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1. Wprowadzenie

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE w sprawie alternatywnych metod
rozstrzygania sporow konsumenckich® (,,dyrektywa w sprawie ADR”) zapewnia ramy prawne
gwarantujgce konsumentom dostep do wysokiej jakosci alternatywnych metod rozwigzywania
sporow konsumentow z przedsigbiorcami. Art. 26 dyrektywy stanowi, ze co cztery lata ,,Komisja
przedstawia Parlamentowi Europejskiemu, Radzie i Europejskiemu Komitetowi Ekonomiczno-
Spotecznemu sprawozdanie dotyczace stosowania niniejszej dyrektywy. Sprawozdanie to
uwzglednia rozwdj i wykorzystanie podmiotow ADR oraz skutki realizacji niniejszej dyrektywy
dla konsumentow i przedsigbiorcow, W szczegdlno$ci W odniesieniu do $wiadomosci
konsumentow i poziomu akceptacji przez przedsiebiorcow. W stosownych przypadkach Komisja
moze zalaczy¢ do tego sprawozdania takze wnioski dotyczace zmiany niniejszej dyrektywy”.

Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 w sprawie internetowego
systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich? (rozporzadzenie w sprawie ODR) ma
zastosowanie do sporow dotyczacych zakupow przez internet. Ustanowiono W nim infrastrukture
cyfrowg (europejskg platform¢ ODR), ktéora umozliwia konsumentom  kontakt
Z przedsigbiorcami internetowymi | proponowanie rozwigzania sporu Z udzialem wysokiej
jakosci podmiotu ADR zgodnego z dyrektywa w sprawie ADR. Art. 21 ust. 2 rozporzadzenia
w sprawie ODR stanowi, ze co trzy lata ,,Komisja sktada Parlamentowi Europejskiemu i Radzie
sprawozdanie ze stosowania niniejszego rozporzadzenia, W tym dotyczace W SzCzegdlnosci
tatwosci uzytkowania formularza skargi iewentualnej potrzeby dostosowania informacji
wymienionych w zatgczniku do niniejszego rozporzadzenia. Sprawozdaniu W razie potrzeby
towarzysza wnioski dotyczace dostosowania niniejszego rozporzadzenia”.

Wraz z dyrektywa w sprawie powodztw przedstawicielskich® akty te zapewniaja kompleksowe
ramy prawne, ktore panstwa cztonkowskie musza wdrozy¢, aby zapewni¢ skuteczny dostgp do
dochodzenia roszczen przez konsumentéw w UE.

W sprawozdaniu w sprawie stosowania ram ADR/ODR z2019r.* stwierdzono, ze dzieki
dyrektywie w sprawie ADR ,,unijni konsumenci maja dostgp do wysokiej jakosci postepowan
ADR na terenie catej Unii i niemal we wszystkich sektorach sprzedazy detalicznej niezaleznie od
tego, czy chodzi o spor krajowy, czy transgraniczny i niezaleznie od tego, czy zakupu dokonano
przez internet, czy stacjonarnie”. Jesli chodzi o ODR, w sprawozdaniu podkre§lono, ze
europejska platforma ODR stata si¢ wielojezycznym centrum, ktére przyciagneto 8,5 min
odwiedzajgcych oraz ze wniesiono W jej ramach 120 000 spordw.

! Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany
rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (dyrektywa w sprawie ADR w sporach konsumenckich).

2Rozporzadzenie 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).

3 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2020/1828 z dnia 25 listopada 2020 r. w sprawie powddztw przedstawicielskich
wytaczanych w celu ochrony zbiorowych intereséw konsumentéw.

4 Sprawozdanie Komisji dla Parlamentu Europejskiego, Rady i Europejskiego Komitetu Ekonomiczno-Spotecznego dotyczace stosowania
dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich

i rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich,
COM(2019) 425 final.



W sprawozdaniu stwierdzono jednak rowniez, ze alternatywne metody rozstrzygania w sporach
konsumenckich sg nadal niedostatecznie wykorzystywane ze wzgledu na brak §wiadomosci,
trudnos$ci W poruszaniu si¢ po systemie ADR w niektorych panstwach cztonkowskich, a takze
z powodu ogolnej niecheci przedsigbiorcow do uczestnictwa w Systemie. Jezeli chodzi
o0 platform¢ ODR, w sprawozdaniu zasygnalizowano, ze¢ pomimo duzej liczby odwiedzajacych
zainteresowanie konsumentow wystgpieniem do odnosnych przedsi¢gbiorcow 0 przeprowadzenie
postepowania ADR bylo ograniczone, jako ze ci ostatni w zdecydowanej wigkszosci
przypadkéw albo nie reagowali, albo oferowali konsumentom rozstrzygnigcie sprawy poza
platforma. W rezultacie jedynie w okoto 2 % przypadkow do podmiotu ADR trafity wnioski
0 przeprowadzenie postepowania ADR.

