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ZASTRZEZENIE:

Informacje i poglady przedstawione w tej publikacji pochodzg od autora(éw) i niekoniecznie odzwierciedlajg oficjalng
opinie Komisji Europejskiej. Komisja nie gwarantuje doktadnosci danych zawartych w niniejszej publikacji. Ani Komisja,
ani zadna osoba dziatajgca w imieniu Komisji nie moze by¢ pociggnieta do odpowiedzialnosci za wykorzystanie
informacji w zawartych w tym dokumencie.

Niniejszy dokument nie jest prawnie wigzacy i nie stanowi formalnej interpretacji prawa unijnego ani krajowego, jak tez
nie moze zastgpi¢ kompleksowej i kompletnej porady prawnej. Celem dokumentu nie jest zastgpienie profesjonalnej
porady prawnej w poszczegolnych kwestiach.

Czytelnicy powinni rowniez pamieta¢, ze prawodawstwo unijne i krajowe jest stale aktualizowane: kazdg papierowg
wersje  modutdw tematycznych nalezy sprawdzi¢c pod katem ewentualnych aktualizacji na stronie
www.consumerlawready.eu.
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“Pozasgdowe rozwigzywanie sporéw
pozwala mi na szybkie i proste osiaggniecie
porozumienia z konsumentem.”

Przedsiebiorca
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Wstep
Drogi Przedsiebiorco,

Niniejszy podrecznik jest czescig projektu Consumer Law Ready skierowanego w szczego6lnosci do mikro, matych i

$rednich przedsiebiorstw (MSP), ktére wchodzg w relacje z konsumentami.

Projekt Consumer Law Ready to ogélnoeuropejski projekt zarzadzany przez EUROCHAMBRES (Stowarzyszenie
Europejskich 1zb Przemystowo-Handlowych, w konsorcjum z BEUC (Europejska Organizacja Konsumentow) i
SMEunited (Stowarzyszenie Rzemiosta i MSP w Europie). Projekt jest finansowany przez Unie Europejskg przy

wsparciu Komisji Europejskie;.
Celem projektu jest pomoc w spetnieniu wymagan unijnego prawa konsumenckiego.

Prawo konsumenckie UE sktada sie z réznych aktéw prawnych przyjetych przez Unie Europejska w ciggu ostatnich 25
lat i transponowanych przez kazde panstwo cztonkowskie UE do odpowiedniego prawa krajowego. W 2017 r. Komisja
Europejska zakonczyta ocene, aby zweryfikowaé, czy przepisy nadal spetniajg swoje zadanie. Wynik ogdlnie byt
pozytywny!. Ustalono przede wszystkim, ze istniejace przepisy wymagajg lepszego egzekwowania przez organy oraz
lepszego zrozumienia przez przedsiebiorstwa i konsumentéw. Projekt Consumer Law Ready ma poprawi¢ wiedze

przedsiebiorcéw, w szczegdlnosci matych i Srednich przedsiebiorstw, na temat praw konsumentéw oraz obowigzkéw.

Podrecznik sktada sie z pieciu modutéw. Kazdy z nich opisuje jeden konkretny fragment unijnego prawa

konsumenckiego:

e Modut 1 dotyczy wymagan w zakresie informacji udzielanych przed zawarciem umowy;

e Modut 2 przedstawia zasady dotyczace prawa konsumenta do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢
lub poza lokalem przedsiebiorstwa;

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

e Modut 4 koncentruje sie na nieuczciwych praktykach rynkowych i niedozwolonych klauzulach umownych;

e Modut 5 omawia alternatywne metody rozwigzywania sporow i platforme internetowego rozstrzygania sporéw
(ODR), oficjalng strone internetowg zarzadzang przez Komisje Europejska, ktérej celem jest pomoc

konsumentom i przedsigbiorcom w pozasgdowym rozstrzyganiu sporow.

W ramach projektu Consumer Law Ready stworzyliSmy ten i wiele innych podrecznikbw oraz materiatdw
edukacyjnych. Strona internetowa consumerlawready.eu zawiera tez inne narzedzia pomocnicze, takie jak filmy, quizy
i ,e-test”, dzieki ktorym mozna uzyskac¢ certyfikat. Za posrednictwem forum na stronie internetowej, mozesz réwniez

nawigza¢ kontakt z ekspertami i innymi MSP.

1 Wiecej informacji na temat oceny, jej ustalen i dziatain nastepczych mozna znalez¢ na stronie internetowej Komisji Europejskiej:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item id=59332
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Celem Modutu 5 podrecznika jest zapoznanie Panstwa z alternatywnym (pozasgdowym) systemem rozstrzygania
sporow (ADR - alternative dispute resolution) oraz internetowym systemem rozstrzygania sporéw (ODR - Online
Dispute Resolution). W module tym wyjasniamy jak wyglgda system ADR, czym jest podmiot ADR, jakie sg Twoje
obowigzki prawne zwigzane z ADR i jak korzysta¢ z ADR. Omawiamy tez czym jest i jak dziata unijna Platforma ODR,

jako szczegélny element systemu alternatywnego rozwigzywania sporow.
Modut zawiera wskazoéwki utatwiajgce przestrzeganie prawa.

Modut przedstawia ADR/ODR okreslone w Dyrektywie Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE z 2013 r. w
sprawie alternatywnych metod rozwigzywania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004
i dyrektywy 2009/22/WE (dyrektywa w sprawie ADR w sporach konsumenckich) a takze Rozporzgdzeniu Parlamentu
Europejskiego i Rady nr 524/2013 z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporow
konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (rozporzadzenie w sprawie

ODR w sporach konsumenckich).

Mamy nadzieje, ze informacje zawarte w Podreczniku okazg sie przydatne.

consumerlawready.eu 6
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Przykiady

Przyktad 1, zakup krajowy

Klient odstepuje od umowy sprzedazy laptopa zakupionego w Twoim sklepie twierdzac, ze laptop ma wade. Laptop
faktycznie nie dziata, ale Twoim zdaniem produkt nie byt wadliwy w momencie zakupu.

