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ZALECENIE KOMISJI (UE) 2023/2211
z dnia 17 pazdziernika 2023 r.

w sprawie wymogow jakosSciowych dotyczacych postepowan rozstrzygania spor6w, oferowanych
przez internetowe platformy handlowe i unijne organizacje gospodarcze

(notyfikowana jako dokument nr C(2023) 7019)

KOMISJA EUROPEJSKA,
uwzgledniajac Traktat o funkcjonowaniu Unii Europejskiej, w szczegdlnosci jego art. 292,
a takze majgc na uwadze, co nastepuje:

(1)  Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE (') gwarantuje konsumentom w Unii dostep do wysokiej
jakoSci postepowan alternatywnych metod rozstrzygania sporéw (,ADR”) w celu rozstrzygania sporéw dotyczacych
zobowigzan umownych wynikajacych ze sprzedazy towaréw lub ustug przez przedsigbiorcéw majacych siedzibe
w Unii konsumentom zamieszkalym w Unii.

(2) W niedawnej ocenie tej dyrektywy stwierdzono, ze coraz wigcej konsumentéw dokonuje zakupu towaréw i ustug na
internetowych platformach handlowych oraz korzysta z postepowan rozstrzygania sporéw, oferowanych przez te
internetowe platformy handlowe w ramach §wiadczonych ustug. Takie postgpowania rozstrzygania sporéw nie sg
regulowane dyrektywa 2013/11/UE, w zwigzku z czym nie mozna stwierdzi¢, ze s sprawiedliwe. W celu zapewnie-
nia, aby konsumenci korzystajacy z takich postgpowan rozstrzygania sporéw byli traktowani sprawiedliwie i z zacho-
waniem najwyzszego poziomu staranno$ci zawodowej, zaleca si¢, by w postepowaniach tych uwzgledniano odpo-
wiednie wymogi jakoSciowe okre$lone w dyrektywie 213/11/UE.

(3) W ramach oceny dyrektywy 2013/11/UE stwierdzono réwniez, Ze postgpowania ADR s3 rzadko prowadzone
w kontekscie transgranicznym, poniewaz wigze si¢ to z wieloma utrudnieniami. Niektére organizacje gospodarcze
oferujg systemy rozstrzygania sporéw transgranicznych, ktére nie sa powigzane z konkretnymi krajowymi postepo-
waniami ADR. W celu zapewnienia spdjnego poziomu ochrony konsumentéw nalezy zalecié, aby organizacje te
w miare mozliwosci spelnialy odpowiednie wymogi jakosciowe okreslone w dyrektywie 2013/11/UE.

(4)  Internetowe platformy handlowe i organizacje gospodarcze, ktére w ramach swoich ustug oferujg postgpowania
rozstrzygania sporéw, powinny informowac konsumentéw i przedsigbiorcéw o gléwnych zasadach takich postepo-
wan przed ich wszczgciem, aby strony mogly zadecydowad, czy wszczynad spér za pomocs tych Srodkéw. Ponadto
przedmiotowe internetowe platformy handlowe i organizacje gospodarcze powinny regularnie publikowaé spra-
wozdania zawierajace samooceng oferowanych przez nie postegpowan w zakresie zgodnosci z niniejszym zaleca-
nymi wymogami. W przypadku korzystania z zautomatyzowanych postgpowant do rozwigzania sporu informacja
o tym fakcie powinna by¢ dostepna publicznie, a konsumenci lub przedsi¢biorcy powinni méc wymagaé, aby
wynik postgpowania zostal zweryfikowany przez osobe fizyczna,

PRZYJMUJE NINIEJSZE ZALECENIE:

CEL ZALECENIA

1. Celem niniejszego zalecenia jest promowanie rzetelnych wymogow jakosciowych dotyczacych postegpowan rozstrzy-
gania sporéw, oferowanych przez internetowe platformy handlowe i unijne organizacje gospodarcze przez zagwaran-
towanie skutecznosci, sprawiedliwosci tych postepowar, a takze aby osoby fizyczne za nie odpowiedzialne posiadaty
niezbedng wiedze fachowg oraz byly niezalezne i bezstronne.

(") Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania spo-
réw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (Dz.U. L 165 z 18.6.2013, 5. 63).
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DEFINICJE

Pojecia stosowane w niniejszym zaleceniu majg takie samo znaczenie, co pojecia zdefiniowane w dyrekty-
wie 2013/11/UE. Dodatkowo:

a) ,internetowa platforma handlowa” oznacza ustuge posrednia wykorzystujaca interfejs internetowy, ktéra umozli-
wia konsumentom zawieranie z innymi przedsigbiorcami na odleglo$¢ uméw sprzedazy produktéw lub uméw
o $wiadczenie ustug;

b) ,unijna organizacja gospodarcza” oznacza kazdg organizacje gospodarczg, ktérej cztonkowie majg siedziby w réz-
nych panstwach czlonkowskich;

y

) ,postgpowania rozstrzygania sporow” oznaczajg kazde postgpowanie oferowane przez internetowa platforme
handlows i unijng organizacje gospodarcza w na potrzeby rozstrzygania sporow:

— dotyczacych zobowigzan umownych wynikajacych z uméw sprzedazy, w tym o dostarczenie tresci cyfrowych,
lub z uméw o $wiadczenie ustug, lub

— dotyczacych praw konsumentéw wynikajacych z aktéw Unii w odniesieniu do etapéw umowy nastepujacych
zaréwno przed jej zawarciem, jak i po jej zawarciu,

migdzy konsumentem zamieszkalym w Unii a przedsi¢gbiorcg oferujgcym towary, treici cyfrowe lub ustugi konsu-
mentom zamieszkalym w Unii.

PRZEDMIOT

Zaleca si¢, aby internetowe platformy handlowe i unijne organizacje gospodarcze, ktére w ramach swoich ustug ofe-
ruja postepowania rozstrzygania sporéw z korzyscia dla konsumentéw i przedsigbiorcéw, stosowaly odpowiednie
wymogi jako$ciowe okre$lone w dyrektywie 2013/11/UE w celu zapewnienia sprawiedliwego i bezstronnego roz-
strzygania sporow.

WIEDZA FACHOWA, NIEZALEZNOSC, BEZSTRONNOSC

Dokladniej rzecz ujmujac, zgodnie z art. 6 dyrektywy 2013/11/UE zaleca sig, aby internetowe platformy handlowe
i unijne organizacje gospodarcze dopilnowaly, by osoby fizyczne odpowiedzialne za postgpowania rozstrzygania spo-
réw posiadaly niezbedng wiedze fachowq i byly niezalezne oraz bezstronne. W tym celu zaleca sig, aby takie osoby:

a) mialy konieczng wiedz¢ i umiejetno$ci w dziedzinie alternatywnego lub sagdowego rozstrzygania sporéw konsu-
menckich, jak réwniez ogélng znajomos¢ obowiazujacego prawa;

b) nie otrzymywaly Zadnych wytycznych od ktorejkolwiek ze stron lub od ich przedstawicieli;

) otrzymywaly wynagrodzenie niepowigzane z wynikiem danego postepowania.

s 2

SKUTECZNOS

Zgodnie z art. 8 dyrektywy 2013/11/UE zaleca sig, aby internetowe platformy handlowe i unijne organizacje gospo-
darcze gwarantowaly skuteczno$¢ swoich postgpowan rozstrzygania sporéw i dopilnowaly, by:

a) postepowanie rozstrzygania sporéw bylo latwo dostepne dla obu stron w internecie bez wzgledu na ich siedzibe
lub miejsce zamieszkania;

b) strony mogly uczestniczy¢ w postepowaniu bez obowiazku korzystania z pomocy prawnika lub doradcy praw-
nego, jednakze aby w ramach postgpowania nie pozbawiano je prawa do zasiggniecia niezaleznej porady ani do
bycia reprezentowanym lub wspieranym przez strong trzecig na dowolnym jego etapie;

) postepowanie rozstrzygania sporéw bylo dla konsumentéw nieodplatne lub dostepne za niewielkg oplatg;

d) internetowa platforma handlowa lub unijna organizacja gospodarcza, do ktdrej wniesiono skarge, powiadamiala
o tym strony sporu natychmiast po otrzymaniu wszystkich dokumentéw zawierajacych odpowiednie informacje
dotyczgce skargi;
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10.

e) wynik postepowania rozstrzygania sporéw byt udostepniany w terminie 90 dni kalendarzowych od daty otrzyma-
nia przez internetowg platforme handlows lub unijng organizacje gospodarcza kompletnej skargi. Strony powinny
zostaé poinformowane o kazdorazowym przedtuzeniu tego terminu oraz o spodziewanym czasie, jaki bedzie
potrzebny do zakonczenia sporu.

