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Wprowadzenie

Prawo ochrony konsumenta w Unii Europejskiej w ostatnich latach pod-
lega duzym zmianom, ktérych zasadniczym celem jest wzmocnienie pozycji
konsumenta zar6wno w obszarze regulacji materialnoprawnych, jak row-
niez procesowych. I wlagnie na plaszczyznie procesowej, w obliczu ciggle-
go wzrostu iloéci sporéw w relacji konsument—przedsiebiorca klasyczny
model procesu cywilnego okazywal sie coraz mniej efektywny w zakresie
ochrony prawnej konsumentow. Struktura procesu okazywala sie nieade-
kwatna w odniesieniu do rozwigzywania sporéw konsumenckich. Dlate-
go wraz z nowymi koncepcjami procesu cywilnego pojawilta sie moda pro-
mowania 1 rozwoju alternatywnych pozasadowych metod rozwiazywania
sporéw cywilnych!.

Pozasadowe metody rozwiazywania sporow okreélane sa terminem ADR,
ktéry wywodzi sie od angielskiego wyrazenia Alternative Dispute Resolution?.

* Dr Anna Rogacka-f.ukasik — adiunkt w Instytut Administracji i Prawa, Wyzsza Szkota Hu-
manitas w Sosnowcu, arogacka@tlen.pl

L' K. Gajda, Alternatywne metody rozwiqzywania sporéw w sprawach konsumenckich (cz. I),
LADR. Arbitraz i Mediacja” 2008, nr 2, s. 17. Ponadto: L.. Btaszczak, M. Ludwik, Sadownictwo po-
lubowne. Arbitraz, Warszawa 2007 s. 27 1 n.; L. Morawski, Proces sqdowy a instytucje alternatyw-
ne (na przyktadzie sporow cywilnych), ,Panstwo i Prawo” 1993, z. 1, s. 14.

2 Por. A. Szumanski, System prawa handlowego, t. 8: Arbitraz handlowy, Warszawa 2010;
N. Blackkaby, C. Partasides, A. Redfern, M. Hunter, Redfern Hunter on international arbitration,
Oxford 2009.
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Alternatywne metody rozwiazywania sporéow z udzialem konsumenta
przeszly dtuga droge w prawie Unii Europejskiej, zanim uzyskaty witas-
ciwe znaczenie. Ukoronowaniem wzmozonej aktywno$ci legislacyjnej in-
stytucji Unii Europejskiej zwiazanej z ochrong prawa konsumentow jest
przyjecie w 21 maja 2013 r. dwoch fundamentalnych z punktu widzenia
pozasadowych metod rozwigzywania sporéw konsumentéw z przedsiebior-
cami, aktow prawnych tj. Dyrektywy Parlamentu Europejskiego 1 Rady
2013/11/UE z 21 maja 2013r. w sprawie alternatywnych metod rozstrzy-
gania sporéw konsumenckich?® oraz Rozporzadzenia Parlamentu Europe;j-
skiego 1 Rady UE nr 524/2013 z 21 maja 2013 r. w sprawie internetowego
systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia
WE nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE?*, ktérego przepisy stosuje sie
od 9 stycznia 2016 r.? Regulacje te sa powiazanymi i wzajemnie sie uzu-
pelniajacymi aktami prawnymi, nad przygotowaniem ktérych pracowa-
no ponad 20 lat 1 stanowia wyraz reakeji na dynamiczny rozwoj Interentu
(okre$lanego jako ,czwarty podmiot”, stanowiacy integralna cze$é ODR)®
1 postepujaca technologie informatyczna’. Celem tych regulacji jest zapew-
nienie konsumentom panstw cztonkowskich Unii Europejskiej mozliwosci
przekazania sporu do rozstrzygniecia podmiotowi ADRE. Co wiecej, konsu-
ment ma mozliwo$¢ ztozenia skargi za poSrednictwem Internetu, a doktad-
niej platformy ODR. Nalezy przyjaé, iz Dyrektywa 2013/11/UE w sprawie
ADR stanowi podstawe Rozporzadzenia w sprawie ODR, na mocy ktérego
powstata, funkcjonujaca od 15 lutego 2016 r. europejska platforma ODR,
ulatwiajaca bezstronne, niezalezne, przejrzyste, szybkie, skuteczne 1 spra-

3 Dz.U. UE L Nr 165 z dnia 18 czerwca 2013, s. 63—79. Uzywany skrét: Dyrektywa 2013/11/
UE w sprawie ADR.

4+ Dz.U. UE L 165 z dnia 18 czerwca 2013, s. 1-12. Uzywany skrét: Rozporzadzenie w sprawie
ODR.

