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ODR (Online Dispute Resolution)
w sporach konsumenckich

I. Wstep

Internet stal si¢ obecnie powszechnym w uzyciu narzedziem komunikacji, dostepnym
dla coraz wigkszej liczby oso6b na calym §wiecie. Spelnia on wiele funkcji, gdyz nie tylko
ulatwia porozumiewanie si¢, odnajdywanie informacji, ale jest takze miejscem licznych
transakcji. I to wlasnie handel elektroniczny w ostatnich latach wykazuje znaczacy wzrost
popularnoéci na catym $wieciel. Konsumenci, jak i przedsiebiorcy oferujacy swoje towa-
ry lub ustugi, majac dostep do internetu, przekraczaja granice administracyjne panstw
i staja sie podmiotami na migdzynarodowej, globalnej arenie handlowej. Sytuacja ta ma
niewatpliwie niezliczone korzysci. Latwos¢ dostepu do produktéw czy ustug, szybkos¢
ich otrzymywania stanowig dla konsumentéw podstawowy czynnik sprzyjajacy sieganiu
po »e-commerce”. Jednak dzialania te nie s pozbawione ryzyka. Mozliwe niezgodnosci
towarow z umowg, uszkodzenia czy trudnosci z wyegzekwowaniem swoich praw skutecz-
nie odstraszaja wiele osob. Konflikty o charakterze transgranicznym, ktérych rozwia-
zanie tradycyjna metoda, a zatem na drodze sadowej, wiaze si¢ z dlugim i kosztownym
procesem, zniechecajg konsumentéw. Brak skutecznego systemu rozwigzywania sporéw
w prosty i szybki sposéb, przy niskich kosztach moze negatywnie wptynaé¢ na handel
miedzynarodowy, zniechecajac do siggania po zakupy online. Stad istotne jest wprowa-
dzanie nowoczesnych, efektywnych rozwigzan sytuacji konfliktowych. Rozwigzaniem
jest polaczenie alternatywnych form rozwigzywania sporéw (ADR) z najnowszymi tech-
nologiami komunikacji (ICT), ktére wspdlnie tworzg mozliwo$¢ rozwigzywania konflik-
tow przy uzyciu nowoczesnych srodkéw, z ktérych najpopularniejszym jest z pewnoscia
internet?.

Autorzy znanej publikacji ,,Online Dispute Resolution: Resolving Conflicts in Cyber-
space” E. Katsh i ]. Rifkin opisali internet jako ,,czwarty podmiot”, stanowigcy integralng
cze$¢ ODR3. W sporze uczestniczg dwie skonfliktowane strony, neutralny mediator oraz
narzedzie stuzace nie tylko pomocy w tatwiejszej komunikacji tych podmiotow, ale wy-
znaczajgce ramy procesu. W skrajnych przypadkach komputer mégltby zastapi¢ nawet
samego negocjatora, stajac si¢ automatycznym rozjemca. Sifa tego narzedzia musi zostaé
doceniona, gdyz komputery nie tylko gromadzg informacje czy wysylaja automatyczne

! Ciekawy artykut na ten temat znajduje si¢ na: http://www.praktycy.com/infoteka/news17.html.
2 Szczegdtowe informacje na temat ODR dostepne na stronie: http://www.odr.info/.
3E. Katsh, ]. Rifkin, Online Dispute Resolution: Resolving Conflicts in Cyberspace, Jossey Bass 2001.
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odpowiedzi. Moga wplywacé na obraz pism czy zawarte w nich tresci. Zatem poza funkejg
pomocnicza w kwestiach organizacji czy komunikacji stanowig integralny element, ktory
w przyszloéci moze zmniejszac role tzw. trzeciej strony. Jednak zgadzajac si¢ na tak przy-
jete ramy, mozemy by¢ pewni przejrzystosci regul, jak i szybkosci procesu dochodzenia
do rozwigzania.

W ponizszym tekscie skupiono si¢ na Online Dispute Resolution, po ktére siega si¢
w celu rozwigzywania sporéw konsumenckich, a zatem wystepujacych miedzy klientem
a przedsiebiorcg na arenie handlu elektronicznego. Ta dziedzina w pelni oddaje sens wpro-
wadzenia ODR, jako formy rozwiagzywania konfliktu za pomoca tego samego medium,
ktérym postugiwaly sie uprzednio strony.