Niniejsze sprawozdanie przedstawia si¢ zgodnie z art. 26 dyrektywy w sprawie ADR oraz
z art. 21 ust. 2 rozporzadzenia W sprawie ODR. Jest ono cze¢scia szerszego pakietu dokumentdw,
ktore dotycza zmiany dyrektywy w sprawie ADR, zalecenia Komisji skierowanego do
internetowych platform handlowych i unijnych organizacji gospodarczych oraz uchylenia
rozporzadzenia W sprawie ODR. Chociaz w niniejszym sprawozdaniu podsumowano gtowne
whnioski z prac w zakresie oceny przeprowadzonych od 2019 r., nalezy je czyta¢ W polaczeniu
z szeroko zakrojong oceng skutkow przeprowadzong na potrzeby przegladu dyrektywy
w sprawie ADR, ktora zawiera kompleksowa ocene dyrektywy w sprawie ADR, a w zataczniku
6 do oceny skutkow — szczegdtowa oceng funkcjonowania rozporzadzenia w sprawie ODR.

Zrédta informacji, ktore stanowig podstawe niniejszego sprawozdania, wymieniono
W zalgczniku.

2. Dyrektywa 2013/11/UE

2.1. Zakres i cele

Na podstawie tej dyrektywy panstwa cztonkowskie utatwiaja konsumentom UE dostgp do ADR
i zapewniajg im mozliwos¢ zwrdcenia si¢ do podmiotow ADR, ktorych jako$¢ zostata
poswiadczona, W celu rozwigzania sporéw z przedsigbiorcg majacym siedzibe w UE zwigzanych
z nabyciem produktu lub ustugi. Konsumenci powinni mie¢ dostep do ADR we wszystkich
sektorach gospodarki®, zarbwno w przypadku zakupow w internecie, jak ipoza nim, atakze
zardwno w przypadku sporéw krajowych, jak i transgranicznych.

W dyrektywie zastosowano zasade minimalnej harmonizacji: chociaz jej celem® jest zapewnienie
konsumentom mozliwosci skladania skarg na dzialania przedsigbiorcow do podmiotow
oferujacych niezalezne, bezstronne, przejrzyste, skuteczne, szybkie i sprawiedliwe alternatywne
metody rozstrzygania sporéw, pozostawia ona panstwom czlonkowskim szeroki margines
swobody co do koncepcji tych systemow:

° Wyjatki okreslone W art. 2 ust. 2 dyrektywy: ustugi niemajace charakteru gospodarczego $wiadczone W interesie ogélnym, opieka zdrowotna
i edukacja publiczna.
b Artykut 1.



e Panstwa czlonkowskie musza zapewni¢ pelny zasigg podmiotow ADR, ktore spelniaja
wymogi dostepnosci, wiedzy fachowej, niezaleznoS$ci, bezstronnosci, przejrzystosci,
skutecznosci, sprawiedliwego traktowania, dobrowolnosci i legalnosci pod wzgledem
sktadu, dziatalno$ci i wynikow postgpowania, jako wigzacg norme jakosci.

e Dyrektywa ustanowiono specjalny mechanizm zapewniajacy jako$¢ postepowania
ADR: panstwa czlonkowskie wyznaczaja wlasciwe organy krajowe tworzace
I prowadzace krajowe wykazy podmiotdow ADR, ktéorych zgodno$¢ z okreslonymi
w dyrektywie wymogami jakosciowymi’ organy te pos$wiadczyly. Wykaz wysokiej
jakosci podmiotoéw ADR jest przekazywany Komisji Europejskiej i publicznie dostgpny
na platformie ODR. Wtasciwe organy moga rowniez usuna¢ podmioty ADR z wykazu,
jezeli podmioty te nie spetniajg juz wymogow jakosciowych.

e Chociaz przedsicbiorcy podlegaja pewnym wymogom informacyjnym dotyczacym
korzystania z ADR, panstwa czlonkowskie moga swobodnie decydowaé¢ o tym, czy
uczestnictwo przedsi¢biorcow w systemie jest obowigzkowe, czy dobrowolne, oraz
czy wynik postepowania jest wiazacy®.

e Dyrektywa ustanowiono jednak gwarancje dla konsumentéw w zakresie zapewnienia
stalej dostepnosci ADR, takie jak ograniczenie optat (postgpowania nieodptatne lub
dostepne za optata 0 nieznacznej wysokosci) lub terminy proceduralne (15 dni na
sprawdzenie dopuszczalnosci skargi i 90 dni na udostgpnienie wyniku postgpowania).