5 Art. 22 ust. 2 Rozporzadzenie w sprawie ODR.

6 W sporze uczestnicza dwie skonfliktowane strony, neutralny mediator oraz narzedzie stuza-
ce nie tylko do pomocy w latwiejszej komunikacji tych podmiotéw, ale wyznaczajace ramy proce-
su. Tak: E. Katsch, J. Rifkin, Online Dispute Resolution: Resolving Conflicts in Cyberspace, Jos-
sey Bass 2001.

7 A. Zienkiewicz, Nowe technologie informatyczne na tle pozasqdowego rozwiqzywania sporéw
konsumenckich w prawie Unii Europejskiej, ,Edukacja Prawnicza” 2014, nr 11, s. 141in.

8 Por. K. Magon, Wpltyw dyrektywy ADR oraz rozporzadzenia ODR na pozasqdowe rozstrzyga-
nie sporow konsumenckich w Polsce ze szczegélnym uwzglednieniem ustug finansowych, [w:] Wspaot-
czesne wyzwania prawa konsumenckiego, red. B. Gnela, K. Michatowska, Warszawa 2015, s. 302
i n.; M. Wiecko-Tutowiecka, Alternatywne metody rozwigzywania sporéw z zakresu umow ubez-
pieczenia — dyrektywa ADR, europejska sie¢ rozstrzygania sporéw Fin-Net, ,ADR. Arbitraz i Me-
diacja” 2013, nr 3, s. 67 i n.; M. Skibiniska, Mediacja a inne alternatywne formy rozwigzywania
sporéw na tle spraw rodzinnych — czesé I, ,ADR. Arbitraz i Mediacja” 2016, nr 1, s. 71 in.; J. Mu-
cha, Rozwdj alternatywnych metod rozwigzywania sporéw w UE, ,Prawo Europejskie w Prakty-
ce” 2014, nr 6/7, s. 331in.
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wiedliwe pozasadowe rozstrzyganie sporéw na linii konsument—przedsie-
biorca za poérednictwem Internetu®.

Europejska platforma ODR

W preambule do Rozporzadzenia w sprawie ODR ustawodawca unijny
wyjasnit znaczenie powszechnie uzywanych w jezyku prawniczym skroé-
tow ADR 1 ODR (nie zdefiniowat ich, lecz tylko rozwinal skréty). Wedlug
brzmienia trzeciego motywu preambuly Rozporzadzenia w sprawie ODR,
ADR to alternatywne metody rozstrzygania sporéow, z kolei wedlug szdste-
go motywu zdania czwartego preambuty ODR to internetowy system roz-
strzygania sporéw. Zgodnie z powyzszym ustawodawca unijny dal wyraz
twierdzeniu, iz ODR nie jest jedng z metod ADR, a sposobem prowadze-
nia réznych metod ADR.

Zasadniczym celem Rozporzadzenia w sprawie ODR jest ustanowienie
platformy ODR jako swoistego narzedzia informatycznego, stuzacego zai-
nicjowaniu postepowania ADR. Platforma ODR to w praktyce system tele-
informatyczny z interfejsem strony internetowej'°. Rozwigzania ODR spro-
wadzaja sie tylko do wykorzystania komunikacji elektronicznej na potrzeby
rozstrzygania sporéw przez sady polubowne. Nie jest to przedsiewziecie
ustanawiajace automatyczne rozpoznawanie spraw, w ktérych werdykt
wydawany bylby przez jakaé sztuczna inteligencje!!. Platforme ODR na-
lezy utozsamiaé tylko z portalem dostepowym, serwisem informacyjnym,
dzieki ktéoremu konsumenci moga kontaktowacé sie z dziatajacym na rynku
podmiotem ADR. W éwietle art. 5 ust. 2 Rozporzadzenia w sprawie ODR
platforma ODR stanowi jeden punkt dostepu dla konsumentéw 1 przed-
siebiorcow, ktérzy chea skorzystaé z pozasadowego rozstrzygania sporow.
Stanowi interaktywna, strone internetowa, do ktérej mozliwy jest elektro-
niczny 1 bezplatny dostep we wszystkich jezykach urzedowych instytucji
Unii Europejskiej. ODR opiera sie zatem na poérednim procesie komuni-
kacji za pomocg zdalnych $rodkéw, jest ,,narzedziem” mechanizmu rozwia-
zywania sporéw!2. Ponadto istnienie urzedowej platformy ODR nie wyklu-
cza funkcjonowania innych, niepublicznych i komercyjnych, internetowych
projektéw stuzacych pozasadowemu rozwiazywaniu sporéw'?. Uczestnika-