II. ODR a handel elektroniczny

Handel elektroniczny jest transakcjg kupna i sprzedazy dobr i ustug za pomoca $rod-
kow elektronicznych. Sposéb ten jest niezwykle wygodny dla konsumentdw siggajacych do
rynku wewnetrznego. Niesie on wiele korzysci w postaci oszczednosci czasu i pieniedzy
dzieki mozliwoéci poréwnania cen wielu podobnych ddbr i ustug. Jednak transgraniczny
rynek handlu elektronicznego musi by¢ na tyle bezpieczny dla jego uzytkownikéw, by
mogli oni bez ryzyka przeprowadza¢ transakcje. Powstaje coraz wiecej podmiotéw ma-
jacych stuzy¢ przejrzystosci tego systemu i rozwigzywaniu zaistnialych konfliktéw, jak
cho¢by sie¢ ECC-Net, od lat dziatajaca na tym polu i starajaca si¢ udziela¢ konsumentom
informacji i porad w kwestiach spornych z firmami. W przypadku zaistnienia ztozonych
problemdw siega sie do alternatywnych metod rozwigzywania sporéow?.

Alternatywne sposoby rozwigzywania sporéw rdznia sie miedzy soba sila oddziatywa-
nia stron na przebieg procesu dochodzenia do ugody: od pelnej ich kontroli do oddania
jej w rece niezaleznego podmiotu stanowigcego o jego przebiegu. Te sposoby, uzupetnio-
ne najnowszymi technologiami komunikacji internetowej, sktadaja si¢ na ODR. Dzialania
online moga tyczy¢ si¢ kazdego z etapdw procesu dochodzenia do rozwigzania, np. sktadania
wnioskow, przebiegu spotkan, procesu dowodowego czy ostatecznej ugody. Niemozliwe jest
wyznaczenie granicy miedzy ODR a innymi formami rozstrzygania sporéw. Tradycyjna for-
ma w oczywisty sposob rozni sie od tej cho¢by miejscem jej przebiegu. Sala sadowa zostala
zastgpiona miedzynarodowa przestrzenia, ograniczong wyltacznie poprzez dostep do inter-
netu. Z racji istnienia ré6znorodnych rozwiazan ODR, od minimalnego uzycia rozwigzan
internetowych, po calo$ciowy przebieg procesu online, trudno wprowadzi¢ $ciste rozgrani-
czenie. Istnieje wiele pogladéw w doktrynie definiujgcych ODR wasko badz bardziej szeroko.
Jednak stawianie sztywnych granic definicyjnych w tym wypadku wydaje sie niepotrzebne.
Forma ta z zalozenia jest polaczeniem kilku innych metod rozwiazywania konfliktow, a jej
charakter jest zmienny w zaleznosci od konkretnego przypadku. Podstawowg istota ODR
jest uzycie internetu, jako podstawowego narzedzia komunikacji miedzy stronami.

Mimo wymienianych zalet ODR, stosunkowo niewiele podmiotéw decyduje si¢ na te
metode radzenia sobie z konfliktem. Poza problemami technicznymi, istnieje wiele

4 Informacje na temat sieci ECC-Net: http://www.konsument.gov.pl/index.php?page=o0-nas.
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przeszkod prawnych, na ktére napotykaja strony. Cho¢ wydaje sie, Ze gtéwnie niewiedza
i brak doinformowania spoleczenstwa stanowia gléwna przeszkode w popularyzaciji tej
efektywnej metody®.

III. Przyklady zastosowania ODR w przypadku sporéw
konsumenckich

1. Arbitraz online

Arbitraz jest procesem, w ktérym neutralna trzecia strona — arbiter — wydaje decyzje,
ktdra jest ostateczna i wigzgca dla obu stron. Mozna go okresli¢ jako quasi-postepowanie
sadowe, poniewaz ugoda zastepuje sadowa decyzje. Postepowanie to jest mniej formalne
niz postepowanie sagdowe. Istotng cechg arbitrazu jest to, ze ugoda jest wykonalna niemal
wszedzie, ze wzgledu na Konwencje nowojorska o uznawaniu i wykonywaniu zagranicz-
nych orzeczen arbitrazowych z 1958 r.° Arbitraz jest duzo tatwiejszy do przeprowadzenia
niz mediacje online, poniewaz trzeci podmiot neutralny stron nie musi angazowac si¢
tak intensywnie w dany proces. Pomimo tego, arbitraz jest prawdopodobnie najmniej
popularna formg ODR rozstrzygania sporéw konsumenckich, w szczegdlnosci na pozio-
mie miedzynarodowym. W rzeczywisto$ci konsumenci w Unii Europejskiej niechetnie
korzystaja z arbitrazu, w obawie, ze mogiby on utrudni¢ im korzystanie z petni swoich
praw. Chociaz arbitraz online wydaje si¢ by¢ dopuszczalny na mocy Konwencji z Nowe-
go Jorku i Dyrektywie o handlu elektronicznym’, nastrecza to wiele trudnoséci. Obecnie
w wiekszosci przypadkéw przeprowadzane jest wylacznie cze$ciowe postepowanie arbi-
trazowe online. Glownym wyzwaniem dla arbitrazu online jest kwestia egzekucji sadowej.
W celu jej wdrozenia konieczne wydaje si¢ wprowadzenie zmian Konwencji nowojorskiej
oraz wprowadzenie konkretyzujacych regulacji na poziomie UE.