2.2 Rozwoj podmiotéw ADR

Art. 25 ust. 1 dyrektywy w sprawie ADR stanowi, ze panstwa cztonkowskie maja wprowadzi¢
W zycie przepisy ustawowe, wykonawcze iadministracyjne niezbg¢dne do wykonania tej
dyrektywy najp6zniej do dnia 9 lipca 2015r. Pomimo pewnych opdznien, ktére zostaty
odpowiednio nadrobione, w sprawozdaniu z 2019 r. stwierdzono, ze transpozycj¢ W panstwach
cztonkowskich UE przeprowadzono W petni — panstwa te regularnie powiadamiaja Komisje
0 podmiotach ADR, ta za$ publikuje nastgpnie wykaz, wraz z gtownymi danymi dotyczacymi
postepowan ADR, na platformie ODR®. W dniu 1 lipca 2017 r. dyrektywa w sprawie ADR
zaczeta obowigzywaé w takich panstwach EOG jak Islandia®®, Liechtenstein i Norwegia.

Panstwa czlonkowskie W pelni wykorzystaly elastycznos¢ przewidziang W rozporzadzeniu:
podczas gdy niektore preferujag podmioty ADR wilasciwe dla poszczegolnych sektordéw, inne
opowiadajg si¢ za podej$ciem ogdlnym (jest to podejscie mieszane, w ramach ktdrego niektore
podmioty wilasciwe dla poszczegolnych sektorow i podmiot ,,dodatkowy” zajmujg si¢ innymi
sporami). Niektore panstwa zachowaly historyczne podmioty ADR zwigzane z konkretnymi

" Rozdziat 11 dyrektywy w sprawie ADR: wiedza fachowa, niezalezno$é i bezstronno$é; przejrzystoéé, skutecznosé, sprawiedliwe traktowanie,
dobrowolnos¢ i legalnosc.

8 W art. 9 ust. 2 i3 dyrektywy w sprawie ADR okres$lono dodatkowe gwarancje sprawiedliwego traktowania w odniesieniu do wynikéw
postepowania, ktore moga sta¢ si¢ wiazace, tj. wczesdniejsze informowanie irozsadny czas do namysh, przy jednoczesnym dopuszczeniu
przepisow krajowych, ktore sprawiaja, ze wyniki postepowania staja si¢ wigzace dla przedsigbiorcy po przyjeciu wyniku przez konsumenta.

® https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2

10 Chociaz transpozycja W Islandii ulegta op6znieniu, przyjeto niezbedne przepisy, a wykaz podmiotéw ADR przekazano Komisji w 2020 r.



przedsiebiorcami lub organizacjami przedsiebiorcow!!, ainne utrzymuja zdecentralizowany

system obejmujgcy odr¢gbne podmioty ADR dla roznych regionow i prowincji.

Czy udziat przedsiebiorcow

Panstwo cztonkowskie Liczba podmiotéw ADR jest wymagany?
Austria 8 Konkretne sektory
Belgia 13 Konkretne okolicznosci
Butgaria 17

Chorwacja 7 Konkretne okolicznosci
Cypr 4 Konkretne sektory
Republika Czeska 8

Dania 26 Tak
Estonia 4

Finlandia 3

Francja 82

Niemcy 28 Konkretne sektory
Grecja 4 Konkretne sektory
Wegry 21 Tak
Islandia 6 Tak
Irlandia 4

Wiochy 53

totwa 5 Tak
Liechtenstein 2

Litwa 4 Tak
Luksemburg 5

Malta 8

Niderlandy 4

Norwegia 12

Polska 25

Portugalia 12 Konkretne okolicznosci
Rumunia 2

Stowacja 7 Tak
Stowenia 12

Hiszpania 37 Konkretne sektory
Szwecja 7 Konkretne okolicznosci
OGOLEM 430

Zrédlo: Badanie dotyczace gromadzenia danych; zalaczniki + oficjalne dane z platformy ODR

Zgodnie z informacjami przekazanymi przez wilasciwe organy krajowe w przypadku 64 %
wszystkich zgtoszonych podmiotow ADR wyniki postepowan sa niewiagzace, W przypadku
dalszych 20 % wyniki sg wigzace dla obu stron, natomiast W przypadku pozostatych podmiotow
ADR wyniki sg wigzace wylacznie dla przedsigbiorcow lub mozliwe jest uzyskanie wiecej niz
jednego rodzaju wyniku?. Ogolnie rzecz biorac, jak stwierdzono w ocenie!®, osiem panstw

11 W dyrektywie w sprawie ADR przewidziano dodatkowe gwarancje niezaleznodci, takie jak odrebny budzet, w odniesieniu do podmiotow
prowadzonych przez przedsigbiorcow lub ich organizacje.

12 7r6dto: oficjalne informacje dotyczace postepowan zgloszone na platformie ODR.