9 A. Banaszewska, Nowe unijne regulacje w zakresie ADR w sporach konsumenckich, ,ADR.
Arbitraz i Mediacja” 2014, nr 4, s. 92.

10 Dostep przez link https://webgate.ec.europa.eu/odr/main.

11}, Gozdziaszek, Internetowy system pozasqdowego rozstrzygania sporéw konsumenckich
w Unii Europejskiej, Warszawa 2017, s. 32.

12 M. Skibinska, Mediacja a inne alternatywne formy rozwiqzywania sporéw na tle spraw ro-
dzinnych — czesé 111, ,ADR. Arbitraz i Mediacja” 2016, nr 4, s. 86, cyt. za: R. Morek, ADR — Alter-
natywne metody rozwiqzywania sporéw w sprawach gospodarczych, Warszawa 2004, s. 87.

13 Motyw 24 preambuly Rozporzadzenia w sprawie ODR.
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mi postepowania i uzytkownikami platformy ODR sa konsumenci i przed-
siebiorcy. Modelowym jest wszczynanie postepowania przez konsumenta
przeciw przedsiebiorcy, jednak moze wystapi¢ sytuacja odwrotna (przed-
siebiorca przeciw konsumentowi). Nie jest mozliwe wszczecie postepowa-
nia przy uzyciu platformy ODR w relacji: konsument przeciwko konsu-
mentowi badz przedsiebiorca przeciwko przedsiebiorcy'*. Rozporzadzenie
w sprawie ODR dotyczy sporéw miedzy konsumentami 1 przedsiebiorcami
powstatych z zobowigzan umownych wynikajacych tylko z internetowych
uméw sprzedazy lub uméw o §wiadcezenie ustug!®.

Warto réwniez nadmienié, iz z Rozporzadzenia w sprawie ODR wynika-
ja obowiazki nalozone przez ustawodawce unijnego na przedsiebiorcow za-
wierajacych internetowe umowy sprzedazy lub umowy o $wiadczenie ustug.
W pierwszej kolejnoSci spoczywa na nich obowiazek informowania konsu-
mentéw na swoich stronach internetowych o platformie ODR. Na stronie
przedsiebiorcy powinien znajdowacé sie latwo dostepny link do platformy
ODR (mozna go umiesci¢ np. w zaktadce dotyczacej reklamacji badz w re-
gulaminie sklepu internetowego). Ponadto sprzedawcy zobowiazani do wy-
korzystywania jednego lub wiekszej liczby podmiotéw ADR do rozstrzyga-
nia sporéw z konsumentami informuja konsumentéw o istnieniu platformy
ODR oraz o mozliwo$ci wykorzystania platformy ODR w celu rozstrzygnie-
cia ich sporéw. Podaja oni tacze elektroniczne do platformy ODR na swo-
ich stronach internetowych 1, jesli oferta jest sktadana za pos$rednictwem
wiadomoéci elektronicznej, zamieszczaja to lacze w tej wiadomosci. Infor-
macje udostepniane sa takze, w stosownych przypadkach, w ogélnych wa-
runkach sprzedazy (regulaminie sklepu internetowego) majacych zastoso-
wanie do internetowych uméw sprzedazy lub uméw o §wiadczenie ustug.
Nalezy w tym miejscu wyraznie podkresli¢, iz powyzszy obowigzek doty-
czy tylko 1 wyltacznie sprzedawcow, ktorzy sa zobowiazani lub ktérzy zo-
bowigzali sie do wykorzystywania jednego lub wiekszej liczby podmiotéw

ADR do rozstrzygania sporéw z konsumentami'®.