Przyktad 1, zakup online

Klient z sgsiedniego kraju kupuije laptop na Twojej stronie internetowej. Kilka dni po dostawie pisze do Ciebie e-mail,
w ktérym twierdzi, ze laptop nie dziata i zgda pelnego zwrotu pieniedzy. Ty jednak uwazasz, ze produkt nie byt
wadliwy w momencie dostawy.

Przyktad 2

Twoj sklep sprzedaje meble, dzieta sztuki i inne wysokiej jakosci dekoracje wnetrz. Jeden z klientéw nie jest
zadowolony z jakosci zakupionego u Ciebie produktu i oczekuje obnizenia ceny. Twoim zdaniem nie ma do tego
podstawy.

Przyktad 3

Reklamujesz swojg nowo otwartg restauracje. W ramach promocji obiecujesz bezptatng butelke szampana do
kolacji w tygodniu otwarcia. Niestety, przed kofcem tygodnia szampan si¢ skoniczyt, a nowe zamoéwienie nie zostato
jeszcze dostarczone. Jeden z klientdw nie otrzymat gratisowej butelki i twierdzi, Ze go oszukano.

W kazdym z powyzszych scenariuszy przedsiebiorca jest z klientem w sporze, ktory jest trudny do samodzielnego
rozstrzygniecia. 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 dziatalno$¢ przedsiebiorstwa. Mozliwe takze, ze klient poda
przedsiebiorce do sgdu, 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¢ bezposredniego rozwigzania, istnieje mozliwos¢ wszczecia postepowania
sgdowego, ktore - jak wspomniano powyzej - moze by¢ kosztowne i czasochtonne. 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$wigcony wymaganiom dotyczacym udzielania informaciji przed zawarciem umowy (rozdziat na temat sprzedazy transgranicznej -
co sig dzieje, gdy produkty i ustugi oferowane sg konsumentom spoza kraju przedsigbiorcy?)
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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 sposéb rozwigzywania sporéw pomiedzy
przedsiebiorcami a klientami-konsumentami przy pomocy podmiotu ADRS.

e Internetowy system rozstrzygania sporow (ODR) to system ADR dziatajgcy w internecie. Na platformie
Komisji Europejskiej dostepny jest internetowy portal unijny, 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 standardéw muszg przestrzegac¢ wszystkie podmioty ADR? (l11)

Jakie modele rozwigzywania sporéw stosujg podmioty ADR? (V)

Czy istniejg szczegdlne uregulowania w zaleznosci od kraju lub sektora? (V)

W jaki spos6b mozna znalez¢ podmiot ADR wiasciwy dla swojego sektora dziatalnosci? (V)
Jakie sg prawne obowiagzki przedsigbiorcow w zwigzku z funkcjonowaniem ADR? (V1)

© © N o Ok wDdh e

Powstaje spor, ktérego nie mozesz rozwigzac? Skorzystaj z ADR (VII)
10. W jaki sposob stosowac system ODR? (VIII-X)

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

Alternatywny system rozstrzygania sporéw (ADR),
zwany réwniez ,pozasagdowym rozstrzyganiem
sporéw”, to procedura rozwigzywania sporow
pomiedzy konsumentami a przedsigbiorcami bez
udziatu sadu. Procedura ta wymaga zaangazowania
podmiotu ADR, ktory jest bezstronny i stosuje metody
rozwigzywania sporow moggce obejmowac¢ mediacje,
arbitraz lub metody mieszane.

Zgodnie z europejskim prawem system ADR mozna
stosowa¢ w odniesieniu do kazdego sporu
wynikajgcego z umowy pomiedzy przedsiebiorcg a
konsumentem, bez wzgledu na to, w jaki sposéb
nabyto produkt (online czy offline). Nie ma tez
znaczenia czy przedsigbiorca i konsument funkcjonujg

w tym samym kraju Unii Europejskiej.

Jakie sg zalety ADR?

System ADR jest maksymalnie uproszczony
Zaprojektowano go tak, by byt prosty w zastosowaniu.
Co do zasady, jest tez mniej sformalizowany od
postepowania przed sgdem powszechnym.

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
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System ADR jest bezstronny

Przestrzega okreslonych podstawowych standardow
bezstronnosci, tak aby przedsigbiorcy i konsumenci
mieli pewnos¢, ze realizowane procesy sg uczciwe.

System ADR wigze sie kosztami nizszymi od
postepowania sadowego Ilub w ogdle jest
bezptatny.

System ADR jest skuteczny
Spor przekazany do ADR bedzie rozstrzygniety w
ciggu 90 dni (poza wyjgtkowymi przypadkami).

System ADR promuje marke 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 wuzna¢ za dogodniejsze od tych
przewidzianych prawem lub natozonych przez sad.

Przypomnijmy przykiad opisany na wstepie:

Klient z sagsiedniego kraju kupuje laptop na Twojej
stronie internetowej. Kilka dni po dostawie klient pisze
do Ciebie e-mail, w ktérym twierdzi, ze laptop nie dziata
i zada petnego zwrotu pieniedzy. Ty jednak uwazasz,
ze produkt nie byt wadliwy w momencie dostawy.

Proste rozwigzanie — nasza rada

Spor mozna przekaza¢é do rozwigzania w ramach
systemu ADR. Wybrany podmiot ADR wystucha
obydwie strony i zaproponuje rozwigzanie. Nie
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bedziesz musiat korzysta¢ z pomocy prawnika.
Podmiot ADR moze znalez¢é rozwigzanie dla
przedsiebiorcy lub  konsumenta albo  moze
zaproponowa¢ kompromis, sprawiedliwy dla obydwu
stron, np. zwrot laptopa lub naprawa wykrytych

usterek.

lI. Kto peini funkcje podmiotu
ADR?