13 Zob. sekcja 4.1.2 sprawozdania z oceny.


https://data.europa.eu/doi/10.2838/15448
https://data.europa.eu/doi/10.2838/767183

cztonkowskich nie zezwala na wigzace wyniki postepowan, podczas gdy 17 panstw
cztonkowskich nadaje im moc wigzgcg jedynie W pewnych okolicznos$ciach/pod pewnymi
warunkami.

Korzystanie z podmiotéw ADR przez przedsiebiorcow

Z tablicy wynikow sytuacji konsumentéw z 2019 r.* wynika, ze tylko 30 % unijnych
sprzedawcow detalicznych chciato ibylo w stanie korzysta¢ z ADR, podczas gdy 43 % nie
wiedzialo o istnieniu ADR. Z oceny®® wynika jednak, ze W wickszoéci panstw cztonkowskich,
kiedy konsument zwraca si¢ do podmiotu ADR w zwigzku ze sporem, przedsigcbiorcy sg
zasadniczo gotowi wspoOtpracowac: $rednio nie wiecej niz 10 % przedsigbiorcow odmawia
udziatu w zaproponowanych postepowaniach ADR.

Korzystanie z podmiotow ADR przez konsumentow

W sprawozdaniu z 2019 r. stwierdzono, ze praktyczny skutek dyrektywy w sprawie ADR jest
ograniczony ze wzgledu na stosunkowo niskg §wiadomo$¢ konsumentow. Nalezy podkresli¢, ze
prawie wszystkie panstwa cztonkowskie podejmuja juz dzialania majace na celu propagowanie
i zachecanie do korzystania z ADR w sporach konsumenckich'®. Zarazem jedynie 6 %
konsumentow, ktorzy doswiadczyli problemu z przedsigbiorca, zgtosito go organowi ADRY.

Jezeli chodzi 0 rzeczywista liczbe sporéw rozpatrywanych przez podmioty ADR, dane sa
niekompletne. Do podmiotow ADR w 23 panstwach czlonkowskich, ktore przekazaty dane,
rocznie zglaszanych jest tacznie okoto 300 000 sporow, ktore kwalifikujg si¢ do rozstrzygniecia
w systemie. Dwie trzecie tych spraw rozpatrywano we Wtoszech, w Niemczech i Francji,
natomiast najmniejszg liczbe¢ sporow  zgloszono w Chorwacji. Po  skorygowaniu
z uwzglednieniem liczby ludnosci najwiecej spraw ADR na mieszkanca rozpatrywanych jest
jednak w Norwegii, Estonii i na Litwie, a najmniej — na potudniu i wschodzie Europy.

Wskaznik rozstrzygnietych spraw (odsetek postepowan, w ktérych podmiot ADR osiggnat
wynik, w poréwnaniu z liczbg spraw dopuszczonych przez podmioty ADR) rozni si¢ znacznie
W poszczegdlnych panstwach cztonkowskich, chociaz wigkszo$¢ panstw zglasza warto$¢ tego
wskaznika na poziomie 50 % lub wyzszym:

14 Tablica wynikow sytuacji konsumentéw: konsumenci czujacy si¢ pewnie na jednolitym rynku (edycja 2019),
https://commission.europa.eu/system/files/2020-07/consumers-conditions-scoreboard-2019_pdf_en.pdf

15 Zob. sekcja 3 sprawozdania z oceny.

16 Unijna tablica wynikéw wymiaru sprawiedliwosci z 2023 r., wykres 26, https://commission.europa.eu/system/files/2023-
06/Justice%20Scoreboard%202023_0.pdf

17 Survey of Consumers’ Attitudes Towards Cross-border Trade and Consumer-related Issues 2023 [Badanie nastawienia konsumentéw do
handlu transgranicznego i kwestii zwigzanych z konsumentem z 2023 r.], Komisja Europejska, https://commission.europa.eu/system/files/2023-
03/ccs_2022_executive_summary.pdf. Warto$¢ ta odzwierciedla jedynie niewielki wzrost 0 0,7 % w poréwnaniu z danymi z 2022 r.
przytoczonymi w ocenie skutkow.


https://commission.europa.eu/system/files/2023-03/ccs_2022_executive_summary.pdf
https://commission.europa.eu/system/files/2023-03/ccs_2022_executive_summary.pdf

Average resolution rate of ADR cases launched
between 2018-2021* by Member State .
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Zrodto: Badanie dotyczace gromadzenia danych: dane dotyczace 3 panstw cztonkowskich obejmowaty
tylko niektdre lata: BE (na podstawie danych za lata 2018-2021), FR (na podstawie danych za lata 2019
i 2020) oraz RO (na podstawie danych za lata 2018-2020).

