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Wprowadzenie
Drogi przedsiebiorco!

Niniejszy podrecznik stanowi czes¢ projektu ConsumerLaw Ready, ktéry adresowany jest do mikro firm oraz matych

i Srednich przedsiebiorstw wspodtpracujgcych z konsumentami.

Projekt ConsumerLaw Ready to ogdlnoeuropejski projekt, ktérym zarzadza BEUC (Europejska Organizacja
Konsumentéw) w konsorcjum z UEAPME (Gtos Matych i Srednich Przedsiebiorstw w Europie) oraz Eurochambers
(Stowarzyszenie Europejskich Izb Handlowo-Przemystowych). Projekt jest finansowany przez Unie Europejska przy

wsparciu Parlamentu Europejskiego i Komisji Europejskiej.
Jego celem jest udzielenie Panstwu wsparcia w przestrzeganiu wymogow unijnego prawa konsumenckiego.

Prawo konsumenckie UE obejmuje rézne przepisy prawne przyjete przez Unie Europejskg w ciggu ostatnich 25 lat

i przetransponowane do prawa krajowego kazdego z panstw czionkowskich. W 2017 roku Komisja Europejska
zakonczyta ocene majgcg na celu sprawdzenie, czy wprowadzone zasady w dalszym ciggu spetniajg swgj cel.
Uzyskane wyniki byty ogélnie pozytywne?!. Ustalono przede wszystkim, Ze istniejgce przepisy wymagajg lepszego
egzekwowania przez organy oraz lepszego zrozumienia przez przedsiebiorstwa i konsumentéw. Projekt ConsumerLaw
Ready ma poprawi¢ wiedze przedsiebiorcow, w szczegdlnosci matych i srednich przedsiebiorstw, na temat praw

konsumentoéw oraz obowigzkéw prawnych spoczywajgcych na przedsiebiorcach.

Niniejszy podrecznik skfada sie z pieciu modutdéw. Kazdy z nich opisuje jeden konkretny fragment unijnego prawa

konsumenckiego:

e Modut 1 opisuje obowigzki dotyczace udzielania informacji przed zawarciem umowy z konsumentem;

e Modut 2 prezentuje prawa konsumentéw do odstgpienia od umowy zawieranej na odlegtos¢ oraz poza lokalem
przedsigbiorstwa;

e Modut 3 przedstawia, w jaki sposob przedsiebiorcy, ktérzy naruszajg warunki umowy z konsumentem,
powinni zatatwia¢ reklamacje konsumenckie;

e Modut 4 porusza kwestie nieuczciwych praktyk handlowych i nieuczciwych postanowien umownych;

e Modut 5 prezentuje platforme alternatywnych mechanizmow rozstrzygania sporéw oraz internetowego systemu
rozstrzygania sporow (ODR) - zarzgdzang przez Komisje Europejska oficjalng strone, ktérej celem jest

wsparcie konsumentéw i przedsiebiorcéw w procesie pozasgdowego rozstrzygania sporow.

Niniejszy podrecznik jest jednym z materiatow szkoleniowych opracowanych w ramach projektu ConsumerLaw Ready.
Na stronie consumerlawready.eu opublikowano ponadto materiaty edukacyjne, takie jak filmy wideo, quizy oraz
.e-test”, po rozwigzaniu ktérego mozna uzyskac certyfikat. Poprzez nasze forum istnieje takze mozliwos¢ kontaktu ze

specjalistami oraz innymi matymi i Srednimi przedsiebiorstwami.

1Wiegcej informacji na temat oceny, zwigzanych z nig ustalen oraz dziatan monitorujgcych mozna znalez¢ na stronie Komisji
Europejskiej: http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332
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Celem Modutu 5 podrecznika jest zapoznanie Pahstwa z alternatywnym systemem rozstrzygania sporéw (ADR) oraz
internetowym systemem rozstrzygania sporow (ODR). W module tym przedstawiono wyjasnienia dotyczgce samego
systemu ADR, a takze podmiotu ADR, obowigzkdéw prawnych spoczywajgcych na przedsiebiorstwach w zwigzku

z ADR, a takze sposobu korzystania z ADR. Objasniono rowniez, czy jest ODR (internetowy system rozstrzygania
sporow), jakie obowigzki prawne spoczywajg na przedsiebiorstwach w zwigzku z ODR, a takze w jaki sposéb nalezy

Z niego korzystac. Zaprezentowano takze wskazéwki majgce utatwi¢ Panstwu przestrzeganie prawa.

Modut prezentuje systemy ADR/ODR okres$lone w Dyrektywie 2013/11/UE Parlamentu Europejskiego i Rady z 2013 r.
w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéow konsumenckich oraz zmiany rozporzgdzenia (WE)

nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE, a takze Rozporzadzeniu nr 524/2013 Parlamentu Europejskiego i Rady

z 2013 r. w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporow konsumenckich oraz zmiany rozporzgdzenia (WE)
nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE.

Mamy nadzieje, ze informacje przedstawione w niniejszym podreczniku bedg Panstwu przydatne.
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Przyktady

Przyktad 1, spoér po zakupie w sklepie

Klient, ktory kupuje laptop w Panstwa sklepie, zwraca go po kilku dniach, twierdzgc, ze nie dziata, i zgda zwrotu
pieniedzy. Chociaz laptop nie dziata wtasciwie, Panstwa zdaniem produkt byt w momencie zakupu sprawny.
Przyktad 1, spér po zakupie online

Klient z sasiedniego kraju kupuje laptop z Panstwa strony internetowej. Kilka dni po dostawie przysyla pocztg
elektroniczng reklamacje, ze laptop nie dziata i zZgda zwrotu pieniedzy. Panstwa zdaniem produkt nie byt wadliwy w
momencie doreczenia.

Przyktad 2
Panstwa sklep sprzedaje meble, dzieta sztuki i inne wysokiej jakosci elementy dekoracji wnetrz. Pewien klient nie
jest zadowolony z jakosci sprzedanego mu produktu i zada rabatu. Nie zgadzacie sie Panstwo.