Podmiot ADR to bezstronna organizacja lub osoba

pomagajgca  konsumentom i przedsiebiorcom
rozwigzywac¢ spory bez odwotywania sie¢ do sgdu. Od
pewnego czasu podmioty ADR dziatajg w wielu krajach
europejskich. Za podmioty ADR mozna uznac rady ds.
sporéw, ustugi arbitrazowe, mediatorow a nawet

rzecznikow praw obywatelskich.

Problem z ADR w przesziosci polegat na tym, ze w
zaleznosci od kraju system ADR dostepny byt jedynie
w konkretnych sektorach, takich jak podréze Iub
elektrycznos¢. Ponadto w przeszitosci podmioty ADR
nie byly tak samo niezalezne i nie stosowaty
podobnych przyjaznych uzytkownikom procedur.

Unia Europejska zdawata sobie sprawe z zalet ADR
dla konsumentéw i przedsigbiorcéw. Wiedziata, ze
ADR mogg przyczyni¢ sie do zwiekszenia zaufania do
jednolitego rynku i promowania wzrostu. Sie¢ ECC-
Net* promuje korzystanie z ADR ws$réd konsumentéw
w sporach transgranicznych. W zwigzku z tym, aby
rozwigza¢ problemy zwigzane z ADR, UE przyjeta
przepisy w tym obszarze.

Dyrektywa ADR5 weszta w zycie 9 lipca 2015 roku i ma
zastosowanie do:

4 Wiecej informacji na temat ECC-Net znajdziesz tutaj.

5 Dyrektywa 2013/11/EU Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 21
maja 2013 r. w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw
konsumenckich oraz zmiany rozporzgdzenia (WE) nr 2006/2004 i
dyrektywy 2009/22/WE

consumerlawready.eu
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1. wszystkich kontraktow  konsumenckich (z
wyjgtkiem opieki zdrowotnej i publicznej edukac;ji
wyzszej),

2. wszystkich krajow UE,
zakupow dokonywanych w internecie i poza nim

(online i offline).

Zgodnie z przepisami jednostka ADR moze wystgpic
do wiasciwego organu w panstwie cztonkowskim, w
ktorym ma  siedzibe, o uzyskanie statusu
notyfikowanego podmiotu ADR. Jesli jednostka ADR
jest notyfikowana zgodnie z przepisami, stanowi to
gwarancje, ze spetnia ona wszystkie normy jakosci
dotyczgce uczciwosci, wydajnosci i dostepnosci
okreslone w rozdziale Il dyrektywy ADR. Przez caty
modut, gdy mowa o jednostce ADR, mamy na mysli
jednostke ADR, ktoéra spetnia wymagania Dyrektywy
UE i jest notyfikowana do Komisji Europejskiej.

@ W Polsce, rejestr podmiotéw ADR prowadzi

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow  (jest dostepny na  stronie

www.uokik.gov.pl).

lll. Jakich standardéw muszg
przestrzega¢ podmioty ADR?

Jednostki ADR notyfikowane zgodnie z warunkami
dyrektywy ADR muszg spetnia¢ okreslone standardy.
Sa to:

Bezstronnos¢

Notyfikowane podmioty ADR powinny by¢ niezalezne
od konsumenta i przedsigbiorcy, pozostajgcych w
sporze. W niektdrych przypadkach organizacje
przedsiebiorcow mogg uczestniczyé w finansowaniu
notyfikowanych podmiotéw ADR, ale wylgcznie na
Scisle  okreslonych  warunkach  gwarantujgcych
bezstronnos¢ procesu rozstrzygania sporéw. Osoby
kierujgce ADR muszg by¢ powotywane na odpowiednio
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dtugi okres kadencji, aby nie podlega¢ wptywom zadnej
ze stron, a wynagrodzenie tych oséb nie moze byc¢
zwigzane z wynikiem postepowania.

Fachowosé

Jednostki notyfikowane majg by¢ ekspertami w
zakresie procedury ADR, aby swiadczone przez nie
ustugi byly zaréwno uczciwe, jak i skuteczne. Majg byé
takze ekspertami w zakresie prawa materialnego w
obszarze lub obszarach, w ktérych dziatajg (np. organ
ADR  zajmujgcy sie  sporami  konsumenckimi
zwigzanymi z prawami pasazerow lotniczych bedzie
znat prawo w tym zakresie).

Dostepnosé

W zaleznosci od tego, jak zorganizowany jest ADR w
Twoim kraju, by¢ moze bedziesz musiat zaptaci¢ za
rejestracje w organie ADR lub uisci¢ optate za kazdg
sprawe. W wiekszosci sytuacji te wydatki bedg nizsze,
niz gdybys$ musiat is¢ do sadu i zatrudni¢ prawnika.

Skutecznosé

Powiadomione organy ADR powinny zakonczyé
sprawe w ciggu 90 dni (z wyjatkiem sporéw o
wyjatkowej ztozono$ci, ktére mogg trwaé dtuzej).
Fizyczne uczestnictwo w procesie moze nie byé
konieczne. Ani Ty, ani Twoj klient nie bedziecie musieli
korzystac¢ z prawnika.

Transparentnos¢

Notyfikowane organy ADR muszg publikowaé
szczegdtowe informacje na temat  sektorow
dziatalnosci, ktéorymi sie zajmujg, stosowanych
procedur, kosztow (jesli wystepujg) oraz skutkéw
prawnych wydanych decyzji. Podmiot ADR musi
publikowa¢ roczne raporty zawierajgce informacje o
liczbie prowadzonych spraw, liczbie i charakterze
sporéw, gdzie odméwiono przyjecia do rozpoznania
oraz o S$rednim czasie potrzebnym na rozwigzanie
sporu.

consumerlawready.eu
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Niektére organy ADR publikujg nie tylko statystyki i
wymagane informacje, ale takze rdzne poradniki
skierowane zaréwno do konsumentow, jak i do firm.

