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Zgodnie z obowiązkiem określonym w art. 21 rozporządzenia w sprawie internetowego systemu 
rozstrzygania sporów (ang. Online Dispute Resolution – ODR) (524/2013/UE) niniejsze 

sprawozdanie dotyczy funkcjonowania europejskiej platformy ODR w 2020 r. Zawiera ono 

informacje na temat wszystkich nowych spraw i odwiedzających platformę w tymże roku, 
a także dalszego toku tych spraw. 

Platforma ODR umożliwia konsumentom składanie w łatwy sposób skarg adresowanych do 

przedsiębiorców (sprzedawców) w związku z zakupem przez internet. Zawiera ona 
wielojęzyczny rejestr 468 wysokiej jakości podmiotów zajmujących się alternatywnym 

rozstrzyganiem sporów (podmiotów ADR) działających obecnie w UE, Liechtensteinie  i Norwegii, 
a także informacje na temat innych możliwości dochodzenia roszczeń przez konsumentów. 

Rok 2020 był ostatnim rokiem, w którym na platformie można było rozstrzygać spory za 

pośrednictwem podmiotów ADR z siedzibą w Zjednoczonym Królestwie lub spory z udziałem 
konsumentów lub sprzedawców z tego państwa. 
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Liczba podmiotów ADR podanych na platformie ODR
(stan na dzień 31 grudnia 2020 r.)



W 2020 r. platformę odwiedziło 3,3 mln osób, co odpowiada średnio 275 tys. 
pojedynczych użytkowników miesięcznie.  

Stanowi to znaczny wzrost w porównaniu z rokiem 2019 (2,8 mln odwiedzających w ujęciu 
rocznym, średnio 200 tys. pojedynczych użytkowników miesięcznie). Największy wzrost 
(+30–40% w porównaniu z tym samym miesiącem w roku poprzednim) odnotowano 
w okresie od kwietnia do czerwca. Wiąże się on z pierwszym miesiącem pandemii COVID-19, 
kiedy wprowadzono krajowe środki izolacji skutkujące anulacjami podróży. Jednocześnie 
konsumenci znacznie częściej robili zakupy w internecie. Wzrost liczby użytkowników 
zaobserwowany w pierwszych miesiącach pandemii wskazuje na to, że więcej osób szukało 
pomocy w rozwiązaniu konkretnych problemów. Od 2019 r. konsumentom oferuje się 
możliwość przeprowadzenia samodzielnego testu w celu ustalenia, który sposób dochodzenia 
roszczeń byłby najwłaściwszy w ich konkretnym przypadku: złożenie skargi na platformie 
ODR, dwustronny kontakt ze sprzedawcą, czy bezpośredni kontakt z Europejskim Centrum 
Konsumenckim lub podmiotem ADR. W ciągu całego roku najbardziej wzrosła liczba wizyt na 
stronach dotyczących samodzielnego testu i składania skarg.  

 

Niemniej jednak tylko niewielka część użytkowników (17 461 osób) złożyła ostatecznie 
skargę w wyniku odwiedzenia strony. 30 319 osób złożyło natomiast wniosek o możliwość 
podjęcia „rozmów bezpośrednich”, które wprowadzono jako nowy moduł w połowie 2019 r.  
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Konsumenci mają dzięki niemu możliwość przekazania sprzedawcy projektu skargi przed 
oficjalnym jej złożeniem – daje to szansę na bezpośrednie rozstrzygnięcie sporu.  

Z porównania danych za 2020 r. z równoległymi danymi za 2019 r. (czyli okresów od sierpnia 
do grudnia, ponieważ rozmowy bezpośrednie wprowadzono w lipcu 2019 r.) wynika jednak 
70-procentowy wzrost liczby złożonych wniosków (zarówno tradycyjnych skarg, jak 
i wniosków o rozmowy bezpośrednie). 

Co czwarta skarga złożona na platformie ODR dotyczyła linii lotniczych, (prawdopodobnie  
w związku z anulowanymi lotami); znaczny wzrost odnotowano także w przypadku sporów 
dotyczących części zamiennych i akcesoriów samochodowych. Jak się wydaje, 77% tych 
sporów związanych jest ze specyficznym problemem napotykanym przez wielu 
konsumentów w przypadku konkretnego sprzedawcy. 
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STYCZEŃ LUTY MARZEC KWIECIEŃ MAJ CZERWIEC LIPIEC SIERPIEŃ WRZESIEŃ PAŹDZIERNIK LISTOPAD GRUDZIEŃ
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Liczba wniosków w ujęciu miesięcznym w 2020 r.
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7 branż detalicznych, których dotyczyło najwięcej skarg w 2020 r., 
w porównaniu z rokiem 2019
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50% skarg na platformie ODR ma charakter transgraniczny, co wyraźnie widać na 
powyższym wykresie, ponieważ w przypadku niektórych państw istnieje duża różnica między 
liczbą skarg uszeregowanych według państwa konsumenta a liczbą skarg według państwa 
sprzedawcy. 
89 % skarg formalnie złożonych na platformie zostało automatycznie zamkniętych po 
upływie określonego w przepisach 30-dniowego terminu na ewentualne wyrażenie zgody 
przez sprzedawcę na rozpoczęcie postępowania ADR. 

Sprzedawcy odrzucili skargę w 6% przypadków, a w 4% przypadków skargę wycofał 
konsument. W rezultacie tylko 1% skarg zostało przekazanych do jednego z podmiotów ADR. 

W ankiecie adresowanej do wszystkich konsumentów, którzy wnieśli skargę (lub prowadzili 

rozmowy bezpośrednie), 20% respondentów twierdzi jednak, że ich spór został rozwiązany 

na platformie lub poza nią, a kolejne 19 % odpowiedziało, że nadal prowadzi rozmowy ze 
sprzedawcą. 

*** 


