOw przekazywaniem sporéw do postgpowania ADR, Komisja przeprowadzita
szczegotowe badanie dotyczace opinii konsumentéw, ktérych sprawy zostaty automatycznie
zamknigte. Badanie pokazato, ze cho¢ znaczna liczba przedsiebiorcOw nie przystata na
rozstrzygniecie sporu na platformie ODR, 40 % konsumentow, ktoérzy wniesli skarge na tej
platformie, aich sprawa zostala po uptywie 30 dni automatycznie zamknigta, otrzymata
bezposrednio od przedsiebiorcow bedacych z nimi w sporze propozycje rozwigzania sporu
bez prowadzenia dalszego postepowania na platformie. Na podstawie nawet takich
przypadkow mozna wiec stwierdzi¢, ze platforma ODR shuizy konsumentom
1 przedsigbiorcom w rozstrzyganiu sporow, skoro samo wniesienie na platform¢ ODR skargi
wywoluje skutek prewencyjny w stosunku do danego przedsigbiorcy, dzieki czemu jest on
bardziej sktonny szybko rozwigza¢ spor, bez oddawania go na platformie ODR pod osad
wybranego organu ADR.

Poza tym przedsigbiorcy nie reaguja na wniesienie skargi na platformie réwniez ze wzgledoéw
technicznych. Jezeli np. przeciwko danemu przedsi¢biorcy skarge wniesiono po raz pierwszy
inie jest on zarejestrowany na platformie, automatycznie powiadomienie o skardze moze
trafi¢ pod btedny adres poczty elektronicznej. Innym powodem braku reakcji przedsigbiorcéw
na wniesienie skargi moze by¢ to, ze powiadomienie, ktére do niego w zwigzku tym trafito,
jest dla niego niezrozumiate lub trafito ono do skrzynki ze spamem i adresat si¢ z jego trescig
nie zapoznal. Po zakonczeniu analizy statystycznej w lipcu 2017 r. Komisja opracowala

8 Zrodlo: dane statystyczne Eurostatu — transakcje w sklepach internetowych w UE28, 2016.
9 Zrodlo: dane statystyczne Eurostatu — korzystanie z internetu i transakcje w sklepach internetowych, 2016.




srodki techniczne majace za zadanie zminimalizowac te niedociagnig¢cia techniczne oraz
ztagodzi¢ negatywne skutki ich wystgpienia.

Co do 9 % skarg system nie zamkngl sprawy automatycznie ze wzgledu na brak zgody
przedsigbiorcy na rozstrzygnigcie sporu w ramach postgpowania ODR. Jednakze w 2/3 z tych
przypadkow przedsiebiorcy wskazali, ze nawigzali bezposredni kontakt z konsumentem
1 rozwigzali spor lub planowali tak uczyni¢ (okoto 6 % ogdtu wniesionych skarg).

Zgromadzone dane wskazuja réwniez, ze w odniesieniu do 4 % wniesionych skarg strony
sporu postanowily go zakonczy¢ przed osiggnigciem porozumienia w sprawie wyboru
konkretnego organu ADR.

Wreszcie tylko 2 % spraw zakofczylo si¢ wniesieniem skargi przed wybrany przez strony
organ ADR. W okoto potowie tych przypadkéw organ ADR odmowit jednak rozstrzygnigcia
sprawy ze wzgledow proceduralnych (brak wilasciwosci lub niepodjecie przez konsumenta
proby kontaktu z przedsigbiorcag przed wniesieniem skargi). Ponadto w niektorych
przypadkach sprawa nie zostata rozstrzygnieta, poniewaz albo konsument albo przedsi¢biorca
wycofat si¢ z udzialu w postgpowaniu. To wyjasnia, dlaczego postepowanie ADR zakonczyto
si¢ wydaniem ostatecznego rozstrzygnigcia w mniej niz 1 % przypadkoéw. Niemniej jednak
w 2/3 z tych przypadkoéw sprawe udalo si¢ ostatecznie rozstrzygna¢ w terminie 90 dni.

Przebieg postepowania ze skarga

Sprawy
zatatwione
Brak zgody poza ADR Sprawy w ADR

0
przedsiebiorcy ZA

na ADR M\\: :I-.-.-L:.;.__

Tabela nr 4

Funkcjonowanie platformy ODR

Znaczna liczba skarg wniesionych na platformie ODR oraz intensywne korzystanie z niej we
wszystkich panstwach czlonkowskich to bardzo pozytywne elementy potwierdzajace, ze
platforma ODR zostala dobrze przyjeta iokazata si¢ uzytecznym narzedziem dla



konsumentéw. Badanie opinii uzytkownikow przeprowadzone w lipcu i sierpniu 2017 r.
wskazalo, ze 71 % odwiedzajacych platform¢ ODR uznalo ja za uzyteczna.

Z dostepnych informacji wynika, ze 44 % wniesionych sporow udato si¢ stronom zakonczy¢
z pominigciem platformy ODR '°,

Osiggniecia zwigzane 7 funkcjonowaniem platformy ODR

e bardzo duza liczba odwiedzajacych konsumentow: platforme¢ odwiedzalo $rednio
ponad 160 000 indywidualnych uzytkownikéw miesigcznie.

e Bardzo duza liczba wniesionych skarg: srednio ponad 2000 skarg miesi¢cznie.

e Okoto 44 % wszystkich spraw zostato rozwigzanych w drodze pomys$lnych negocjacji
dwustronnych pomigdzy przedsigbiorcami a konsumentami.