Przyktad 3

Panstwa nowo otwarta restauracja reklamowata sie w mediach, oferujgc gratisowg butelke szampana do obiadu w
tygodniu otwarcia. Jednak przed uptywem tygodnia zapasy szampana wyczerpaty sie, a nowe zamowienie nie
zostato jeszcze zrealizowane. Jeden z klientow nie otrzymat gratisowej butelki i twierdzi, ze go oszukano.

W kazdym z powyzszych scenariuszy przedsiebiorca jest z klientem w sporze, ktérego nie mozna rozstrzygngc
bezposrednio. Istnieje prawdopodobienstwo, ze klient poczuje sie niesprawiedliwie potraktowany i nie kupi juz wiecej
niczego w sklepie lub na stronie internetowej przedsiebiorcy. Mozliwe, Ze klient wystawi negatywny komentarz

w internecie, co bedzie miato niekorzystny wptyw na dziatalnos¢ przedsiebiorstwa. Mozliwe takze, Ze klient poda
przedsiebiorce do sadu, a postepowanie bedzie czasochtonne, drogie i szkodliwe dla reputacji przedsiebiorcy.

Co mozna zrobi¢?
Oczywiscie najlepszym rozwigzaniem jest w pierwszej kolejnosci unikniecie sporu.
Jezeli jednak spdr ma juz miejsce, kolejnym krokiem powinno by¢ rozwigzanie go bezposrednio z klientem.

W przypadku, gdy strony nie potrafig znalez¢é bezposredniego rozwigzania, istnieje mozliwosé wszczecia postepowania
sgdowego, ktdre - jak wspomniano powyzej - moze by¢ kosztowne i czasochtfonne. Ponadto, jezeli klient mieszka

w innym kraju UE, prawo europejskie zezwala mu na wniesienie sprawy w swoim kraju ojczystym?, co zwieksza
niedogodnosci i wydatki ponoszone przez przedsigbiorce.

Na szczescie istnieje lepsze rozwigzanie — alternatywny system rozstrzygania sporow.

2 Patrz: Modut 1 po$wiecony wymaganiom dotyczgcym udzielania informacji przed zawarciem umowy (rozdziat na temat sprzedazy
transgranicznej - co sie dzieje, gdy produkty i ustugi oferowane sg konsumentom spoza kraju przedsiebiorcy?)
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W niniejszym module oméwimy:

Alternatywny system rozstrzygania sporow (ADR) oraz internetowy system rozstrzygania sporow
(ODR)

e Alternatywny system rozstrzygania sporéw (ADR) to pozasgdowy sposob rozwigzywania sporow
pomiedzy przedsiebiorcami a klientami przy pomocy podmiotu ADRS,

e Internetowy system rozstrzygania sporéw (ODR) to system ADR dziatajgcy w internecie. Na platformie
Komisji Europejskiej dostepny jest internetowy portal UE utatwiajgcy rozstrzyganie sporéw pomiedzy
przedsiebiorcami a klientami drogg internetowa.

Niniejszy modut udzieli odpowiedzi na nastepujgcych 10 pytan:

Czym jest alternatywny system rozstrzygania sporéw (ADR)? (I)

Jakie sg zalety ADR? (1)

Kto petni funkcje podmiotu ADR? (II)

Jakich podstawowych standardéw muszg przestrzega¢ wszystkie podmioty ADR? (l11)
Jakie rézne techniki stosujg podmioty ADR do rozwigzywania sporéw? (V)

W jaki sposob funkcjonuje system ADR w Panstwa kraju i sektorze? (V)

W jaki spos6b mozna znalez¢ podmiot ADR wiasciwy dla swojego sektora dziatalnosci? (V)
Jakie obowigzki prawne spoczywajg na przedsiebiorcach w zwigzku z ADR? (VI)

© © N 0 wDdh e

W jaki sposob stosowaé system ADR w przypadku sporéw, ktérych nie mozna rozwigzac? (V)
10. W jaki sposoéb stosowac system ODR? (VIII-X)

3 W catym module, gdy mowa o podmiocie ADR, mamy na mysli podmiot ADR przestrzegajgcy wymogow Dyrektywy UE, a wiec tym
samym zgtoszony Komisji Europejskiej.
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|. Czym jest alternatywny
system rozstrzygania sporow
(ADR)?

Alternatywny system rozstrzygania sporow (ADR),
zwany czasami pozasadowym rozstrzyganiem
spordw, to procedura rozwigzywania sporéw pomiedzy
konsumentami a przedsiebiorcami bez udziatu sgdu.
Procedura ta wymaga zaangazowania podmiotu ADR,
ktory jest bezstronny i stosuje techniki rozwigzywania
sporow moggce obejmowaé mediacje, arbitraz lub
metody mieszane.

Zgodnie z europejskim prawem system ADR mozna
stosowac w odniesieniu do kazdego sporu
wynikajgcego z umowy pomiedzy przedsiebiorcg

a konsumentem, bez wzgledu na to, czy produkt
nabyto w internecie lub poza internetem oraz czy
przedsiebiorca i konsument funkcjonujg w tym samym
kraju lub w réznych krajach UE.

i1 R

A

Jakie sa zalety ADR?

System ADR jest fatwy w uzyciu
Zaprojektowano go tak, by byt prosty w uzyciu.

Z zasady jest tez mniej formalny niz postepowanie
sgdowe.

consumerlawready.eu
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System ADR jest bezstronny

Przestrzega okreslonych podstawowych standardéw
bezstronnosci, tak aby przedsiebiorcy i konsumenci
mieli pewnos$¢, ze realizowane procesy sg uczciwe.

System ADR jest niedrogi
Realizowany jest bezptatnie lub za niewielkg opfata.

System ADR jest skuteczny

Z zastrzezeniem wyjatkowych przypadkow, spor
przekazany do ADR zostanie rozstrzygniety

w ciggu 90 dni.

System ADR promuje wartosé¢ przedsiebiorcy
Korzystanie przez przedsiebiorce z systemu ADR
bedzie postrzegane jako oznaka dobrej woli, a takze
uczciwosci i dobrego traktowania klientéw.

System ADR jest prywatny

W przeciwienstwie do sgdéw system ADR nie jest
z zasady realizowany publicznie, co minimalizuje
zwigzane ze sporem ryzyko pogorszenia reputaciji.