Standardy, to podstawowe normy, ktérych muszg
przestrzega¢ wszystkie notyfikowane jednostki ADR.
Jednak nie wszystkie podmioty ADR dziatajg dokfadnie
w ten sam sposéb. Oproécz wyzej wymienionych
standardéw, niektore podmioty ADR mogg by¢
zobowigzane do przestrzegania dodatkowych zasad ze
wzgledu na sektor biznesu, z ktérym majg do czynienia
lub panstwo czionkowskie, w ktérym majg siedzibe.
Podmioty ADR bedg stosowac takze rézne techniki
rozwigzywania sporow.

Przed skorzystaniem z konkretnego podmiotu ADR
nalezy sprawdzi¢, na jakich zasadach funkcjonuje.

V. Jakie modele rozwigzywania
sporéw stosujg podmioty ADR?

Organy ADR mogg stosowa¢ rozne modele
rozwigzywania sporow, takie jak:

Mediacja

W mediacji podmiot ADR wyjasnia okolicznosci sporu,
ustala stanowiska konsumenta i przedsiebiorcy oraz
pomaga w uzgodnieniu rozwigzania, ktére jest
akceptowalne dla obu stron.

Analiza przypadku: Belgijska organizacja ustug
mediacji konsumenckich (Belgian Consumer Mediation
Service) podaje kilka przyktadow, kiedy w
prowadzonych  sprawach udato sie osiggngc
kompromis, jak np. znizka na kolejny rachunek w
restauracji lub czasowe zawieszenie ptatnosci
abonamentu podczas prac remontowych w Klubie

fitness (http://www.mediationconsommateur.be).

Arbitraz

Arbiter po wystuchaniu obu stron sporu ocenia, jaki
powinien by¢ wynik sporu i na podstawie oceny
narzuca rozwigzanie.
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Metoda mieszana

Niektore organy ADR fgczg rézne techniki w ramach
swoich procedur. Moga na przyktad zaczgé od
mediacji, a jesli porozumienie jest niemozliwe,
narzucac rozwigzanie na podstawie wiasnej oceny.

Postanowienia wydane w ramach ADR moga
by¢ wiazace lub niewigzace:

e Niektére podmioty ADR wydajg decyzje Ilub
rekomendacje, ktére przedsiebiorca i jego klient
moga zaakceptowac lub nie (niewigzgce).

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

Zwro¢ uwage na nastepujace elementy dotyczace
wigzacych i niewigzacych postanowien ADR:

e Jedli decyzja podmiotu ADR ma charakter
wigzacy, przedsiebiorca i konsument muszg byé o
tym poinformowani. Strony muszg roéwniez
wyraznie zaakceptowa¢ fakt takiego skutku
postepowania.

e Jesli nie zgadzasz sie z wigzacag decyzjg (np.
kwestionujesz jej rzetelnos¢), zazwyczaj bedzie
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istniata mozliwo$¢ zaskarzenia jej do zwyklego
sadu.

e Jakkolwiek przedsiebiorcy i konsumenci mogag
zgodzi¢ sie na postepowanie przed podmiotem
ADR w razie wystgpienia sporu, to umieszczenie w
umowie postanowienia zobowigzujgcego

konsumenta do korzystania z ADR zamiast

zwyktego sgdu bedzie zazwyczaj postanowieniem

niedozwolonym (klauzulg abuzywng).

Analiza przypadku: Decyzje Rady ds. Reklamacji w
Sektorze Turystycznym w Holandii (Travel Sector
Complaints Board) sg wigzgce dla przedsiebiorcy i

podlegajg wykonaniu w ciggu 2 miesiecy. @

Przykiady ADR w Polsce ©

Na stronie https://ec.europa.eu/consumers/odr

znajduje  sie  wyszukiwarka podmiotéw  ADR
funkcjonujgcych w poszczegolnych krajach UE.

W Polsce funkcjonuje kilkadziesigt podmiotéw ADR, z
ktérych warto przyktadowo wskazac:

- Inspekcje Handlowg (nazwa ogdlna), ktorej
kilkkanascie = Wojewddzkich Inspektoréow prowadzi
mediacje w sprawach typowych zakupOw towarow i
ustug konsumenckich;

- Centrum Polubownego Rozwigzywania Sporéw dot.
Zywnosci — obejmuje sektor produkcji i sprzedazy
Zywnosci i napojow;

- Koordynatora do spraw negocjacji przy Prezesie
Urzedu Regulacji Energetyki — obejmuje dostarczanie
energii elektrycznej, gazu (a takze innych rodzajow
energii).

Wszystkie wyzej wymienione przykladowo podmioty
prowadzg postepowania nieodptatne dla konsumentéw,
a ich postanowienia nie sg wigzace.
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Jak wspomniano wczesniej, wszystkie notyfikowane
podmioty ADR muszg publikowac¢ informacje o swojej
procedurze i swojej dziatalnosci. Informacje te powinny
dostepne na stronie internetowej ADR lub powinny by¢
przekazane zainteresowanemu na jego zgdanie na
trwatym nosniku.

Analiza przypadku: @ Przy polskim Zwigzku Bankow
Polskich (ZBP) dziata Bankowy Arbitraz Konsumencki,
ktory rozstrzyga spory konsumentéw z bankami -
cztonkami ZBP. Arbiter na kazdym etapie
postepowania nakfania strony do polubownego
rozwigzania sporu. Jesli nie dochodzi do ugody, Arbiter
wydaje na niejawnym posiedzeniu orzeczenie.
Orzeczenia Arbitra sg wigzace dla banku i nie sag
wigzgce dla konsumenta, ktéry moze w celu
dochodzenia roszczenia wystgpi¢ z powddztwem na
droge postepowania sgdowego.

Konsument ponosi koszt statej, niewielkiej optaty.

V. Czy istnieja szczegdlne
uregulowania w zaleznosci od
kraju lub sektora?

Przyjrzelismy sie dotad podstawowym standardom,
ktérych wszystkie notyfikowane podmioty ADR muszag
przestrzegaé, a takze réznym 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 dotyczgce korzystania z systemu
ADR oraz wyboru podmiotu ADR na podstawie wyzej
przedstawionych informacji.

