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Warszawa, 9.04.2025r.
PlatForma ODR zostaje wycofana - konieczne sg zmiany w regulaminie!

Koniec platformy ODR (Online Dispute Resolution), ktéra byta wykorzystywana do
rozwigzywania sporéw pomiedzy konsumentami, a sprzedawcami w Internecie, moze
rzeczywiscie wptyna¢ na aktualnos¢ regulaminéw e-sklepéw. Platforma ODR umozliwiata
konsumentom tatwe sktadanie skarg i dochodzenie swoich praw w przypadku probleméw z
zakupami online. Likwidacja europejskiej platformy internetowej nastapi w dniu 20 lipca
2025 r. Jednak juz w marcu 2025 r przestata przyjmowac skargi konsumentéw. Dlaczego?

Skuteczno$¢ platformy ODR okazata sie by¢ ograniczona — w catej Unii Europejskiej z jej
pomocg rozwigzywano jedynie okoto 200 spraw rocznie! To naprawde niewiele, biorac pod
uwage liczbe mieszkancow Unii oraz ogromng liczbe internetowych transakcji
dokonywanych codziennie.

To niewatpliwie duzy chaos dla klientéw, ktérzy wskazywali w regulaminie platforme ODR.
Skoro platforma ODR przestaje funkcjonowaé, e-sklepy moga by¢ zmuszone do
dostosowania swoich regulaminéw oraz procedur reklamacyjnych. Moze to oznaczac
konieczno$¢ wprowadzenia alternatywnych metod rozwigzywania sporéw, takich jak
mediacje czy arbitraz, a takze aktualizacje informacji na temat praw konsumentéw i
obowiagzkéw sprzedawcow.

Warto réwniez zwréci¢ uwage, ze zmiany w regulaminach e-sklepéw powinny by¢
komunikowane klientom, aby zapewnic¢ im petng informacje o swoich prawach i dostepnych
Sciezkach dochodzenia roszczen. E-sklepy powinny takze monitorowac sytuacje prawng i
dostosowywac sie do obowigzujacych przepiséw oraz praktyk rynkowych. Nalezy pamietac,
Ze s to zmiany w regulaminie gtéwnym, jak i regulaminie konta czy newslettera!

Niedopetnienie tych obowigzkéw moze skutkowaé sankcjami ze strony organéw
nadzorczych, takich jak Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK). Dlatego tak
wazne jest, aby przedsiebiorcy zadbali o zgodnos$¢ swoich dokumentéw z nowymi
wymogami prawnymi.

Co musisz zrobi¢?
¢ Informowanie klientéow: firmy powinny poinformowac¢ swoich klientéw o zamknieciu
platformy ODR oraz o alternatywnych metodach rozwigzywania sporéw, ktére moga by¢
dostepne. Oprocz tego nalezy mie¢ na wzgledzie transparentnos$¢ w swoich dziataniach.
Wazne jest, aby firma jasno komunikowata przyczyny tej decyzji oraz skutki, jakie to
wywotuje dla uzytkownikéw. Mozna to zrobi¢ poprzez e-maile, powiadomienia na stronie
internetowej oraz posty w mediach spotecznosciowych.
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e Zarzadzanie istniejacymi sprawami: firmy muszg zaja¢ sie juz istniejagcymi sprawami,
ktére byty rozpatrywane za posrednictwem platformy ODR. Konieczne moze by¢
dostarczenie informacji o statusie tych spraw i ewentualne przeniesienie ich do innych
instytucji.

o Zwiekszenie dostepnosci: umozliwienie klientom tatwego kontaktu z obstuga klienta.
Warto rozwazy¢ zwiekszenie liczby kanatéw komunikagji, takich jak czat na zywo, infolinia
czy komunikacja przez media spotecznosciowe.

e Alternatywne metody rozwigzywania sporow: firmy powinny zidentyfikowa¢ dostepne
alternatywne metody rozwigzywania sporéw i ewentualnie z nimi wspétpracowad, aby
zapewnic¢ klientom mozliwos¢ rozwigzania sporéow.

e Dostosowanie regulaminéw: konieczne jest dostosowanie regulaminéw i polityk firmy
w zwigzku z nowymi procedurami rozwigzywania sporéw.

e Zgodno$¢ z przepisami prawa: firmy musza upewni¢ sie, ze ich nowe procedury i
dziatania s3 zgodne z obowigzujacymi przepisami prawnymi i regulacjami dotyczacymi
ochrony konsumentéw.

e Komunikacja z organami regulacyjnymi: w przypadku wymaganym przez prawo, firmy
powinny informowa¢ odpowiednie organy regulacyjne o zamknieciu platformy ODR oraz
o podjetych krokach w celu zapewnienia ochrony konsumentéw. Wazne jest, aby firmy
dziataty proaktywnie i zapewniaty klientom wsparcie w procesie przejscia na nowe
metody rozwigzywania sporow.

Alternatywne metody rozwigzywania sporow

Mowiac o alternatywnych metodach rozwigzywania sporéw, miatam na mysli:

e Arbitraz online- umozliwia stronom rozwigzanie sporu za pomoc3 wyznaczonego
arbitra, ktéry analizuje sprawe i wydaje decyzje.

e Mediacja online- proces, w ktérym neutralna osoba (mediator) pomaga stronom
osiagna¢ porozumienie bez wydawania decyzji.

e PlatFormy e-commerce - niektére platformy majg wtasne mechanizmy do rozwigzywania
sporow miedzy sprzedawcami, a klientami.

e Forum dyskusyjne lub grupy wsparcia - uzytkownicy moga dzieli¢ sie doswiadczeniami
i szukac rozwigzania swoich probleméw w spotecznosciach online.

¢ Aplikacje i narzedzia do komunikacji - proste narzedzia do czatu czy wideo mogg poméc
w bezposredniej komunikacji miedzy stronami w celu rozwigzania sporu.

Z praktycznego punktu widzenia, zmiana regulaminu powinna zosta¢ wprowadzona juz od
20 marca biezacego roku, poniewaz platforma przestanie przyjmowaé¢ nowe sprawy do
rozpatrzenia. Firmy powinny jednak wczesniej sprawdzi¢ swéj regulamin pod katem
warunkéw (termindéw) i sytuacji, w jakich moze on by¢ modyfikowany. Nawet niewielkie
zmiany muszga przebiegac zgodnie z ustalonymi zasadami.
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Podsumowanie

Zaniedbanie aktualizacji regulaminu moze by¢ traktowane jako naruszenie praw
konsumentéw. Wsréd wszystkich potencjalnych naruszen przepiséw prawa, tego rodzaju
~nhiezgodnos$¢” mozna by zakwalifikowa¢ jako ,lekki grzech” przedsiebiorcy. Ale warto
zauwazy¢, ze mieliSmy juz przypadki organizacji, ktére probowaty zyska¢ na masowym
zgtaszaniu klauzul abuzywnych w regulaminach.

Dlatego nie mozna wykluczy¢, ze i tym razem kto$ sprobuje zaszkodzi¢ przedsiebiorcom
wskutek nieaktualnych zapiséw regulaminowych czy informacji na ich stronach
internetowych.

Olga Skotnicka — dyrektor operacyjny w iSecure Legal, wspélniczka i specjalistka ds.
ochrony danych osobowych w iSecure Sp. z 0.0.
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