System ADR jest elastyczny

Korzystanie z systemu ADR moze prowadzi¢ do
pragmatycznych rozwigzan, ktére przedsiebiorca i jego
klient mogg uzna¢ za dogodniejsze od tych
przewidzianych prawem lub natozonych przez sad.

Wracajac do przyktadu podanego we
wprowadzeniu

Klient z sgsiedniego kraju kupuje laptop z Panstwa
strony internetowej. Kilka dni po dostawie przysyta
pocztg elektroniczng reklamacje, ze laptop nie dziata

i zgda zwrotu pieniedzy. Panstwa zdaniem produkt nie
byt wadliwy w momencie doreczenia.
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Proste rozwigzanie - nasza rada

Spoér mozna przekazaé do rozwigzania w ramach
systemu ADR. Wybrany podmiot ADR wystucha
obydwie strony i zaproponuje rozwigzanie. Ustuga ta
zostanie wykonana nieodptatnie lub za niewielkg opfatg

i nie bedzie trzeba korzysta¢ z pomocy prawnika.
Podmiot ADR moze znalez¢ rozwigzanie dla
przedsiebiorcy lub konsumenta albo moze
zaproponowaé¢ kompromis, ktory bedzie sprawiedliwy
dla obydwu stron, np. zwrot laptopa lub naprawa
wykrytych usterek.

Il. Kto petni funkcje podmiotu
ADR?

Podmiot ADR to bezstronna organizacja lub osoba
pomagajagca konsumentom i przedsiebiorcom
rozwigzywaé spory bez odwotywania sie do sgdu. Od
pewnego czasu podmioty ADR dziatajg w wielu krajach
europejskich. Za podmioty ADR mozna uznac rady ds.
sporow, ustugi arbitrazowe, mediatoréw i nawet
rzecznikow praw obywatelskich.

Jednak problem z ADR w przesztosci polegat na tym,
ze w zalezno$ci od kraju system ADR dostepny byt
jedynie w konkretnych sektorach, takich jak podréze
lub elektryczno$¢. Ponadto w przesziosci podmioty
ADR nie byly tak samo niezalezne i nie stosowaty
podobnych przyjaznych uzytkownikom procedur.

Unia Europejska rozumiata zalety wynikajgce

z systemu ADR dla konsumentdéw i przedsiebiorcow.
Wiedziata, ze ADR moze przyczyni¢ sie do wzrostu
zaufania do jednolitego rynku oraz do promowania
rozwoju. By rozwigza¢ problemy dotyczgce systemu
ADR, przyjeto wiec stosowne przepisy w tym obszarze.

consumerlawready.eu
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Dyrektywa w sprawie ADR* weszta w zycie 9 lipca
2015 r. i ma zastosowanie do:

1. wszystkich sektoréw konsumenckich (z wyjgtkiem
opieki zdrowotnej i publicznej edukacji wyzszej),

N

wszystkich krajow UE,
zakupdw dokonywanych w internecie i poza
internetem.

Zgodnie z przepisami podmiot ADR, by zostac
notyfikowanym podmiotem ADR, moze skierowac
stosowny wniosek do wtasciwych wtadz w panstwie
cztonkowskim, w ktorym posiada swojg siedzibe. Jezeli
podmiot ADR jest notyfikowany zgodnie z przepisami
prawnymi, istnieje gwarancja, ze przestrzega
okreslonych standardéw jakosci dotyczacych
uczciwosci, skutecznosci i dostepnosci. W catym
module, gdy mowa o podmiocie ADR, mamy na mysli
podmiot ADR przestrzegajacy wymogow Dyrektywy
UE, a wiec tym samym zgtoszony Komisji Europejskiej.

W Polsce, rejestr podmiotéw ADR dostepny jest
na stronie Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw.

lll. Jakich podstawowych
standardéw musza
przestrzegac¢ wszystkie
podmioty ADR?

Podmioty ADR, ktére sg notyfikowane zgodnie

z postanowieniami Dyrektywy w sprawie ADR muszg
przestrzegaé nizej wymienionych standardéw:

Podmioty ADR s3 bezstronne.

Notyfikowane podmioty ADR zazwyczaj sg w petni
niezalezne od spierajgcych sie konsumentéw

4 Dyrektywa 2013/11/UE Parlamentu Europejskiego i Rady
z 21.05.2013 r. w sprawie alternatywnych metod
rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany
rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE
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i przedsiebiorcow. W niektérych przypadkach grupy
przedsiebiorcoéw mogg finansowac¢ zatwierdzone
podmioty ADR, jednak wylgcznie pod bezwzglednym
warunkiem zagwarantowania bezstronno$ci procesu
rozstrzygania sporow.

Podmioty ADR sa kompetentne.

Notyfikowane podmioty sg ekspertami z zakresu
procedury alternatywnego rozstrzygania sporow,

a wiec swiadczone przez nie ustugi mogg by¢ zaréwno
uczciwe, jak i efektywne. Sg takze ekspertami prawa
materialnego w obszarze lub obszarach, w ktérych
dziatajg (np. podmiot ADR zajmujgcy sie sporami
konsumenckimi dotyczacymi praw pasazeréw
samolotéw bedzie zna¢ prawo tego obszaru).

Podmioty ADR sg dostepne.

Notyfikowane podmioty ADR sg zobowigzane
Swiadczy¢ swoje ustugi nieodptatnie lub za niewielkg
optata.

Podmioty ADR s3 skuteczne.

Notyfikowane podmioty ADR powinny zakonczy¢
sprawe w ciggu 90 dni (z wyjatkiem sporéw o
szczegolnej ztozonosci, ktére mogg trwac diuzej).
Przedsiebiorca i konsument nie powinien mieé
obowigzku fizycznego uczestnictwa w procesie. Ani
przedsiebiorca, ani klient nie musi korzysta¢ z ustug
prawnika.

Podmioty ADR sg przejrzyste.

Notyfikowane podmioty ADR publikujg szczegodty
dotyczace sektorow, ktdérymi sie zajmujg, stosowanych
procedur, ewentualnych kosztéw oraz konsekwenciji
prawnych swoich decyzji. Sg zobowigzane takze
publikowa¢ raporty roczne informujgce o liczbie
obstuzonych sporéw, liczbie i charakterze sporéw,
ktérych rozpatrzenia odméwity, a takze srednim czasie
rozstrzygniecia sporu.