3. Rozporzadzenie (UE) nr 524/2013

3.1 Zakres i cele

Celem rozporzadzenia w sprawie ODR jest ustanowienie europejskiej platformy internetowego
rozstrzygania sporow (,,platforma ODR”), aby utatwi¢ dostep do ADR w przypadku sporow
wynikajacych z zakup6w internetowych. W rozporzadzeniu wykonawczym?® ustanowiono
warunki techniczne funkcjonowania platformy i sieci punktow kontaktowych ds. ODR.

Komisja odpowiada za opracowanie platformy ODR i za jej dziatanie, w tym takze w zakresie
obstugi tlumaczeniowe] niezbednej do realizacji tego rozporzadzenia, za jej utrzymanie,
finansowanie oraz za ochron¢ danych. Komisja publikuje ponadto sprawozdania i informacje
statystyczne oraz organizuje spotkania krajowych punktéw kontaktowych ds. ODR.

Panstwa czlonkowskie sa odpowiedzialne za ustanowienie i utrzymanie krajowych punktéw
kontaktowych ds. ODR zatrudniajacych dwoch krajowych doradcoéw ds. ODR. Decyzja, komu
powierzy¢ te funkcje, nalezy do panstw cztonkowskich. Najczesciej powierza sie ja
Europejskiemu Centrum Konsumenckiemu, z wyjatkiem trzech panstw czlonkowskich?®,
w ktorych role te petni organ krajowy. Zgodnie z art. 7 ust. 2 rozporzadzenia w sprawie ODR

18 Rozporzadzenie wykonawcze Komisji (UE) 2015/1051 z dnia 1 lipca 2015 r. dotyczace rozwigzan w zakresie korzystania z funkcjonalnosci
platformy internetowego rozstrzygania sporéw, rozwigzan dotyczacych elektronicznego formularza skargi i rozwigzan w zakresie wspotpracy
miedzy punktami kontaktowymi przewidzianymi w rozporzadzeniu Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 w sprawie internetowego
systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich.

19 Litwa, Stowenia, Polska.



rolg punktow kontaktowych jest pomaganie stronom (konsumentom, przedsigbiorcom,
podmiotom ADR) w korzystaniu z platformy oraz przekazywanie im ogolnych informacji
0 majacych zastosowanie prawach konsumentoéw i sposobach dochodzenia roszczen.

Podmioty ADR sg zobowigzane do rozpatrywania spordw naptywajacych za posrednictwem
europejskiej platformy ODR, pod warunkiem ze przedsi¢gbiorca ikonsument zgodza sie
skierowac spor do takiego podmiotu.

Ponadto rozporzadzeniem nalozono na internctowe platformy handlowe i przedsigbiorcow
oferujacych swoje towary iustugi przez internet obowigzek umieszczenia na swojej stronie
internetowej tatwo dostgpnego linku do platformy ODR. Przedsigbiorcy (ale nie platformy
handlowe) muszg rowniez podac¢ adres e-mail do wykorzystania w przypadku postgpowania na
platformie ODR. Obowigzek ten dotyczy wylgcznie przedsigbiorcow majacych siedzibe w UE.
Nalezy zauwazy¢, ze powyzsze obowigzki maja zastosowanie niezaleznie od tego, czy
przedsigbiorca jest W jakikolwiek sposob zobowigzany do korzystania z ADR. Poniewaz
europejska platforma ODR jest narz¢gdziem dobrowolnym, podanie linku i danych kontaktowych
nie oznacza, ze przedsigbiorca wezmie udzial w postgpowaniu na platformie ODR, adane
pokazuja, ze wigkszo$¢ przedsigbiorcow, z ktorymi nawigzywany jest kontakt, faktycznie nie
angazuje si¢ W ten proces.

3.2 Gtowne cechy platformy ODR i wykaz informacji w zatgczniku do rozporzadzenia
Platforma ODR jest wielojezyczng interaktywng strong internetowa umozliwiajaca
konsumentom zwrocenie si¢ do przedsiebiorcow 0 zainicjowanie postepowania ADR przez
internet. Narzedzie to jest dobrowolne dla stron. Jesli przedsigbiorcy nie wyrazg zgody
w terminie 30 dni, sprawa zostanie automatycznie zamkni¢ta. Podmioty ADR maja mozliwos¢
korzystania z narzgdzia zarzadzania postepowaniami dostgpnego w ramach platformy lub
wlasnych narzedzi.

Zalacznik do rozporzadzenia zawiera wykaz informacji niezbednych do rozpatrzenia sprawy.
Okazalo sig¢, ze taki wlasnie zestaw informacji jest wystarczajacy dla podmiotéw ADR do
zarzadzania sprawami przekazywanymi im za posrednictwem platformy. Komisja nigdy nie
otrzymata skarg ani wnioskéw 0 zmiang w tym zakresie.