Forma zlozenia skargi na platformie ODR

W celu zlozenia skargi na platformie ODR strona skarzaca (ktéra mo-
ze by¢ konsument lub przedsiebiorca) wypetnia elektroniczny formularz
skargi!’. Nie ma obowigzku zalozenie konta uzytkownika platformy ODR

14 Gozdziaszek L., Internetowy system..., s. 55.
15 Motyw 15 preambuly Rozporzadzenia w sprawie ODR.

16 Art. 14 ust. 1 Rozporzadzenia w sprawie ODR. https:/prokonsumencki.pl/blog/platforma-
odr-czyli-nowe-obowiazki-sprzedawcow-internetowych/

17 Art. 8 zd. 1 Rozporzadzenia w sprawie ODR.
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do samego napisania skargi. Jednakze do dalszych czynnosci (np. uzyska-
nia informacji o przebiegu sprawy) zatozenie takiego konta, a zatem for-
malne zarejestrowanie sie, jest juz konieczne.

Na gruncie regulacji Dyrektywy 2013/11/UE w sprawie ADR!8 ustawo-
dawca unijny wskazuje, aby panstwa czlonkowskie UE zalecaly podmiotom
ADR, umozliwialy konsumentom wnoszenie skargi w formie elektroniczne;j
(a1 nieelektronicznej, tradycyjnej). Dlatego tez zgodnie z art. 9 ust. 1 pkt 1
Ustawy o pozasadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich podmiot
uprawniony do prowadzenia takiego postepowania prowadzi strone inter-
netowa umozliwiajaca tatwy dostep do informacji i umozliwiajaca zlozenie
wniosku o wszczecie tego postepowania w postaci elektronicznej. Z kolei
zgodnie z art. 2 Rozporzadzenia wykonawczego 2015/1051!° do Rozporza-
dzenia w sprawie ODR elektroniczny formularz skargi, ktory nalezy ztozy¢
na platformie ODR, jest dostepny dla konsumentéw i przedsiebiorcow we
wszystkich jezykach urzedowych instytucji unijnych. Ponadto strona skar-
zaca moze zapisac na platformie ODR projekt elektronicznego formularza
skargi. Projekt, ktory nie zostal w calo$ci wypelniony 1 zlozony, zostaje au-
tomatycznie usuniety z platformy ODR sze$¢ miesiecy po jego utworzeniu.

Wracajac na grunt Rozporzadzenia w sprawie ODR, nalezy zasyg-
nalizowaé, 1z w zataczniku do przedmiotowego Rozporzadzenia ustawo-
dawca unijny zakresla tre§é¢ skargi, wskazujac informacje, ktore nalezy
przedstawié¢ przy skladaniu elektronicznego formularza skargi?’, z kolei
w art. 8 ust. 2 zd. 1 Rozporzadzenia w sprawie ODR wskazal, ze najwaz-
niejsze jest, aby informacje, ktére przedklada strona skarzaca, byty wy-
starczajace do ustalenia wlasciwego podmiotu ADR. Na poparcie twierdzen

18 Art. 5 ust. 2 lit. ¢ i d Dyrektywy 2013/11/UE w sprawie ADR.

19 Rozporzadzenie wykonawcze Komisji (UE) 2015/1051 z dnia 1 lipca 2015 r. dotyczace roz-
wiazan w zakresie korzystania z funkcjonalnosci platformy internetowego rozstrzygania sporéw,
rozwiazan dotyczacych elektronicznego formularza skargi i rozwigzan w zakresie wspolpracy mie-
dzy punktami kontaktowymi przewidzianymi w rozporzadzeniu Parlamentu Europejskiego i Rady
(UE) nr 524/2013 w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich (Roz-
porzadzenie wykonawcze), Dz.U. UE z dnia 2 lipca 2015 r., L 171/1. Uzywany skrét: Rozporza-
dzenie wykonawcze 2015/1051.