Analiza przypadku: Rzecznik klientéw przemystu
meblowego w Zjednoczonym Krélestwie publikuje nie

consumerlawready.eu
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tylko dane statystyczne i listy punktéw detalicznych,
ktére wykupity subskrypcije, ale takze rézne
przewodniki zaréwno dla konsumentéw, jak i firm
http://www.thefurnitureombudsman.org/

Powyzej przedstawiono podstawowe standardy, jakich
muszg przestrzega¢ wszystkie notyfikowane podmioty
ADR. Jednak nie wszystkie podmioty ADR pracujg w
doktadnie taki sam sposéb. Poza wyzej wymienionymi
standardami niektére podmioty ADR mogg by¢
zobowigzane do przestrzegania dodatkowych
standardéw ze wzgledu na obstugiwany przez siebie
sektor dziatalnosci lub panstwo cztonkowskie, w ktérym
funkcjonujg. Takze rézne podmioty ADR stosujg
odmienne techniki rozstrzygania sporéw.

Przed skorzystaniem z ustug konkretnego podmiotu
ADR, warto wiec zapoznac sie stosowanymi przez ten
organ metodami pracy.

IV. Jakie sg inne modele
systemu ADR?

Podmioty ADR mogg stosowac rézne techniki
rozstrzygania sporow, z uwzglednieniem miedzy
innymi:

Mediacji

W postepowaniu mediacyjnym podmiot ADR wyjasnia
fakty dotyczgce sporu, ustala poglady przedsiebiorcy
i konsumenta oraz pomaga uzgodni¢ rozwigzanie
akceptowalne dla obydwu stron.

Analiza przypadku: Belgijski urzad ds. mediac;ji
konsumenckich przedstawia kilka przyktadéw spraw,
w ktérych istniata mozliwos¢ znalezienia kompromisu,
takiego jak rabat dotyczacy kolejnego rachunku w
restauracji lub w przypadku abonamentu na sitownie
tymczasowa przerwa w abonamencie w czasie prac
remontowych
(http://www.mediationconsommateur.be).
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Postepowanie arbitrazowe

Arbiter wystuchuje obydwu stron sporu, ocenia, jakie
powinny by¢ wyniki danego sporu oraz na podstawie
Swojej oceny proponuje rozwigzanie.

—

\
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Metody mieszane

Niektore podmioty ADR w ramach swojej procedury
fgczg rozne techniki. Na przyktad moga rozpoczg¢ od
mediacji i, jezeli osiggniecie porozumienia nie jest
mozliwe, zaproponowac nastepnie rozwigzanie oparte
na swojej wlasnej ocenie istniejgcej sytuaciji.

Postanowienia wydane w ramach ADR moga
by¢ wigzace lub niewigzace.

e Niektore podmioty ADR wydajg decyzje lub
rekomendacje, ktore przedsiebiorca i jego klient
mogg zaakceptowac lub nie (niewigzace).

¢ Inne podmioty ADR wydajg rekomendacje lub
decyzje, ktére podlegajg wykonaniu (wigzace). W
zaleznoéci od podmiotu ADR decyzje te mogg byé
jedynie wigzgce dla przedsiebiorcy lub wigzgce
dla przedsiebiorcy i jego klienta.

Jezeli chodzi o wigzace i niewigzagce ADR, warto
zwréci¢ uwage na nastepujace punkty:

e Jezeli decyzja podmiotu ADR ma by¢ wigzgca,
przedsiebiorca zostanie o tym poinformowany na
poczatku procesu.
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e Jezeli wydano wigzaca decyzje, ale
przedsiebiorca nie zgadza sie z nig i kwestionuje
jej uczciwosé, decyzja taka moze zostac
w dalszym ciggu podwazona w sadzie.

e Chociaz w momencie wystgpienia pomiedzy nimi
sporu przedsiebiorcy i konsumenci mogg zgodzi¢
sie na zastosowanie systemu ADR,
przedsiebiorca nie ma prawa wprowadzaé
w miejscu sprzedazy warunkéw umownych, ktére
w razie sporu zobowigzywatyby konsumentéw do
stosowania systemu ADR w miejsce
postepowania sgdowego.

Analiza przypadku: Decyzje Rady ds. Reklamacji
w Sektorze Turystycznym w Holandii sg wigzgce dla
przedsiebiorcy i podlegajg wykonaniu w ciggu 2
miesiecy.

Jak wspomniano powyzej wszystkie notyfikowane
podmioty ADR sg zobowigzane opublikowaé informacje
na temat stosowanej przez siebie procedury oraz
swojej pracy. Informacje takg nalezy udostepnic¢ na
stronie internetowej dotyczgcej systemu ADR lub na
zgdanie przekazaé przedsigebiorcom w trwatej formie.

Analiza przypadku: Przy polskim Zwigzku Bankow
Polskich (ZBP) dziata Arbiter Bankowy, ktéry
rozstrzyga spory konsumentow z bankami - cztonkami
ZBP. Arbiter na kazdym etapie postepowania naktania
strony do polubownego rozwigzania sporu. Jesli nie
dochodzi do ugody, Arbiter wydaje na niejawnym
posiedzeniu orzeczenie. Orzeczenia Arbitra sg wigzace
dla banku i nie sg wigzgce dla konsumenta, ktéry moze
w celu dochodzenia roszczenia wystapic¢ z
powddztwem na droge postepowania sgdowego.
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V. Czy wystepuja réznice w
zaleznosci od konkretnego
kraju lub sektora?

PrzyjrzeliSmy sie podstawowym standardom, ktérych
wszystkie notyfikowane podmioty ADR muszg
przestrzegaé, a takze roznym technikom stosowanym
przez nie do rozstrzygania sporéw. Dla wielu
przedsiebiorcow stosowanie systemu ADR nie jest
obowigzkowe, ale wybierajg go ze wzgledu na
zwigzane z nim korzysci. Przedsiebiorcy mogg podjgé
przemyslane decyzje dotyczace korzystania z systemu
ADR oraz wyboru podmiotu ADR na podstawie wyzej
przedstawionych informaciji.