Nalezy przy tym zastrzec, ze Twojej dziatalnosci mogg
dotyczy¢ dodatkowe wymagania i zasady w zakresie
systemu ADR, uzaleznione od kraju i sektora, w ktérym
dziatasz.
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Twoje przedsiebiorstwo moze by¢ np. zobowigzane do
korzystania z ustug konkretnych podmiotéw ADR. W
niektérych przypadkach moze okaza¢ sie jednak, ze
takie podmioty ADR nie dziatajg w oparciu o przepisy
prawa UE dotyczagce notyfikowanych ADR.

Przykiady ©

Np. banki w Irlandii 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 niektére przedsiebiorstwa
mogg chcie¢ skorzysta¢ z systemu ADR, przy czym
podmiot ADR, z ktérego ustug mogg korzystac¢, jest
notyfikowany w innym panstwie cztonkowskim UE. Np.
firmy wynajmujgce samochody w kilku krajach
europejskich korzystajg z ustug europejskiego urzedu
mediacyjnego ds. wynajmu samochodoéw (European
Car Rental Conciliation Service), ktéry jest
notyfikowanym podmiotem ADR w Zjednoczonym
Krolestwie.

Niektérzy przedsigbiorcy moga by¢ cztonkami izb
handlowych, co wigze sie z przekazywaniem skarg
klientéw do konkretnego podmiotu ADR

Polski system ADR@

Polski system pozasgdowego rozstrzygania sporéw
konsumenckich podlega przepisom ustawy z dnia 23
wrzednia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu
sporéw konsumenckich.

Szczegotowe informacje na temat polskich ADR mozna
znalez¢é na stronie Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow:

https://www.uokik.qov.pl/pozasadowe rozwiazywa

nie sporow konsumenckich.php

Prezes  UOKIK
prowadzacych  postepowania  polubowne. Przy

prowadzi  rejestr  podmiotow
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Prezesie UOKIK dziata takze Punkt kontaktowy
udzielajgcy informacji konsumentom i przedsiebiorcom.

Aby wszczg¢ postepowanie w trybie pozasgdowym
muszg zostac spetnione trzy warunki:

1. konsument zgtosit przedsiebiorcy reklamacije,

2. spo6r pomiedzy konsumentem a przedsiebiorca nie
zostal zakonczony,

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

Postepowanie rozpoczyna sie na wniosek sporzadzony
w dowolnej formie. Wiekszo$¢ ADR publikuje na
swoich stronach internetowych wzory wnioskow.
Whiosek powinien zawiera¢ co najmniej:

1. oznaczenie stron sporu — dane konsumenta i
przedsigbiorcy,

2. dokladnie okreslone zadanie — informacje, jakim
rozstrzygnieciem chcielibySmy, zeby postepowanie
sie zakonczyto,

3. wskazanie rodzaju postepowania:

e zblizenie stanowisk stron — bezstronna osoba
pomaga utatwi¢ kontakt i wesprze¢ w komunikac;ji
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 wigzacy
narzuca rozwigzanie stronom konfliktu (ten rodzaj
postepowania
Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego

wykorzystujg jedynie Sad

oraz Zwigzek Bankow Polskich Bankowy Arbitraz
Konsumencki).

4. podpis.
Postepowania prowadzone sg przez podmioty ADR

wpisane do Rejestru prowadzonego przez Prezesa
UOKIK.
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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 podmiotow prowadzgcych
postepowania pozasgdowego rozwigzywania Sporow
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. @

VI. Jakie sa prawne obowigzki
przedsiebiorcow w zwigzku z
funkcjonowaniem ADR? €

Jezeli przedsiebiorca jest zobowigzany do skorzystania
z systemu ADR ze wzgledu na sektor, w ktérym dziata,
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. Szczegotowe obowigzki
przedstawiono ponizej oraz w liscie kontrolnej.

1. Przed wystgpieniem sporu

Jezeli przedsiebiorca jest zobowigzany stosowac

system ADR Iub zobowigzat sie do jego

stosowania z  wilasnej inicjatywy, musi
poinformowa¢ swoich klientbw o podmiocie lub
podmiotach ADR, z ktérymi wspoipracuje, na
swojej stronie internetowej (jezeli ja posiada) oraz -
w stosownym przypadku - w ogélnych warunkach
dotyczacych uméw z klientami. Przekazujgc tego
typu informacje nalezy takze podac¢ adres strony

internetowej podmiotu lub podmiotéw ADR.
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2. W razie wystapienia sporu z klientem:

Jezeli przedsiebiorca jest zobowigzany stosowac
system ADR lub zobowigzat sie do jego stosowania
z wiasnej inicjatywy (patrz powyzej) i ma miejsce
spor, ktoérego 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 przekazaé klientowi w
wersji papierowej lub na innym trwatym nosniku,
ktory klient moze przechowywaé elektronicznie (np.
e-mail, pendrive, ptyta CD itp.).

VII. Powstaje spor, ktorego nie
mozesz rozwigzac? Skorzystaj z
ADR €

Gdy konsument ziozy skarge dotyczacg Twojej
dziatalnosci, podmiot ADR przekaze Ci stosowne
powiadomienie.

W takiej informacji znajdzie sie opis podstawowych
zasad dotyczacych procedury. Pozostate dane na
temat podmiotu ADR znajdziesz stronie internetowej
podmiotu ADR lub zostang Ci one wydane na zgdanie,
na trwatym nosniku.

W tym momencie zwykle bedzie mozna podjgé¢ decyzje
0 niekorzystaniu z systemu ADR (chyba, Zze dotyczg
Ciebie szczeg6lne uregulowania), aczkolwiek Kklient
moze nastepnie podjgé dalsze kroki, by rozwigza¢ spér
W innym miejscu.