Poczawszy od 2019 r. Komisja dodata opisane ponizej funkcje, ktore nie s wymagane na mocy
rozporzadzenia w sprawie ODR, w celu poprawy doswiadczenia uzytkownikow i utatwienia
konsumentom zrozumienia, czy ich sprawa jest odpowiednia, aby zglosi¢ ja na platformie:

(1) Test do samodzielnego wykonania przez konsumenta stuzacy okresleniu, jakie
rozwigzanie W zakresie dochodzenia roszczen byloby najodpowiedniejsze w odniesieniu
do podnoszonej przez niego konkretnej kwestii: ztozenie skargi na platformie ODR,
dwustronne kontakty z przedsi¢biorca, zwrdocenie si¢ 0 pomoc do Europejskiego Centrum
Konsumenckiego lub ztozenie skargi bezposrednio do podmiotu ADR. Okazato si¢ to
najbardziej udang funkcja platformy ODR: w 2022 r. test wykonato ponad 200 000
odwiedzajacych, w poréwnaniu z 17 000 osob, ktore ztozyty skarge.



(2) Mozliwo$¢ udostepnienia przedsigbiorcy projektu skargi przed jej oficjalnym ztozeniem,
w celu podjecia proby bezposredniego rozstrzygnigcia sporu (tzw. modut ,,rozmowy
bezposrednie”). Funkcja ta zostala wprowadzona w odpowiedzi na dane z badania
przeprowadzonego wsrod uzytkownikow, ktore wykazalo, ze wigkszy odsetek
konsumentéw i przedsi¢biorcoOw rozstrzygnat spor poza platforma (do 40 %, w zaleznoS$ci
od roku, w poréwnaniu z 2 % spraw, ktore doszlty do etapu ADR, w zaleznosci od roku).
Jednak tylko okoto 1 % rozméw bezposrednich prowadzi do faktycznego rozstrzygnigcia
sporu na platformie ODR.

3.3 Wykorzystanie i wyniki dziatania platformy

Platforma ODR jest dostgpna dla ogdétu spoteczenstwa od lutego 2016 r. Publiczna strona
internetowa platformy jest jedng z najczesciej odwiedzanych witryn Komisji Europejskiej (2,5
min  wizyt w2022r.). Zformularza skargi korzysta jednak mniej niz dwa procent
odwiedzajacych. Na ponizszej grafice pokazano, ze ztestu do samodzielnego wykonania
korzysta 200 000 konsumentéw (w zaleznosci od roku) oraz ze Kkorzystanie Zz niego
doprowadzito do zmniejszenia liczby konsumentow uzywajacych formularza skargi, co
pokazuje, ze wielu konsumentow wchodzacych na platforme nie rozumie jej celu i potrzebuje
wskazowek.

User engagement: self-test results vs. submissions
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Zrédto: analityka strony internetowej platformy ODR

Od czasu jej uruchomienia w 2016 r. na platformie zgtoszono 180 000 skarg, w wyniku czego od tego
roku na platformie zarejestrowato si¢ 19 000 przedsiebiorstw, od duzych platform po MSP. 80-85 %
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skarg na platformie pozostaje jednak bez odpowiedzi, a tylko okoto 1 % skarg (tj. mniej niz 200 spraw)
skutkuje wynikiem postgpowania ADR.

W zwigzku ztym Komisja zainwestowata w poprawe koncepcji | efektywnosci technicznej
platformy. Oprécz nowych funkcji, o ktérych mowa w poprzedniej sekcji, platforma zostata
catkowicie przeprojektowana w latach 2017-2018, zgodnie z wytycznymi instytucjonalnymi
Komisji, co przetozyto si¢ na usprawnienie procesu sktadania skarg, napisanie powiadomien od
nowa w jasnym i precyzyjnym jezyku, oraz wprowadzenie srodkoéw przeciwko klasyfikowaniu
powiadomien jako spamu. Ponadto Komisja przeprowadzita analiz¢ techniczng niezbgdnych
i pozadanych funkcji platformy, atakze rdéznych rozwigzan technologicznych, ktére moglyby
sprawi¢, ze platforma stanie si¢ bardziej efektywna. Przeprowadzono roéwniez analize design
thinking w celu lepszego zrozumienia potrzeb konsumentéw w zakresie pomocy, a takze
eksperyment behawioralny w celu sprawdzenia, czy roézne komunikaty na platformie mogtyby
poprawi¢ zrozumienie wsrod konsumentow.

Wskaznik zaangazowania konsumentéw utrzymat si¢ jednak na niskim poziomie, niezaleznie od
usprawnien technicznych i koncepcyjnych czy kampanii informacyjnych prowadzonych przez Komisje.