Nalezy zauwazy¢ jednak, ze obszaru dziatalnosci
przedsiebiorcy dotyczy¢ mogg dodatkowe wymagania
i zasady co do systemu ADR uzaleznione od kraju

i sektora, w ktérym dziata.

Niektore sektory w czesci krajow moga by¢
zobowigzane korzystac z ustug konkretnych podmiotow
ADR. W niektorych przypadkach moze okazac sie
jednak, ze takie podmioty ADR nie sg zgodnie z
przepisami dotyczgcymi ADR notyfikowanymi
podmiotami.

Np. Irlandzkie banki sg zobowigzane poddac sie
procedurze ADR prowadzonej przez irlandzkiego
rzecznika ds. ustug finansowych, ktéry nie jest jeszcze
jednak notyfikowanym podmiotem ADR w Irlandii.

Istnieje takze mozliwos¢, ze niektdére przedsiebiorstwa
mogg chcie¢ skorzystaé z systemu ADR, przy czym
podmiot ADR, z ktérego ustug mogg korzystag, jest
notyfikowany w innym panstwie cztonkowskim UE.
Np. firmy wynajmujace samochody w kilku krajach
europejskich korzystajg z ustug europejskiego urzedu
mediacyjnego ds. wynajmu samochodow (European
Car Rental Conciliation Service), ktéry jest
notyfikowanym podmiotem ADR w Zjednoczonym
Krolestwie.
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Niektérzy przedsiebiorcy mogg by¢ cztonkami
stowarzyszen handlowych, co wigze sie z
przekazywaniem skarg klientéw do konkretnego
podmiotu ADR.

Polski system pozasgdowego rozstrzygania sporow
konsumenckich podlega przepisom Ustawy z dnia 23
wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu
sporéw konsumenckich.

Szczegotowe informacje na temat polskich ADR mozna
znalez¢ na stronie Urzedu Ochrony Konkurenciji i
Konsumentow:
https://www.uokik.gov.pl/pozasadowe_rozwiazywanie_
sporow_konsumenckich.php

Prezes UOKIK prowadzi rejestr podmiotéw
prowadzgcych postepowania polubowne. Przy
Prezesie UOKIK dziata takze Punkt kontaktowy
udzielajgcy informacji konsumentom i przedsiebiorcom.

Aby wszczgé postepowanie w trybie pozasgdowym
muszg zostaé spetnione trzy warunki:

1. konsument zgtosit przedsiebiorcy reklamacje

2. spoér pomiedzy konsumentem a przedsiebiorcg
nie zostat zakonczony

3. przedsiebiorca przy odmowie uznania
reklamaciji nie zaznaczyt, ze nie wyraza zgody
na pozasgdowe rozwigzanie sporu
konsumenckiego.

Postepowanie rozpoczyna sie na wniosek konsumenta,
ktéry moze by¢ napisany w dowolnej formie.
Wiekszos$¢ podmiotdw uprawnionych do prowadzenia
postepowan publikuje na swoich stronach
internetowych wzory wnioskoéw, z ktérych mozna
skorzysta¢. Wniosek powinien zawiera¢ co najmniej:

1. oznaczenie stron sporu — dane konsumenta i
przedsiebiorcy
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2. dokladnie okreslone zadanie — informacje,
jakim rozstrzygnieciem chcieliby$my, zeby
postepowanie sie zakonczyto

3. wskazanie rodzaju postepowania:

e zblizenie stanowisk stron — bezstronna
osoba pomaga utatwi¢ kontakt i wesprze¢
w komunikacji skonfliktowane strony
sporu,

e zaproponowanie rozwigzania —
bezstronna osoba zapoznaje sie z
argumentami obu stron sporu i proponuje
jego rozwigzanie,

e rozstrzygniecie sporu — arbiter w sposob
wigzgcy narzuca rozwigzanie stronom
konfliktu (ten rodzaj postepowania
wykorzystujg jedynie Sad Polubowny przy
Komisji Nadzoru Finansowego oraz
Zwigzek Bankow Polskich Bankowy
Arbitraz Konsumencki).

4. podpis

Postepowania prowadzone sg przez podmioty
uprawnione wpisane do Rejestru prowadzonego przez
Prezesa UOKIK.

Do prowadzenia postepowania w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich
konieczna jest ZGODA obydwu stron sporu.

Dane zawarte w rejestrze oraz wszelkie ich zmiany
przekazywane sg do Komisji Europejskiej, ktora
publikuje wykaz podmiotéw prowadzacych
postepowania pozasgdowego rozwigzywania sporéw
konsumenckich zgtoszonych jej przez panstwa
cztonkowskie Unii Europejskiej na platformie ODR
(ODR — Online Dispute Resolution) dostepnej pod
adresem:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm

?event=main.home.show&Ing=PL.
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VI. Jakie obowigzki prawne

spoczywaja na
przedsiebiorcach w zwigzku
z ADR?

Jezeli przedsiebiorca jest zobowigzany skorzystac z
systemu ADR ze wzgledu na sektor, w ktérym dziata,
i/lub kraj swojej siedziby (patrz pkt V) lub jezeli
zobowigzat sie do stosowania systemu ADR, moze
spoczywac na nim prawny obowigzek poinformowania
klientow o tym systemie. Szczegdtowe obowigzki
przedstawiono ponizej oraz w wykazie kontrolnym.

1. Przed wystgpieniem sporu
Jezeli przedsiebiorca jest zobowigzany stosowaé
system ADR lub zobowigzat sie do jego stosowania
z wiasnej inicjatywy, musi poinformowac¢ swoich
klientéw o podmiocie lub podmiotach ADR, z
ktérymi wspotpracuje, na swojej stronie internetowe;j
(jezeli jg posiada) oraz - w stosownym przypadku -
w ogolnych warunkach dotyczacych uméw z
klientami. Przekazujgc tego typu informacje nalezy
takze poda¢ adres strony internetowej podmiotu lub
podmiotéw ADR.