20 Informacje, ktére nalezy przedstawié przy skladaniu elektronicznego formularza skargi to
m.in.: informacja, czy strona skarzaca jest konsumentem czy przedsiebiorca; nazwa lub imie i na-
zwisko oraz adres poczty elektronicznej i pelny adres pocztowy konsumenta; nazwa lub imie i na-
zwisko oraz adres poczty elektronicznej, adres strony internetowej i pelny adres pocztowy przed-
siebiorcy, jak réwniez strony skarzacej, w stosownych przypadkach; jezyk strony skarzacej lub
przedstawiciela strony skarzacej, jak rowniez jezyk strony, przeciwko ktérej wniesiono skarge (je-
zeli jest znany); rodzaj towaru lub ustugi, ktérego dotyczy skarga; informacja, czy towar lub ushu-
ga zostaly zaoferowane przez przedsiebiorce i zaméwione przez konsumenta za poérednictwem
strony internetowej czy poprzez inny Srodek elektroniczny; cena i data nabytego towaru lub na-
bytej ustugi; informacja, czy spor jest lub byl uprzednio rozpatrywany przez podmiot ADR lub
przez sad; rodzaj skargi, jej opis; informacja o podmiocie ADR lub podmiotach ADR.
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przywolanych w przedmiotowej skardze strona skarzgca moze dotaczy¢ do-
kumenty na jej poparcie?!.

Procedura rozpatrywania skargi na platformie ODR

Podstawa prawna wszczecia pozasadowej procedury rozwiazywania spo-
réw konsumenckich przy pomocy platformy ODR jest wniesienie oméwio-
nej powyze) skargi przez konsumenta lub przedsiebiorce. Skarge ztozona
za posrednictwem platformy ODR rozpatruje sie, je$li wszystkie wymagane
pola formularza skargi sa wypelnione?2. Niewypelnienie formularza w calo-
éc1 skutkowacé bedzie koniecznoscig poinformowania skarzacego o niemoz-
liwos$ci nadania sprawie biegu, chyba ze zostang dostarczone brakujace in-
formacje?3. Odpowiednie uzupelnienie formularza skargi rodzi po stronie
platformy ODR obowiazek przekazania skargi stronie przeciwko ktorej zo-
stala ona wniesiona. Powstaje pytanie, w jaki sposéb platforma ODR prze-
kazuje owa skarge stronie przeciwnej. Ot6z odpowiedz znajduje sie w re-
gulacji Rozporzadzenia wykonawczego 2015/1051. Zgodnie z brzmieniem
motywu trzeciego preambuly Rozporzadzenia w celu zapewnienia funkcjo-
nalnoéci platformy ODR niezbednym jest ustalenie, w jaki sposéb strona,
przeciwko ktorej wniesiono skarge, powinna by¢ informowana o jej wnie-
sieniu. Regulacja Rozporzadzenia wykonawczego 2015/1051 ustawodawca
stworzyl swoisty automatyzm doreczen — nie dokonuje ich zaden konkret-
ny organ, a robi to samoistnie platforma ODR?%, bowiem z chwila otrzy-
mania wypelnionego w catosci elektronicznego formularza skargi z platfor-
my ODR zostaje wystana standardowa wiadomoé&é¢ elektroniczna na adres
elektroniczny strony przeciwko ktérej wniesiono skarge, wskazany przez
strone skarzaca w elektronicznym formularzu skargi. Wiadomo§¢ ta zawie-
ra informuje, ze zlozono przeciwko niej skarge 1 umozliwia uzyskanie do-
stepu do informacji okreslonych w art. 9 ust. 3 Rozporzadzenia w sprawie
ODR, o ktérych mowa bedzie w dalszej czeséci niniejszej publikacji. Stan-
dardowa wiadomog$é elektroniczna wysytana na adres elektroniczny stro-
ny przeciwnej to zwykty e-mail, ktory wykorzystuje protokét SMTP, POP3,
IMAP badz standard MIME, zatem adres, ktéry wskazata strona skarzaca.
7 kolei wskazanie takiego adresu moze w praktyce stanowi¢ trudnos¢ dla
skarzacego, a platforma ODR absolutnie sama nie ustala takiego adresu.
Najczesciej strona skarzaca siega po adres wskazany przez strone, w sto-
sunku do ktérej wnosi skarge, umieszczony na jej stronie internetowej lub

21 Art. 8 ust. 2 zd. 3 Rozporzadzenia w sprawie ODR.
22 Art. 9 ust. 1 Rozporzadzenia w sprawie ODR.

23 Art. 9 ust. 2 Rozporzadzenia w sprawie ODR.

24 }.. Gozdziaszek, op. cit., s. 101.
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adres, poprzez ktéry kontaktowala sie ze strong do tej pory?>. Warto réw-
niez podkreslié¢, iz na gruncie Rozporzadzenia w sprawie ODR nie zakre-
§lono terminu, w jakim platforma ODR ma przestaé skarge wraz z infor-
macjami (oraz zalacznikami, jezeli takie wystepuja) stronie przeciwne;.
Jednakze z art. 9 ust. 3 przedmiotowego Rozporzadzenia wynika, iz prze-
kazanie powinno nastapié niezwlocznie po otrzymaniu w cato$ci wypetnio-
nego formularza skargi.