Rok Wizyty na Skargi Skargi Wyniki osiagniete

stronie kierowane do w ramach postepowan
internetowej rozstrzygniecia ADR
w ramach ADR
2016* 1715794 20 176 406 112
2017* 2 743 509 32559 597 249
2018* 5246 777 44 979 860 396
2019* 2 765 583 31694 598 294
2020* 3315599 17 461 429 163
2021 2616 235 13 246 400 169
2022 2 455 677 17 012 318 107
Lacznie 20859 174 177 127 3608 1490
2016-2022

* Konsumenci, przedsiebiorcy i podmioty ADR ze Zjednoczonego Krélestwa nadal korzystali z platformy w latach
2016-2020. Chociaz brexit wptynat na liczbg zgloszen, odsetek skarg trafiajacych ostatecznie do rozpatrzenia
w ramach ADR nie zmienit si¢ W Sp0sdb znaczacy.

Niski poziom wspolpracy przedsigbiorcow mozna wyjasni¢ réznymi czynnikami wyszczegolnionymi
w zalaczniku 6 do oceny skutkow przeprowadzonej na potrzeby przegladu dyrektywy w sprawie ADR.
Gloéwny czynnik ma jednak charakter strukturalny, poniewaz handel elektroniczny odbywatl si¢ gtownie
za posrednictwem duzych platform handlowych, ktére szybko wdrozyly skuteczne systemy rozstrzygania
sporow, aby utrzymac przekonanie konsumentéw co do tego, ze w przypadku problemow mozna tatwo
znalez¢ rozwigzania. Rozporzadzenie w sprawie ODR zostato zaproponowane w 2011 r. w celu wsparcia
MSP w cyfryzacji isprzedazy transgranicznej na jednolitym rynku, w czasie gdy nie przewidywano
szybkiego rozwoju platform handlowych.



Chociaz badania przeprowadzone wérod uzytkownikow?® pokazuja, ze sama strona i formularz skargi sa
stosunkowo przyjazne dla uzytkownika?, informacje zwrotne na temat uzyteczno$ci narzedzia
wskazywaty na rozczarowanie, zwlaszcza W przypadku wigkszosci konsumentow, ktorzy nie otrzymuja
zadnych informacji zwrotnych od przedsigbiorcow, do ktorych sie zglosili, i ktdrych sprawa zostata
automatycznie zamknigta. 56 % konsumentow twierdzi, ze nie skorzysta z platformy ponownie.

Komisja przeprowadzita szeroko zakrojone badania, aby sprawdzi¢, czy mozna to zmieni¢, dostarczajac
przedsigbiorcom jasniejszych informacji, usprawniajac koncepcje lub technologie platformy??. Badania te
wykazaty, ze zadna zmiana koncepcji ani zmiana techniczna nie gwarantowatyby poprawy wskaznika
odpowiedzi przedsigbiorcow.

W zwiazku z tym opcja przeprojektowania platformy ODR zostata odrzucona na wczesnych etapach
refleksji nad modernizacja ram ADR/ODRZ. Jako ze ulepszenia wprowadzane w okresie siedmiu lat
funkcjonowania platformy nie przyniosty znaczacej poprawy, jest mato prawdopodobne, aby dalsze
zmiany przyniosty inny rezultat. W mig¢dzyczasie utrzymanie platformy ODR generuje znaczne koszty
dla Komisji Europejskiej, panstw cztonkowskich, ktéore musza utrzymywac sie¢ doradcow ds. ODR, oraz
dla przedsigbiorcow, ktorzy musza utrzymywac potaczenie z platforma i monitorowaé potencjalne skargi
konsumentow, ktorych przedsiebiorcy nie chcg rozstrzygaé na platformie.

3.4 Rola krajowych punktow kontaktowych

Wszystkie panstwa cztonkowskie, Norwegia i Liechtenstein wyznaczyly punkty kontaktowe ds. ODR.
Kilka panstw cztonkowskich ogranicza ich role wylacznie do sporoéw transgranicznych, jednak wigkszos¢
punktow kontaktowych zajmuje si¢ zar6wno sprawami lokalnymi, jak i transgranicznymi.

Od 2016 r. Komisja organizuje spotkania w ramach sieci punktéw kontaktowych ds. ODR i utrzymuje
informatyczne narzgdzie wspotpracy, za pomocg ktorego punkty kontaktowe ds. ODR moga wymieniac
informacje i najlepsze praktyki. Sie¢ jest w pelni operacyjna iotrzymuje do 500 zapytan rocznie.
W okresie sprawozdawczym wigkszo$¢ zapytan konsumentéw dotyczyla automatycznego zamkniecia
sprawy.

Cho¢ rola punktow kontaktowych ds. ODR jest pomaganie konsumentom, przedsi¢biorcom i podmiotom
ADR w korzystaniu z platformy, wiele z nich stato si¢ de facto punktami kontaktowymi na potrzeby ram
ADR jako catosci, poniewaz pomagaja konsumentom, ktorych sprawa zostata automatycznie zamknieta,
w znalezieniu alternatywnego rozwigzania W zakresie dochodzenia roszczen.