Na tym etapie istnieje takze  mozliwos¢
natychmiastowego zakonczenia sporu @i
postepowania), na przyklad poprzez uznanie zagdanh

konsumenta.

Idgc dalej, mozesz aktywnie przystgpi¢ do
postepowania przed podmiotem ADR, przedstawiajgc
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swoj punkt widzenia. W trakcie procesu ADR
mozliwych jest szereg rund wyjasniajgcych, zaréwno
ze strony przedsigbiorcy jak i klienta.

Wraz z postepem procesu podmiot ADR objasnia
wszystkie kroki, jakie nalezy lub mozna podjac¢, a takze
ich konsekwencje.

Rozstrzygniecie, wydane na zakonczenie
postepowania, bedzie wigzgce lub niewigzace, w
zaleznoéci od zasad na jakich dziata zaangazowany

podmiot ADR.

Rozstrzygajac spor, podmiot ADR wyjasni takze
praktyczne aspekty sugerowanego rozwigzania. Na
przyktad, jezeli zasugeruje przedsiebiorcy, by
przekazat konsumentowi odszkodowanie finansowe za
wadliwy laptop, powinien takze poinformowac
przedsiebiorce 0 wymaganym terminie zaptaty oraz o
ewentualnej przystugujacej zaréwno przedsiebiorcy jak
i konsumentowi mozliwosci odwotania sie od
proponowanego rozwigzania do sadu itp.

Przykladowe postepowanie @

W Polsce Koordynator ds. negocjacji przy Prezesie
Urzedu Regulacji Energetyki prowadzi postepowania
m.in. w sprawach zwigzanych z zawieraniem uméw
sprzedazy energii elektrycznej. Umowy takie sg
zawierane na czas nieokreslony, ale z minimalnym
okresem obowigzywania (np. 2 lata), gdzie
wczesniejsze  wypowiedzenie moze spowodowac
koniecznos¢ zaptaty ,kary za wczesniejsze zerwanie
umowy”. Brak czytelnosci uméw powoduje spory, ktore
Koordynator rozstrzyga poprzez zblizanie stanowisk,
proponujgc np. obnizenie ,kary” lub zgode sprzedawcy
na nieodptatne zerwanie umowy przez konsumenta.

Z kolei Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku
Bankéw Polskich wydaje wigzgce dla banku
rozstrzygniecia. W jego ramach moze np. nakazac
bankowi zwrot niestusznie pobranej optaty lub zaptate
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odszkodowania za niewykonania zleconej operaciji

bankowej w uméwionym terminie.
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Czesc Il — internetowe
rozstrzyganie sporow
(Online Dispute
Resolution - ODR)
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VIIl. Sprzedajesz online — czym
jest  system Internetowego
rozstrzygania sporow (ODR)?

Wraz z rozwojem handlu elektronicznego wzrosta takze
liczba sporow dotyczgcych zakupdéw internetowych. W
tego typu sporach przedsigbiorca 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.

Przyktady

Przykiad 1

Sprzedajesz w internecie narzedzia do wielu krajow
UE. Pewnego dnia otrzymujesz e-mail w nieznanym
dla Ciebie jezyku. E-mail wydaje sie pochodzi¢ od
konsumenta, ktory jest niezadowolony z jednego z
produktéw (zada zwrotu pieniedzy). Termin na
odstgpienie od umowy zawartej na odlegtos¢ juz
uptynat, a Ty uwazasz, ze dostarczony produkt nie byt
wadliwy.

Przykiad 2

Sprzedajesz w internecie recznie robiong bizuterie.
Klient zamawia naszyjnik wykonany 2z kamieni
potszlachetnych i szklanych koralikbw. Jednak w
momencie dostawy naszyjnik jest pekniety. Uwazasz,
ze to nie Twoja wina, poniewaz stosowane przez
Ciebie  opakowanie  zazwyczaj chroni  przed
uszkodzeniami.

Przyktad 3
Nie otrzymujesz zapfaty od konsumenta po wystaniu

naszyjnika.@
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Unijna Platforma internetowego rozstrzygania sporow
(ODR) jest udostepniana przez Komisje Europejska,
aby poméc w rozwigzywaniu sporéw z klientami online.
Zostata utworzona na podstawie aktu prawa UE
zwanego Rozporzgdzeniem w sprawie internetowego
rozstrzygania sporéw konsumenckich®.

Unijna platforma ODR? dziata od lutego 2016 r. i moze
by¢ wykorzystywana przez konsumentéw w sporach z
przedsiebiorcami, wynikajgcymi z umow sprzedazy
towaréw lub ustug przez internet, w przypadku gdy
przedsiebiorca i konsument majg siedzibe w UE lub
EOG. Niekiedy unijna platforma ODR moze by¢
rowniez wykorzystywana przez przedsiebiorcow do

wszczynania postepowan przeciwko konsumentom.

Poniewaz unijna platforma ODR korzysta z ustug

wytgcznie notyfikowanych podmiotow ADR,

zastosowanie majg tutaj takze informacje
przedstawione w pierwszej czesci dotyczacej gwarancji
jakosci notyfikowanych podmiotéw ADR (Czes$¢ |.

Alternatywny system rozstrzygania sporow)..

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

6 Rozporzgdzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr
524/2013 z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie internetowego systemu
rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzgdzenia
(WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (rozporzadzenie w
sprawie ODR w sporach konsumenckich)

7 https://ec.europa.eu/consumers/odr
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ttumaczenia pomiedzy wszystkimi jezykami UE, a takze
informacje i wsparcie w catym procesie.