2. Wrazie sporu z klientem:
Jezeli przedsiebiorca jest zobowigzany stosowac
system ADR lub zobowigzat sie do jego stosowania
z wlasnej inicjatywy (patrz powyzej) i ma miejsce
spor, ktérego nie udato sie rozwigza¢ bezposrednio
z klientem, przedsiebiorca musi poinformowac
klienta o swoich obowigzkach i zobowigzaniach
dotyczacych ADR, wiasciwym podmiocie ADR, a
takze okresli¢, czy skorzysta z ustug odpowiedniego
podmiotu ADR w odniesieniu do przedmiotowego
sporu. Informacje te nalezy przekazac klientowi w
wersji papierowej lub w innym trwatym formacie,
ktéry klient moze przechowywac elektronicznie (np.
e-mail, naped USB itp.).
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VIl. Nie mozesz sam rozwigzac
sporu - skorzystaj z systemu
ADR

Gdy konsument sktada skarge dotyczacg dziatalnosci
przedsiebiorcy, podmiot ADR przekazuje stosowne
zawiadomienie.

W momencie otrzymania takiego zawiadomienia
przedsiebiorca uzyska réwniez pewne informacje na
temat procedury, a wiecej informacji na temat danego
podmiotu ADR dostepnych bedzie na jego stronie
internetowej lub bedzie udostepnianych na zyczenie.

W zalezno$ci od spoczywajgcych na nim obowigzkdw
przedsiebiorca moze w tym momencie podjaé decyzje
0 niekorzystaniu z systemu ADR, aczkolwiek klient
moze nastepnie podjg¢ dalsze kroki, by rozwigzac spoér
w innym miejscu.

Na tym etapie istnieje takze mozliwosc¢
natychmiastowego rozstrzygniecia sporu (i
zakonczenia procedury), na przykfad poprzez
naprawienie szkody konsumenta.

Przedsigbiorca moze w dalszym ciggu korzysta¢ z
systemu ADR i przedstawi¢ swéj punkt widzenia.

W trakcie procesu ADR mozliwych jest szereg rund
objasniajgcych, zaréwno ze strony przedsiebiorcy jak
i klienta.

Wraz z postepem procesu podmiot ADR wyjasnia
wszystkie kroki, jaki nalezy lub mozna podjgé, a takze
ich konsekwencje.

W momencie osiggniecia rozwigzania jest ono wigzgce
lub nie, w zaleznosci od zasad na jakich dziata
zaangazowany podmiot ADR.

Rozstrzygajgc spér, podmiot ADR wyjasni takze
praktyczne aspekty sugerowanego rozwigzania. (Na
przyktad, jezeli zasugeruje przedsiebiorcy, by
przekazat konsumentowi odszkodowanie finansowe za
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wadliwy laptop, powinien takze poinformowac
przedsiebiorce o wymaganym terminie zaptaty oraz o
ewentualnej przystugujgcej zaréwno przedsigbiorcy jak
i konsumentowi mozliwosci odwotania sie od

proponowanego rozwigzania do sgdu itp.).
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VIIl. Sprzedaz internetowa -
czym jest internetowy system
rozstrzygania sporow (ODR)?

Wraz z rozwojem handlu elektronicznego wzrosta takze
liczba sporow dotyczgcych zakupéw internetowych.

W tego typu sporach przedsiebiorca z reguty nigdy nie
spotyka sie z klientem twarzg w twarz, a obydwie
strony mogg nawet nie méwi¢ w tym samym jezyku.
Sprawia to, ze rozstrzyganie tego typu sporéw moze
okazac¢ sie bardziej skomplikowane.

Przyktad 1

Przedsiebiorca sprzedaje w internecie narzedzia do
wielu krajéw UE. Pewnego dnia otrzymuje e-mail w
nieznanym mu jezyku. E-mail wydaje sie pochodzi¢ od
konsumenta, ktory jest niezadowolony z jednego z
produktow i zgda zwrotu pieniedzy. Okres odstgpienia
przeznaczony na zwrot produktu juz wygast, a
przedsigbiorca jest przekonany, ze dostarczony przez
niego produkt nie byt wadliwy.

Przyktad 2

Przedsiebiorca sprzedaje w internecie recznie robiong
bizuterie. Klient zamawia naszyjnik wykonany z
kamieni pétszlachetnych i szklanych koralikow. Jednak
w momencie dostawy naszyjnik jest pekniety.
Przedsiebiorca uwaza, Zze to nie jego wina, poniewaz
stosowane przez niego opakowanie zazwyczaj chroni
przed uszkodzeniami.

Przyktad 3

Lub po wystaniu zaméwionego naszyjnika do klienta,
przedsiebiorca nie otrzymuje zaptaty.
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Platforme do internetowego rozstrzygania sporéw
(ODR) zapewnia Komisja Europejska, by pomoc
przedsiebiorcom w rozwigzywaniu sporéw z klientami
internetowymi. Platforme tg stworzono w ramach prawa
unijnego zwanego rozporzadzeniem w sprawie
internetowego rozstrzygania sporéw konsumenckich.®

Platforma ODR dziata od lutego 2016 roku i moze by¢
wykorzystywana w odniesieniu do sporéw umownych
zwigzanych z zakupami internetowymi towarow lub
ustug, pod warunkiem ze przedsiebiorca i konsument
majg siedzibe w UE lub EOG.

ec.europa.eu/odr

Celem platformy ODR jest utatwienie komunikacji
pomiedzy przedsiebiorcami, ich klientami i podmiotami
ADR. Poniewaz platforma ODR korzysta z ustug
wytgcznie notyfikowanych podmiotéw ADR,
zastosowanie maija tutaj takze informacje
przedstawione w pierwszej czesci dotyczgcej gwaranc;i
jakosci notyfikowanych podmiotow ADR (Czes¢ .
Alternatywny system rozstrzygania sporow).

Platforma ODR jeszcze bardziej utatwia korzystanie
z systemu ADR, gdyz zapewnia automatyczne

5 Rozporzadzenie nr 524/2013 Parlamentu Europejskiego i
Rady z 21 maja 2013 r. w sprawie internetowego systemu
rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany
rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE
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ttumaczenia pomiedzy wszystkimi jezykami UE, a takze
informacje i wsparcie w catym procesie.