2 Konsumenci i przedsiebiorcy otrzymujg rézne linki do badania, z nieco innym zestawem pytan.

2 Na pytanie, czy strona byta tatwa W uzyciu, 36 % konsumentéw odpowiedziato ,,bardzo tatwa” lub ,tatwa”, podczas gdy kolejne 34 % uznato,
Ze strona nie byla ani tatwa, ani trudna w uzyciu. 51 % konsumentdéw uznato formularz skargi za bardzo tatwy lub tatwy w uzyciu, natomiast

30 % uznato, Ze nie jest ani fatwy, ani trudny w uzyciu.

2287czegdlowe informacje mozna znalezé W zatgczniku 6 do oceny skutkow.

2 70b. sekcja 5.3 oceny skutkow.
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4. Wnioski i plany na przysztosc¢

Dyrektywa w sprawie ADR zapewnita podstawg dla dostepnych iwysokiej jakosci $rodkow
dochodzenia roszczen przez konsumentow W catej Unii iniemal we wszystkich sektorach sprzedazy
detalicznej, niezaleznie od tego, czy chodzi 0 spor krajowy, czy transgraniczny i niezaleznie od tego, czy
zakupu dokonano przez internet, czy stacjonarnie. Podobnie jak w sprawozdaniu z 2019 r. stwierdza sie,
ze jej praktyczne wykorzystanie pozostaje jednak ograniczone. W migdzyczasie, wskutek zmian na
rynkach konsumenckich powstaly nowe wyzwania, ktore wystawiajg obecng architekture¢ ADR na probe.
Wyzwania te opisano bardziej szczegdtowo w petnej ocenie dyrektywy w sprawie ADR, a takze w ocenie
skutkéw. Sklonity one Komisj¢ do zaproponowania pewnych ukierunkowanych zmian dyrektywy
w sprawie ADR oraz zalecenia skierowanego do internetowych platform handlowych i unijnych
organizacji gospodarczych, ktére oferuja systemy rozstrzygania sporow.

Rozporzadzenie w sprawie ODR i platforma ODR zostaty opracowane w czasie, gdy rynki cyfrowe
nie byly jeszcze w pelni uksztattowane. Nie byto wowczas jasne, czy wdrozone zostang odpowiednie
narzedzia prywatne lub publiczne, aby pomodc przedsigbiorcom internetowym i konsumentom
w korzystaniu z ustug wysokiej jakosci podmiotow ADR. Szybki rozwdj internetowych systemow
rozpatrywania skarg na internetowych platformach handlowych stat si¢ jednak jednym z glownych
kanaléw rozstrzygania sporéow dla MSP prowadzacych sprzedaz przez internet, przez co platforma ODR
stata si¢ zbedna. Ograniczone wykorzystanie platformy, o ktérym mowa powyzej, uzasadnia zatem
zakonczenie jej utrzymywania, W zwigzku z czym Komisja proponuje uchylenie rozporzadzenia
w sprawie ODR.
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Zatgcznik: Zrodfa informacji na potrzeby niniejszego sprawozdania

Przepisy krajowe transponujace dyrektywe w sprawie ADR;

Sprawozdania sporzadzone przez wlasciwe organy krajowe panstw czionkowskich odpowiedzialne
za ADR w sporach konsumenckich (,,wtasciwe organy krajowe”) na temat rozwoju i funkcjonowaniu
podmiotéw ADR, ztozone w 2022 r. zgodnie z art. 20 ust. 6 dyrektywy w sprawie ADR;

Specjalne badania: Badanie dotyczace gromadzenia danych na temat ADR (obejmujace badanie
zrodet wtornych, ankiety iwywiady z organami, podmiotami ADR iinnymi zainteresowanymi
stronami, badanie behawioralne dotyczace ADR oraz mini analiza prawna), dostepne tutaj;

Spotkanie z wtasciwymi organami krajowymi (2022 r.);

Wyniki zgromadzenia ADR z 2012r. iinnych wydarzen zorganizowanych przez Komisje dla
zainteresowanych stron;

Dane statystyczne pochodzace z platformy ODR i sprawozdania na temat funkcjonowania unijnej
platformy ODR (,,sprawozdania w sprawie ODR”) zlozone zgodnie z art. 21 ust. 1 rozporzadzenia
w sprawie ODR,;

Sprawozdania z dziatalno$ci sporzadzone przez punkty kontaktowe ds. ODR panstw cztonkowskich,
ztozone w 2020 r. i 2022 r. zgodnie z art. 7 ust. 2 lit. b) rozporzadzenia w sprawie ODR,;

Spotkania z siecig punktow kontaktowych ds. ODR;

Ewaluacja dyrektywy w sprawie ADR i ocena skutkow.
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