Whioski

Generalnie bardzo pozytywnie nalezy oceni¢ funkcjonalnos$¢ struktury platformy oraz jej
imponujaca popularno$¢ wsrod konsumentdw w pierwszym roku po uruchomieniu.
Najwazniejsze funkcje platformy dobrze speilniaja swoja rolg. Jest ona interaktywnym,
wielojezycznym, internetowym narzedziem informatycznym, umozliwiajagcym w sposob
przyjazny uzytkownikowi zlozenie skargi przez internet. Platforma wyposazona jest
w wielojezyczny rejestr podmiotow ADR, dostarcza ona réwniez informacji o mozliwosciach
dochodzenia roszczen konsumenckich. Jednak to gltéwnie dzigki wywotywanemu przez
platforme efektowi zachety przyczynia si¢ ona do tego, ze spory rozstrzygane sg juz poza
samym jej systemem.

W najblizszych miesigcach istotne bedzie podjecie dzialan zwigkszajacych zaangazowanie
przedsigbiorcOw w rozwigzywanie sporéw na platformie, tak aby sprawy, ktérych nie udato
si¢ rozstrzygna¢ bezposrednio pomiedzy stronami (np. poza platformg lub poprzez
wewnetrzne systemy rozpatrywania skarg stworzone przez przedsigbiorcow), byly sprawnie
przekazywane za posrednictwem platformy ODR do rozstrzygnigcia przez wlasciwe organy
ADR. Wtym celu Komisja bedzie wspodtdziata¢ z organami krajowymi, aby poprawié
przestrzeganie przez przedsigbiorcow obowigzku podawania linku do platformy ODR na
swoich stronach internetowych. Komisja podjela rowniez dzialania zachecajace
przedsiebiorcow do wigkszej wspotpracy z konsumentami na platformie, np. poprzez
poinformowanie, ze podjeli decyzj¢ orozwigzaniu sporu poza systemem ODR.
Wprowadzamy réwniez $rodki techniczne udoskonalajace interfejs platformy oraz
przekazywanie komunikatéw, atakze usprawniajace informowanie o réznych dostepnych
konsumentom sposobach postepowania ze skargami.

W 2017 r. zostana podjete dzialania komunikacyjne wspierajace promocj¢ platformy ODR
wsrod konsumentow i przedsigbiorcéw. Ponadto, aby wspolnie porozmawiaé o potencjale,
jaki maja ADR i1 ODR, jezeli chodzi o zwigkszanie zaufania konsumentow do kupowania
w internecie, Komisja zorganizowata dwa wydarzenia na wysokim szczeblu z udzialem

1040 % spraw automatycznie zamknigtych po uptywie 30 dni (co stanowi 85 % ogdlnej liczby spraw) to sprawy,
w ktorych strony sporu osiagnely porozumienie. Stanowi to 34 % wszystkich skarg. Do tych 34 % nalezy dodaé
6 % przedsigbiorcow, ktorzy odrzucili mozliwos$¢ rozwiazania sporu w ramach postgpowania ADR i doszli do
porozumienia bezposrednio z konsumentami oraz 4 % spraw, w ktorych strony wycofaly si¢ zudziatu
w postepowaniu ADR, przypuszczalnie ze wzgledu na osiagni¢cie porozumienia.




przedsigbiorcow dziatajacych w najwazniejszych sektorach handlu detalicznego w internecie,
tj. w odziezowo-obuwniczym!! i lotéw pasazerskich!?.

Nalezy wreszcie wspomnie¢ o tym, ze platforma ODR uzyskuje wsparcie z instrumentu
finansowego ,taczac Europe”, ustanowionego na podstawie rozporzadzenia (UE)
1316/2013"3. Projekty mialy na celu utrzymanie platformy ODR oraz wzmocnienie jej
interoperacyjnosci  z innymi systemami, tak aby wulatwi¢ komunikacj¢ pomigdzy
wewnetrznymi  systemami  rozpatrywania skarg stworzonymi przez przedsigbiorcéw
a platformg ODR.

''"'W Brukseli w grudniu 2017 r. odbedzie si¢ debata przy okraglym stole zudzialem przedstawicieli
przedsigbiorstw prowadzacych sklepy internetowe z odzieza i obuwiem. Podczas debaty omowione zostang
kluczowe zmiany w polityce dotyczacej handlu elektronicznego oraz wspierania przedsigbiorcow, ktorzy podjeli
zobowigzanie odpowiedzialnej dziatalno$ci handlowej istaraja si¢ je realizowal, respektujac prawa
konsumentéw na rynku cyfrowym.

12 We wspotpracy z niemieckim organem arbitrazowym ds. transportu publicznego (niem. Schlichtungsstelle fiir
den offentlichen Personenverkehr e¢.V) Komisja zorganizowata wydarzenie specjalne, ktore mialo miejsce
w Berlinie w dniu 10 listopada 2017 r. W ramach tego wydarzenia uruchomiono sie¢ ,,TRAVEL-NET”,
grupujaca podmioty ADR zroznych panstw cztonkowskich, ktore rozstrzygaja spory w sektorach transportu
publicznego i ustug turystycznych.

B3 Dz.U.L 348 220.12.2013, s. 129-171.
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