Przyktad 1

Klient przedsiebiorcy zada zwrotu pieniedzy po uptywie
okresu odstgpienia od umowy.

Nastepnie przedsigbiorca otrzymuje zawiadomienie z
platformy ODR z informacja, ze klient ten wnidst
reklamacje. Przedsiebiorca rejestruje sie na platformie i
ustala, ze w znalezieniu rozwigzania pomoc moze mu
kilka podmiotéw ADR. Korzystajgc z platformy,
proponuje konkretny podmiot ADR, ktéry klient
akceptuje. Spor jest nastepnie automatycznie
przekazywany do wybranego podmiotu ADR. Po
uzyskaniu dalszych informacji od przedsiebiorcy

i klienta podmiot ADR proponuje, by przedsiebiorca
zwrdcit klientowi 25% ceny, gdyz informacje podane na
jego stronie internetowej nie byty wystarczajgco jasne.
Obydwie strony akceptujg takie rozwigzanie i sprawa
zostaje zamknieta. W catym procesie przedsiebiorca

i jego klient komunikujg sie w swoim wiasnym jezyku,

a platforma zapewnia ttumaczenie.

Przyktad 2

Klient sktada reklamacje na pekniety naszyjnik poprzez
platforme ODR. Strony uzgadniajg podmiot ADR i spor
zostaje przekazany do tego organu. Po zbadaniu
opakowania i wszystkich innych odpowiednich faktow,
podmiot ADR wydaje decyzje na korzys¢ klienta i
sugeruje, by przedsiebiorca zwrécit mu pienigdze.
Chociaz wynik postepowania jest dla przedsiebiorcy
zaskoczeniem, jest zadowolony, ze podmiot ADR
wydat uczciwg decyzje.

Przykiad 3

Przedsiebiorca, ktéry prowadzi sprzedaz internetowg i
pragnie potwierdzi¢ swoje zobowigzanie do stosowania
wysokich standardéw obstugi klientoéw, moze
zarejestrowac sie na platformie ODR, nawet jezeli nie
whniesiono przeciwko niemu skargi.
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Rejestrujgc sie na platformie, utatwia swoim klientom
kontakt ze sobg oraz zapewnia, ze ewentualne
reklamacje wniesione przeciwko niemu przy uzyciu
platformy zostang mu przekazane na wybrany adres
poczty elektronicznej.

IX. Sprzedaz internetowa - jakie
obowiazki spoczywaja na
przedsiebiorcy w odniesieniu
do platformy ODR?

Na przedsiebiorcach dokonujgcych sprzedazy w
internecie spoczywajg nastepujgce obowigzki
dotyczace platformy ODR. Obowigzki te DOTYCZA
WSZYSTKICH PRZEDSIEBIORCOW
INTERNETOWYCH, bez wzgledu na to, czy
zamierzajg korzystac z platformy ODR, czy nie:

1. Przedsigbiorca jest zobowigzany wyraznie podac
swoj adres poczty elektronicznej na swojej stronie
internetowej. Nie wystarczy umieszczenie jedynie
interaktywnego formularza kontaktowego.

2. Przedsigbiorca jest zobowigzany umiescic¢ na
swojej stronie link do platformy internetowego
systemu rozstrzygania sporéw ec.europa.eu/odr.
Link ten musi by¢ widoczny i tatwo dostepny.

JEZELI przedsiebiorca prowadzi sprzedaz internetowg
oraz jest zobowigzany zgodnie z prawem albo z
wilasnej inicjatywy zobowigzuje sie skorzysta¢ z
systemu ADR (patrz pkt V powyzej), musi takze
wykonaé nizej wymienione czynnosci:

1. Poinformowa¢ swoich klientow o istnieniu
platformy ODR oraz mozliwosci korzystania z niej
w celu rozwigzywania sporéw. Przedsiebiorca jest
zobowigzany umiesci¢ na swojej stronie link do
platformy internetowego systemu rozstrzygania
sporéw, a takze poinformowac o istnieniu
platformy w swoich standardowych warunkach

18


http://ec.europa.eu/odr

» £w Consumer Law Training
READY

for European SMEs

dotyczgcych umoéw z konsumentami. e  Proces ODR zostanie zakoriczony w ciggu 90 dni.

2. Woysytajgc klientowi wiadomos¢ e-mailowg z Platforma posiada bardzo jasng instrukcje

sugestig skorzystania z ustug podmiotu ADR, uzytkowania. Aby z niej skorzystac, nalezy wejs¢ na

platforme ODR ec.europa.eu/odr i poszukaé

nalezy takze zatgczy¢ link do platformy ODR.

przewodnika dla uzytkownikow.

X. Spory, ktérych nie mozna
rozstrzygnac¢ z klientem
internetowym - funkcjonowanie
platformy ODR

e Kilient sklada na platformie reklamacje.

e  Przedsiebiorca otrzymuje pocztg elektroniczng

zawiadomienie o wniesienie przeciwko niemu
reklamaciji.

e  Korzystajgc z linku, przedsiebiorca przechodzi do
platformy i rejestruje sie (chyba ze juz to uczynit),
by zobaczy¢ reklamacije.

e  Przedsiebiorca wybiera podmiot ADR, z ktérego
chce skorzystac¢ (lub z ktérego jest zobowigzany
skorzystac zgodnie z zasadami panujgcymi w jego
kraju/sektorze) oraz wysyta swojg propozycje
klientowi.

e Klient moze zaakceptowa¢ zaproponowany
podmiot ADR lub zaproponowac inny z listy
dostepnej na platformie.

e  Gdy obydwie strony dojdg do porozumienia w
sprawie podmiotu ADR, trafia do niego reklamacja
klienta.

e  Po przekazaniu reklamacji do wybranego
podmiotu ADR zastosowanie majg wprowadzone
przez ten organ zasady i procedury.

e Przedsiebiorca jest informowany o postepach
sprawy pocztg elektroniczng oraz jest w stanie w
razie potrzeby uczestniczy¢ w procesie poprzez
platforme ODR.