Do zasygnalizowanych powyzej informacji (ujetych w art. 9 ust. 3 Roz-
porzadzenia w sprawie ODR, ktore wraz ze skarga przekazuje platforma
ODR stronie, przeciwko ktorej wniesiono skarge) zalicza sie informacje
o obowiazku uzgodnienia przez strony podmiotu ADR wlasciwego do roz-
patrzenia sprawy. Nalezy podnieéé, iz platforma ODR przekazuje réwniez
informacje o podmiocie lub podmiotach ADR, ktore sa wtasciwe do rozpa-
trzenia skargi, o ile taki podmiot lub takie podmioty zostaly wymienione
w elektronicznym formularzu skargi lub wskazane przez platforme ODR na
podstawie informacji dostarczonych w tym formularzu2é. Powyzsze ozna-
cza, ze w momencie wystania skargi podmiot ADR jest zawsze wskazany.
Jednakze jezeli strony nie porozumialy sie lub nie wskazaly wlasciwego
podmiotu ADR, platforma ODR informuje strony, iz spowoduje to, ze skar-
ga nie bedzie dalej rozpatrywana?’.

Jesh strona, przeciwko ktérej wniesiono skarge, jest przedsiebiorca,
wzywa sie go, aby w terminie dziesieciu dni okreélil, czy jest on zobowia-
zany do skorzystania z konkretnego podmiotu ADR w celu rozstrzygania
sporéw z konsumentami. W sytuacji przeciwnej ma on obowigzek samemu
okresli¢ stosowny podmiot. W wypadku gdy przedsiebiorca nie jest zobo-
wiazany do skorzystania z konkretnego podmiotu ADR, powinien w powyz-
szym terminie wskazaé, czy godzi sie na ktéry$ z podmiotéw ADR wyzna-
czonych przez platforme ODR?8.

Jeéli strona, przeciwko ktorej wniesiono skarge, jest konsument, za$
przedsiebiorca, z ktérym pozostaje w sporze, jest zobowigzany do skorzy-
stania z konkretnego podmiotu ADR, przedsiebiorce tego wzywa sie do wy-
razenia w terminie dziesieciu dni?? zgody na ten podmiot ADR. Natomiast
gdyby przedsiebiorca nie byl zobowigzany do korzystania z konkretnego
podmiotu ADR, powinien on wybraé jeden lub kilka podmiotéw ADR?°,

Ostatnimi informacjami przekazywanymi wraz ze skarga przez plat-
forme ODR sq nazwa oraz dane dotyczace punktu kontaktowego ds. ODR

25 Ibidem, s. 102.

26 Ayt. 9 ust. 3 lit. b Rozporzadzenia w sprawie ODR.
27 Art. 9 ust. 3 lit. a Rozporzadzenia w sprawie ODR.
28 Art. 9 ust. 3 lit. ¢ Rozporzadzenia w sprawie ODR.
29 Chodzi o dni kalendarzowe.

30 Art. 9 ust. 3 lit. d Rozporzadzenia w sprawie ODR.
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w panstwie cztonkowskim miejsca zwykltego pobytu strony skarzacej lub
miejsca, w ktérym ma ona siedzibe®!.