Przykiady

Przyktad 1

Klient zgda od Ciebie zwrotu pieniedzy po uptywie
terminu na odstgpienie od umowy. Nastepnie
otrzymujesz zawiadomienie z unijnej platformy ODR z
informacjg, ze wniost on skarge. Rejestrujesz sie na
platformie i ustalasz, ze w znalezieniu rozwigzania
pomoc moze kilkka podmiotéw ADR. Korzystajagc z
platformy, proponujesz konkretny podmiot ADR, a
klient akceptuje ten wybor. Spoér jest nastepnie
automatycznie przekazywany do wybranego podmiotu
ADR. Po uzyskaniu dalszych informacji od
przedsiebiorcy i klienta podmiot ADR proponuje, by
przedsiebiorca zwrécit klientowi 25% ceny, gdyz
informacje podane na stronie sklepu internetowego nie
byly wystarczajgco jasne. Obydwie strony akceptujg
takie rozwigzanie i sprawa zostaje zamknigta. W catym
procesie przedsiebiorca i jego klient komunikujg sie w
swoim wilasnym jezyku, a platforma zapewnia
ttumaczenie.

Przyktad 2

Klient sktada reklamacje na pekniety naszyjnik poprzez
unijng 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 korzy$é klienta i
sugeruje, by przedsiebiorca zwrécit pienigdze. Chociaz
wynik postepowania moze by¢ dla przedsigbiorcy
zaskoczeniem, jest zadowolony, ze podmiot ADR
wydat uczciwg decyzje.

Przyktad 3

Zamowiony naszyjnik wysytasz klientowi, ale nie
otrzymujesz zaptaty. W takim przypadku mozesz
réwniez wejs¢ na platforme ODR i ztozyé skarge na
tego klienta
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Jedli prowadzisz sprzedaz internetowa i chcesz
potwierdzi¢ swojg deklaracje stosowania wysokich
standardéw obstugi klientow, mozesz zarejestrowac sie
na platformie ODR, nawet jezeli nie wniesiono
przeciwko Tobie skargi

Rejestrujgc sie na platformie, utatwiasz swoim klientom
kontakt oraz zapewniasz, ze ewentualne reklamacje
wniesione przeciwko Tobie przy uzyciu platformy
zostang do Ciebie na wybrany adres poczty
elektronicznej.

IX. Handlujesz online — jakie sa
Twoje obowigzki w kontekscie
funkcjonowania unijnej
Platformy ODR?

Na przedsiebiorcach sprzedajgcych towary i ustugi w
internecie spoczywajg pewne obowigzki, zwigzane z
funkcjonowaniem unijnej Platformy ODR. Obowigzki te
DOTYCZA  WSZYSTKICH PRZEDSIEBIORCOW
INTERNETOWYCH, bez wzgledu na to, czy
zamierzajg korzystac z platformy ODR, czy nie:

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

2. Przedsiebiorca jest zobowigzany umiesci¢ na
swojej stronie link do platformy internetowego
systemu rozstrzygania sporOéw ec.europa.eu/odr.
Link ten musi by¢ widoczny i fatwo dostepny®.
Ponadto musisz podaé¢ te informacje w fatwo
dostepny sposéb, niezaleznie od tego, czy
sprzedajesz na wiasnej stronie internetowe;,
stronie internetowej strony trzeciej, takiej jak

8 Aby poméc Ci w wypetnieniu tego obowigzku prawnego, mozesz
skorzystaé z gotowego banera (banery dostepne sg we wszystkich
jezykach). Banery znajdziesz na stronie
http://europa.eu/youreurope/promo/odr-banners/index en.htm.
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platforma sprzedazowa online, czy za

posrednictwem aplikacji mobilne;.

JEZELI przedsiebiorca prowadzi sprzedaz internetowg
oraz jest zobowigzany zgodnie z prawem albo z
wlasnej inicjatywy zobowigzuje sie skorzystaé =z
systemu ADR (patrz pkt V powyzej), musi takze
wykonaé nizej wymienione czynno$ci:

1. Poinformowa¢ swoich klientéw o istnieniu unijnej
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 dotyczacych
umow z konsumentami.

2. Wysytajgc klientowi wiadomos¢ e-mailowg z
sugestig skorzystania z ustug podmiotu ADR,
nalezy takze zatgczy¢ link do unijnej platformy
ODR.

X. Powstaje spor online,
ktéorego nie mozesz rozwigzac?
Skorzystaj z unijnej Platformy
ODR

e Klient sktada skarge na unijnej Platformie ODR®.
e Za posrednictwem poczty elektronicznej
otrzymujesz zawiadomienie o wniesieniu skargi.

o Korzystajgc z linku, przechodzisz do platformy i
rejestrujesz  sie (chyba Zze zrobites to juz
wczesniej), by zobaczy¢ reklamacje.

e Wybierasz podmiot ADR, =z ktérego chcesz
skorzysta¢ (lub z ktérego masz obowigzek
skorzystaC zgodnie z zasadami panujgcymi w
Twoim kraju/sektorze) oraz wysylasz swojg

propozycje klientowi.

%W Polsce, w przypadku niektérych ADR, zainicjowanie
postepowania jest mozliwe takze przez przedsigbiorce.

consumerlawready.eu
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e Klient moze zaakceptowa¢ zaproponowany
podmiot ADR Ilub zaproponowaé inny z listy
dostepnej na platformie.

e Gdy obydwie strony dojdg uzgodnig podmiot ADR,
reklamacja  klienta jest przekazywana do
wybranego podmiotu.

e Po przekazaniu reklamacji zastosowanie majg
wprowadzone przez ten podmiot zasady i
procedury.

e O postepach sprawy jestes informowany pocztg
elektroniczng. W  razie potrzeby mozesz
uczestniczy¢ w procesie poprzez platforme ODR.

e W catym procesie mozesz korzysta¢ z narzedzia
ttumaczeniowego w zakresie wszystkich
wysytanych i otrzymywanych dokumentéw i
komunikatéw.

e Proces ODR zostanie zakonczony w ciggu 90 dni

e Konsument moze tez zdecydowa¢ sie na
udostepnienie Ci projektu skargi i poprosi¢ o
rozwigzanie dwustronne zamiast zwracania sie do
organu ADR. Nazywa sie to ,prosbg o
bezposrednie rozmowy”.