e W catym procesie przedsigbiorca jest w stanie
korzysta¢ z narzedzia ttumaczeniowego w
odniesieniu do wszystkich wysytanych i
otrzymywanych dokumentéw i komunikatéw.
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Dla WSZYSTKICH przedsiebiorcéw

W przypadku wystgpienia sporu z klientem

Lista kontrolna — obowigzki informacyjne dotyczace ADR

Przed wystapieniem sporu z klientem
Lista kontrolna — obowigzki informacyjne dotyczace ADR
e Czy poinformowano klienta o mozliwosci korzystania z ADR?

e Czy informacje takg przekazano klientowi pocztg elektroniczng, na papierze
lub przy uzyciu innych trwatych srodkow?

e Czy klient zostat poinformowany (pocztg elektroniczng, na papierze lub w inny trwaty
sposob), czy przedsiebiorca skorzysta w celu rozstrzygniecia sporu z ustug podmiotu
ADR?
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Dla przedsiebiorcow INTERNETOWYCH

Przed wystapieniem sporu z klientem
Lista kontrolna — obowigzki informacyjne dotyczace ADR

Nalezy pamietac, ze konieczne jest przestrzeganie takze powyzszej listy kontrolnej.

1. Czy spetniono wymagania wymienione w liscie kontrolnej ,dla wszystkich
przedsiebiorcéw”?
Uwaga: Przedsiebiorcy internetowi sg zobowigzani przestrzegac wymogow wymienionych na powyzej
liscie kontrolnej przeznaczonej ,dla wszystkich przedsiebiorcow”

2. Czy umieszczono adres poczty elektronicznej na stronie internetowej
przedsiebiorcy w tatwy do znalezienia sposob?

Uwaga: By spetni¢ ten wymaog nie wystarczy internetowy formularz kontaktowy, ktory nie zawiera adresu
poczty elektronicznej.

Dla przedsiebiorcow INTERNETOWYCH

W przypadku sporu z klientem

Lista kontrolna — obowiagzki informacyjne dotyczace ADR

Czy proponujgc klientowi skorzystanie z ustug podmiotu ADR, poinformowano go takze o
istnieniu platformy ODR oraz czy umieszczono odpowiedni link w komunikacie
wystanym pocztg elektroniczng?
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Definicje do glosariusza dotyczace alternatywnego systemu metody
rozstrzygania sporow

(Podstawy prawne: Dyrektywa 2013/11/EU Parlamentu Europejskiego i Rady z 21 r. w sprawie alternatywnych metod

rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzgdzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE
(dostepna we wszystkich jezykach UE)

Rozporzadzenie nr 524/2013 Parlamentu Europejskiego i Rady z 21 maja 2013 r. w sprawie internetowego systemu

rozstrzygania sporow konsumenckich oraz zmiany rozporzgdzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE
(dostepne we wszystkich jezykach)

‘konsument’ oznacza kazdg osobe fizyczng dziatajgcg w celach niezwigzanych z jej dziatalnoscig handlowa,

gospodarczg, rzemieslniczg lub wykonywaniem wolnego zawodu;

‘przedsiebiorca’ oznacza kazdg osobe fizyczng lub prawna, niezaleznie od tego, czy jest to podmiot publiczny czy
prywatny, ktéra dziata — w tym réwniez za posrednictwem jakiejkolwiek innej osoby dziatajgcej w jej imieniu lub na jej
rzecz — w celach zwigzanych z jej dziatalnoscig handlowa, gospodarczg, rzemiesiniczg lub wykonywaniem wolnego

zawodu;

‘spor krajowy’ oznacza spér powstaty w zwigzku z umowg sprzedazy towaréw lub umowg o Swiadczenie ustug w
sytuacji, w ktérej w momencie zamawiania towaréw lub ustug konsument ma miejsce zamieszkania w tym samym
panstwie cztonkowskim, w ktérym przedsiebiorca ma siedzibe;

‘postepowanie ADR’ - postepowanie majgce na celu pozasgdowe rozstrzygniecie krajowych i transgranicznych
sporow dotyczacych zobowigzan umownych wynikajgcych z uméw sprzedazy lub umoéw o swiadczenie ustug miedzy
przedsigebiorcg majgcym siedzibe w Unii a konsumentem majgcym miejsce zamieszkania w Unii, poprzez interwencje
podmiotu ADR, ktéry proponuje lub narzuca rozwigzanie badZz doprowadza do spotkania stron w celu utatwienia

polubownego rozstrzygniecia.

‘internetowa umowa sprzedazy lub umowa o swiadczenie ustug’ oznacza umowe sprzedazy lub umowe o
Swiadczenie ustug, w przypadku ktérej przedsiebiorca lub jego posrednik oferuje towary lub ustugi za posrednictwem
strony internetowej lub innych srodkéw elektronicznych, a konsument zamawia takie towary lub ustugi, korzystajgc z tej
strony internetowej lub innych srodkéw elektronicznych;

‘Srodki elektroniczne’oznaczajg sprzet do przetwarzania (w tym do kompresji cyfrowej) i przechowywania danych, w
catosci przesytanych, przenoszonych i otrzymywanych za posrednictwem przewodow, fal radiowych, srodkow
optycznych lub innych Ssrodkéw  elektromagnetycznych (np. e-mail lub komunikat  wideo).
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ZRZECZENIE SIE ODPOWIEDZIALNOSCI:

Niniejszy dokument zostat sporzagdzony dla Komisji Europejskiej, przy czym odzwierciedla on poglady wytgcznie jego
autoréw, a Komisja i autorzy nie ponoszg odpowiedzialnosci za jakiekolwiek wykorzystanie zawartych w nim informaciji.

Niniejszy dokument nie ma mocy prawnej i nie stanowi formalnej interpretacji prawa unijnego lub krajowego. Nie moze
by¢ takze traktowany jako kompleksowa lub kompletna porada prawna. Celem dokumentu nie jest zastgpienie
profesjonalnej porady prawnej w konkretnej sprawie. Czytelnicy powinni pamieta¢, ze na szczeblu UE i
poszczegoblnych krajow negocjowane sg aktualnie propozycje legislacyjne i kazdg z wersji papierowych modutu nalezy
sprawdzi¢ pod kgtem ewentualnych zmian na stronie internetowej www.consumerlawready.eu
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