Warto jeszcze dodaé, iz informacje o podmiocie lub podmiotach ADR za-
wieraja dane takie jak: nazwa, dane kontaktowe 1 adres strony internetowej
podmiotu ADR, jezyk (Jezyki), koszty oraz $redni czas trwania postepowa-
nia ADR, charakter wyniku postepowania ADR, jak réwniez podstawy, na
jakich podmiot ADR moze odméwié rozpatrywania danego sporu. W zakre-
sie podstaw odmowy rozpatrzenia sporu przez podmiot ADR Rozporzadze-
nie w sprawie ODR odsyla do regulacji art. 5 ust. 4 Dyrektywy 2013/11/UE
w sprawie ADR, bowiem panstwa cztonkowskie moga zezwoli¢ podmiotom
ADR na wprowadzenie przepiséw proceduralnych, ktére umozliwia im od-
mowe rozpatrzenia danego sporu. Przestankami takiej odmowy sa naste-
pujace sytuacje: konsument nie podjal proby skontaktowania sie z danym
przedsiebiorca w celu omdéwienia skarge 1 rozwiagzania problemu bezpo-
$rednio z przedsiebiorca; skarga stuzy spowodowaniu uciazliwosci drugiej
stronie, spor jest btahy lub juz uprzednio byt rozpatrywany przez inny pod-
miot ADR lub przez sad, warto$é przedmiotu sporu jest wyzsza lub nizsza
od pewnego ustalonego z gory progu finansowego; rozpatrzenie tego typu
sporu moze spowodowaé powazne zaklécenie skutecznego dziatania pod-
miotu ADR badZ konsument nie poddat sporu pod rozpatrzenie podmiotu
ADR w ustalonym z géry terminie, ktéry nie moze by¢ kréotszy niz jeden
rok od daty zlozenia przedsiebiorcy skargi.

Po uzyskaniu od strony, przeciwko ktérej wniesiono skarge koniecznych
informacji, platforma ODR przekazuje skarzacemu informacje analogicz-
ne do tych, ktére wystala stronie, przeciwko ktérej wniesiono skarge3?. Na-
stepnie, po uzgodnieniu przez strony podmiotu ADR, platforma ODR auto-
matycznie 1 niezwlocznie przekazuje wszystkie akta sprawy konkretnemu
podmiotowi ADR33, ktéry niezwlocznie informuje strony o tym, czy rozpa-
trzy spor czy odmawia jego rozpatrzenia®* po wystapieniu wyzej oméwio-
nych przestanek. Jezeli jednak w ciggu trzydziestu dni od przedlozenia for-
mularza skargi strony nie dojda do porozumienia co do wyboru podmiotu
ADR, skarga nie bedzie dalej rozpatrywana. Wowczas strona skarzaca jest
informowana o mozliwo$ci skontaktowania sie z doradca do spraw ODR

w sprawie ogélnych informacji o innych érodkach dochodzenia roszczen®.

31 Art. 9 ust. 3 lit. e Rozporzadzenia w sprawie ODR.

32 Informacje te zawieraja zwlaszcza: nazwe i dane punktu kontaktowego do spraw ODR; da-
ne dotyczace podmiotéw ADR; obowiazku uzgodnienia wlaéciwego ADR z informacja o skutkach
braku jego ustanowienia (Art. 9 ust. 4 lit. a-d Rozporzadzenia w sprawie ODR).

33 Art. 9 ust. 6 Rozporzadzenia w sprawie ODR.
34 Art. 9 ust. 7 Rozporzadzenia w sprawie ODR.
35 Art. 9 ust. 8 Rozporzadzenia w sprawie ODR.
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Jednak w sytuacji gdy podmiot ADR, ktéry podejmie sie rozstrzygnie-
cia sporu 1 ktoremu przekazano skarge za poSrednictwem platformy ODR,
niezwlocznie przesyta na platforme ODR — z chwila otrzymania komplet-
nych akt skargi dotyczacych sporu — date otrzymania kompletnych akt
skargi 1 zakres przedmiotowy sporu, termin zakonczenia postepowania
przez podmiot ADR wynosi 90 dni kalendarzowych?®, liczonych od chwi-
i otrzymania kompletnych akt skargi dotyczacych sporu, a chwila ta jest
data otrzymania skargi przed podmiot ADR?7 (nie data jej wniesienia lub
przyjecia przez platforme ODR). Jednakze ustawodawca unijny przewi-
duje wyjatek w zakresie ww. terminu, poniewaz w sytuacji sporow wysoce
zawilych podmiot ADR moze przedluzyé¢ termin 90 dni kalendarzowych.
Nalezy pamietaé, ze strony powinny zostaé poinformowane o kazdym te-
go typu przedtuzeniu oraz o spodziewanym czasie, jaki bedzie potrzebny
do zakonczenia sporu3®. W toku postepowania ODR nie jest wymagana fi-
zyczna obecno$é stron lub ich przedstawicieli, o ile przepisy proceduralne
podmiotu ADR przewiduja taka mozliwo§é, a strony wyrazily na to zgode.
Ponadto podmiot ADR nie jest zobowiazany do przeprowadzenia postepo-
wania ADR za poérednictwem platformy ODR. Jednakze nawet jezeli pod-
miot ADR nie bedzie prowadzi¢ postepowania przy uzyciu tej platformy,
to za jej posrednictwem zobowiazany jest do poinformowania o dacie oraz
wyniku zakonczenia postepowania.