SPRAWIEDLIWOSC

Zgodnie z art. 9 dyrektywy 2013/11/UE zaleca sig, aby internetowe platformy handlowe i unijne stowarzyszenia
handlowe zapewnialy, by w oferowanych przez nie postgpowaniach rozstrzygania sporéw:

a) strony mialy mozliwos¢, w rozsadnym czasie, przedstawienia swojego punktu widzenia, oraz otrzymania od inter-
netowej platformy handlowej lub unijnej organizacji gospodarczej argumentacji, dowodéw, dokumentéw i faktow
przedstawionych przez drugg strong, wszelkich o§wiadczen i opinii wydanych przez ekspertéw oraz ustosunkowa-
nia si¢ do nich;

b) strony zostaly poinformowane o tym, ze nie s3 zobowigzane do korzystania z pomocy prawnika lub doradcy
prawnego, lecz moga zwrdci¢ si¢ o niezalezng poradg lub by¢ reprezentowane lub wspierane przez strong trzecia
na dowolnym etapie postegpowania;

¢) strony byly powiadamiane o wyniku postgpowania rozstrzygania sporéw na pismie lub na trwalym nos$niku,
z podaniem uzasadnienia podstaw, na ktérych wynik ten si¢ opiera.

Zaleca sig, aby internetowe platformy handlowe i unijne organizacje gospodarcze dopilnowaly, by:

a) strony mialy mozliwo$¢ wycofania si¢ z postepowania na dowolnym etapie, jezeli nie beda zadowolone ze skutecz-
nosci lub z przebiegu postgpowania. O prawie tym powinny by¢ informowane przed rozpoczgciem postgpowania;

b) strony, zanim zgodzg si¢ na zaproponowane rozwigzanie lub zastosuja si¢ do niego, zostaly poinformowane, ze:
(i) moga nie zgodzic si¢ z zaproponowanym rozwigzaniem lub nie zastosowac si¢ do niego;
(i) udzial w postgpowaniu nie wyklucza mozliwosci dochodzenia roszczen w postgpowaniu sgdowym;
(ili) zaproponowane rozwigzanie moze roznic si¢ od wyniku ustalonego przez sad;

¢) strony, zanim zgodza si¢ na zaproponowane rozwigzanie lub zastosujg si¢ do niego, zostaly poinformowane
o prawnych skutkach zgody na to rozwigzanie lub zastosowania si¢ do niego;

d) stronom, zanim wyrazg one zgode na zaproponowane rozwigzanie lub rozwigzanie polubowne, dano rozsadny
czas do namystu.

ZALECENIA DODATKOWE

Zaleca si¢, by internetowe platformy handlowe i unijne organizacje gospodarcze gwarantowaly, aby w przypadku
wykorzystywania przez nie zautomatyzowanych postegpowan rozstrzygania sporéw informacja o tym fakcie byla
dostepna publicznie, a stronom sporu przystugiwalo prawo do wymagania, by wynik postepowania zostal zweryfiko-
wany przez osobe fizyczng.

Zaleca sig, aby internetowe platformy handlowe i unijne organizacje gospodarcze regularnie publikowaly sprawozda-
nia z samooceny obejmujgce okresy nieprzekraczajace dwéch lat, dotyczace sposobu wdrozenia wymogéw jakoscio-
wych okreslonych w niniejszym zaleceniu. Informacje te powinny by¢ dostepne na ich stronie internetowe;.

Zaleca sig, aby internetowe platformy handlowe i unijne organizacje gospodarcze informowaly konsumentéw i przed-
sigbiorc6w przed rozpoczeciem postgpowania rozstrzygania sporéw o kluczowych elementach i przepisach procedu-
ralnych, takich jak uzywane jezyki, niezbedna dokumentacja, $redni czas trwania, ewentualne koszty. Powinny one
réwniez jasno okresla¢ powody, dla ktérych moga odméwicé rozpatrzenia danego sporu.
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11. Zaleca sig, aby panstwa czlonkowskie wlaczyly si¢ w przekazanie niniejszego zalecenia internetowym platformom
handlowym i unijnym organizacjom gospodarczym, ktére oferuja postegpowania rozstrzygania sporéw konsumentom
zamieszkalym na terytoriach poszczegdlnych panstw.

ADRESACI

12. Niniejsze zalecenie skierowane jest do internetowych platform handlowych i unijnych organizacji gospodarczych ofe-
rujacych postepowania rozstrzygania sporéw miedzy przedsigbiorcami a konsumentami zamieszkatymi w Unii oraz
do pafistw cztonkowskich.

Sporzadzono w Brukseli dnia 17 pazdziernika 2023 r.

W imieniu Komisji
Didier REYNDERS
Czlonek Komisji
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