Platforma posiada jasng i czytelng instrukcje
uzytkowania. Aby z niej skorzysta¢, nalezy wejdz na

platforme ODR htips://ec.europa.eu/consumers/odr.
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Dla WSZYSTKICH przedsiebiorcéw

W przypadku wystapienia sporu z klientem

Lista kontrolna — obowigzki informacyjne dotyczace ADR

Zanim powstanie jakikolwiek spor z klientem

Lista kontrolna — obowigzki informacyjne ADR

e Czy poinformowano klienta o mozliwosci skorzystania z ADR?

e Czy przekazano takg informacje w wiadomosci e-mail, na papierze
lub innym trwatym nosniku?

e Czy poinformowano klienta (w wiadomosci e-mail, na papierze
lub innym trwatym nosniku), ze Twoje przedsiebiorstwo jest gotowe na
udziat w postepowaniu przed danym ADR w ewentualnym sporze?
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Dla przedsiebiorcéw INTERNETOWYCH

Zanim powstanie jakikolwiek spor z klientem
Lista kontrolna — obowigzki informacyjne ADR

Pamigtaj, ze musisz réwniez przestrzegac wczesniejszej listy kontrolnej.

1. Czy przestrzegasz listy kontrolnej ,dla wszystkich przedsiebiorcéw”?
Uwaga: handlowcy online muszg przestrzegac wczesniejszej listy kontrolnej przeznaczonej

,dla wszystkich przedsiebiorcow”

2. Czy na stronie internetowej lub w swojej aplikacji (jesli jg posiadasz)

podajesz swoj adres e-mail (w sposob prosty do znalezienia)?
Uwaga: formularz kontaktowy na stronie, bez wskazania adresu e-malil, nie spetnia
tego wymagania

3. Czy wyraznie podajesz link do platformy ODR (http://ec.europa.eu/odr)?

Dla przedsigebiorcow INTERNETOWYCH
Kiedy powstaje spor z klientem
Lista kontrolna — obowiazki informacyjne ADR
Jesli proponujesz klientowi skorzystanie z organu ADR, czy informujesz go

jednoczesnie o unijnej Platformie ODR i zamieszczasz odpowiedni link
w wiadomosci e-mail?
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Checklist (to-do list) for the lead trainers in adapting the module

When you are adapting the content of this module to your national circumstances:

1. Find your national list of the ADR bodies’®. There should be a competent body (a ministry or an authority that is
responsible for consumer affairs) that has published such a list. If you cannot find it, a list of notified ADR bodies
by country can be obtained on the ODR Platform on the EU portal, or if you still have difficulties you could get in
contact with your ODR contact point!!. Please include the link to the relevant national bodies in the information
given to SMEs.

2. Check all ADR bodies to see if any of them are mandatory for traders to participate (in the sense that if consumer
complains to that body, the trader in question is obliged to respond and to follow the procedure). If it is the case, it
is crucial that you include this example to your national version of this handbook.

3. Also check the procedure for traders to ‘commit’ to the ADR bodies that are not mandatory — can they have an
agreement (a contract?) with that ADR body that they will use it on a regular basis, every time they have a
dispute? Do they have to pay any fees?

4. Check if any of the national ADR entities allow the trader to start a complaint against the consumer (for instance, it
could be helpful in case of a late payments). Note that traders can only complain against consumers if they reside
in Belgium, Germany, Luxembourg or Poland.

5. Alot of ADR bodies will publish examples of cases they can solve — whenever possible, include those examples in
this material.

10 See the list of ADR bodies on the ODR platform http://ec.europa.eu/odr
11 Most of the ODR contact points are in the European Consumer Centres. The full list of ODR contact points available here
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.complaints.odrList
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To Do List for the Lead Trainers

Once the training has been tested and the document is finalised, it will have a working life of its own with trainers
making it their own. At that stage, it is vital that information is passed back centrally to ensure that this wealth of
information can enrich the training material.

Examples databases

Examples are absolutely critical to ensure training and trainers' credibility. Examples have to reflect the key dispute
problems and come from as many sectors as possible. The first examples may well have to be changed/updated over
time.

Database of examples: (store, online)

An online bookstore, specialised in old valuable books receives an order from a customer from another country. After a
while, the customer complains that he did not receive the book, even if the bookstore dispatched it.

A customer subscribes to a weekly box for fresh vegetables and fruit from a nearby farm, but after a couple of weeks
the delivery of boxes is interrupted and they do not arrive for the next 3 weeks, even if paid in advance.

Understand how the ADR process works (Il - Specific national)

This knowledge is very useful at country level and can change over time. It is very important to keep track of these
changes.

Q&As database

In any training, the Q&As are essential and they may change over time.
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Definicje uzyte w przepisach dotyczagcych ADR

‘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 prawng, 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, gospodarcza, rzemiesiniczg lub wykonywaniem wolnego
zawodu;

‘spor krajowy’ oznacza spor 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 dotyczgcych zobowigzan umownych wynikajgcych z umoéw sprzedazy lub uméw o swiadczenie ustug miedzy
przedsiebiorcg majgcym siedzibe w Unii a konsumentem majacym miejsce zamieszkania w Unii, poprzez interwencje
podmiotu ADR, ktéry proponuje lub narzuca rozwigzanie bgdz doprowadza do spotkania stron w celu utatwienia
polubownego rozstrzygniecia;

‘internetowych umowa sprzedazy lub internetowa 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 kompresiji cyfrowej) i przechowywania danych, w
catosci przesytanych, przenoszonych i otrzymywanych za posrednictwem przewodéw, fal radiowych, srodkéw
optycznych lub innych srodkéw elektromagnetycznych s (np. wiadomos¢ e-mail lub video).

Linki do stron z przepisami prawa europejskiego:

Dyrektywa 2013/11/EU Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie alternatywnych metod

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

Rozporzadzenie Nr 524/2013 z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporéw

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