Zakonczenie

Podsumowujac powyzsze rozwazania, nalezy podniesé, iz klasyczny spo-
s6b sadowego rozwigzywania sporéw, przy tak dynamicznym rozwoju han-
dlu elektronicznego, obrazuje ogromna przydatno$é platformy ODR jako
narzedzia skutecznego rozwigzywania sporéw na tle konfliktéw konsumenc-
kich. Platforma ODR stanowi wyraz potaczenia tradycyjnej idei ADR z naj-
nowsza, technologia, ktéra ma ulatwiaé stronom rozwiazywanie sporéw3?.

Rozporzadzenie w sprawie ODR tworzace platforme ODR nalezy uznaé
za krok w dobrym kierunku, gdyz platforma pozwala konsumentom na
uzyskanie dodatkowego narzedzia umozliwiajacego rozwigzywanie sporow
konsumenckich poza sala sadowa. Przy transakcjach dokonywanych droga,

36 Okres 90 dni kalendarzowych wynika z art. 5 ust. 2 Rozporzadzenia wykonawczego 2015/1051
w zwiazku z art. 8 lit. e zd. 1 Dyrektywy 2013/11/UE w sprawie ADR.

37 J. Mucha, Alternatywne metody rozwiqzywania sporéw konsumenckich w prawie unijnym — no-
we rozwiqzania prawne (dyrektywa 2013/11/UE w sprawie ADR oraz rozporzqdzenie nr 524/2013
w sprawie ODR), ,Internetowy Kwartalnik Antymonopolowy i Regulacyjny” 2014, nr 4(3), s. 7.

38 Art. 8 lit. e zd. 2 Dyrektywy 2013/11/UE w sprawie ADR.

39 K. Mania, ODR (Online Dispute Resolution)— podstawowe zagadnienia, ,ADR. Arbitraz i Me-
diacja” 2010, nr 1, s. 74 i n.
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online konsumenci uzyskaja bezptatny dostep do elektronicznej platformy
ODR, przez ktéra mozliwe bedzie zlozenie skargi online w wybranym je-
zyku urzedowym UE. Platforma ODR stanowi tacznik miedzy konsumen-
tem a sprzedawca, pozwalajac na kontakt i wsp6lny wybor podmiotu ADR,
ktory pomoze w rozwigzaniu zaistniatego miedzy nimi sporu.

Jak stusznie zauwazyta Véra Jourova, unijna komisarz do spraw spra-
wiedliwos$ci, konsumentow 1 réwnouprawnienia pici: ,Konsumenci, ktérzy
napotykaja trudnoéci przy zakupach przez Internet, najczeéciej nie sktadaja
skarg, gdyz mysla, ze procedura jest zbyt dluga, a problem 1 tak nie zostanie
rozwigzany. Platforma internetowego rozstrzygania sporéw jest nowator-
skim narzedziem, dzieki ktoremu konsumenci i1 sprzedajacy moga zaoszcze-
dzié¢ czas 1 pieniadze. Dzieki niej wzro$nie zaufanie konsumentéw kupuja-
cych przez Internet 1 poprawi sie sytuacja przedsiebiorstw prowadzacych
sprzedaz transgraniczna, co wzmocni europejski jednolity rynek cyfrowy”.
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FILING A COMPLAINT BY THE CONSUMER VIA ODR —
THE ONLINE DISPUTE RESOLUTION SYSTEM

Abstract: ADR (Alternative Dispute Resolution), as a non-judicial resolution of disputes, is
a wide range of mechanisms that aim to put an end to a conflict without the need of conducting
a trial before the court. On the other hand, the modern form of ADR is ODR (Online Dispute
Resolution) — an online dispute resolution system that is the expression of the newest means of
communication and technical innovations in order to help in non-judicial dispute resolving. The
goal of this publication is to present the ODR platform and, in particular, to describe the pro-
cess of filing a complaint by the consumer by means of it.

Keywords: ALTERNATIVE DISPUTE RESOLUTION, ONLINE DISPUTE RESOLUTION,
ONLINE SALES CONTRACTS, ONLINE SERVICE CONTRACTS, COMPLAINT