1.1. Domeny internetowe

Najbardziej znaczacym przyktadem arbitrazu online jest Uniform Domain Names
Disputes Resolution Policy (UDRP), stworzona przez Internet Corporation for Assigned
Names and Numbers ICANN)8. UDRP stworzyla przejrzysty proces globalnego ODR,
ktéry umozliwia wladcicielom znaku towarowego walke z wszelkimi bezprawnymi dziala-
niami. UDRP jest uzywany w celu rozstrzygania sporéw pomiedzy wlascicielami znakéw
towarowych oraz tych, ktérzy dokonali rejestracji nazwy domeny w zlej wierze w celu jej
odsprzedazy z zyskiem lub korzystajac z renomy znaku towarowego.

Liczba naruszen w internecie stale rosnie, a wéréd nich bezprawne rejestrowanie nazw
domen internetowych wydaje sie wystepowac najczesciej. W zakresie tym dziata w Polsce

°Szczegoty w ksiazce: J. Hornle, Cross-border Internet Dispute Resolution, Cambridge 2009.

©Dz.U.z 1962 1. Nr 9, poz. 41.

7Mowa o dyrektywie 2000/31/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z 8.6.2000 r. w sprawie niektorych
aspektow prawnych ustug spoteczenstwa informacyjnego, w szczegélnosci handlu elektronicznego w ramach
rynku wewnetrznego (dyrektywa o handlu elektronicznym), Dz.Urz. L Nr 178 z 17.7.2000 1., s. 1-16.

8 Oficjalna strona internetowa: http://www.icann.org/en/udrp/udrp.htm.

Kwartalnik ADR « Nr 2(10)/2010 17




Mania

Sad Polubowny ds. Domen Internetowych przy Polskiej Izbie Informatyki i Telekomu-
nikacji®. Zasady postepowania arbitrazowego reguluje Regulamin Sagdu Polubownego
ds. Domen Internetowych przy Polskiej Izbie Informatyki i Telekomunikacji'®. Rozpatry-
wane s3 zatem spory o nazwy krajowych domen internetowych miedzy stronami, z kto-
rych co najmniej jedna ma siedzibe lub miejsce zamieszkania w Polsce. Arbiter wydaje
wyrok w ok. 30 dni od przyjecia sprawy. Centrum Mediacji i Arbitrazu przy Swiatowej
Organizacji Wlasnosci Intelektualnej (WIPO) rozstrzyga spory dotyczace rejestracji nazw
domenowych w domena.pl pomiedzy stronami majacymi swojg siedzibe lub miejsce za-
mieszkania poza Polska. Nalezy zaznaczy¢, ze dane statystyczne wskazujg, iz regularnie
od 2003 r. ro$nie liczba postepowarn arbitrazowych i mediacyjnych!l.

Liczba firm posiadajacych strony internetowe i prowadzacych dziatalno$¢ w internecie sta-
le roénie. Najcze$ciej nazwa domeny stanowi nazwe firmy badz znaku towarowego, do ktorego
ma ona uprawnienia. Na tym polu pojawia si¢ wiele sporéw i nielegalnych dziatan, jak cho¢-
by handel domenami. W takiej sytuacji mozliwe jest skierowanie sprawy do sadu powszech-
nego oraz wszczecie postepowania arbitrazowego. Wlasnie temu stuzy Sad Polubowny przy
PIIT. Zaistniale spory sa rozstrzygane w ramach mediacji lub postepowania arbitrazowego.

1.2. Europejskie postepowanie w sprawie drobnych roszczen

Regulacja europejskiego postepowania w sprawie drobnych roszczen wiaze wszystkie
Panstwa Czlonkowskie UE od 1.1.2009 r.!2 Mozliwe jest zatem inicjowanie powodztw
w tym szczegdlnym postepowaniu, ktore w wielu elementach przypomina europejskie
postepowanie nakazowe. Europejskie postepowanie w sprawie drobnych roszczen jest
fakultatywne wobec innych drég sadowego dochodzenia roszczen przewidzianych zarow-
no przez prawo krajowe, jak i wspdlnotowe. W polskim prawie zostalo ono ustanowione
rozporzadzeniem!? i dookreslone w Dziale VII w Czeéci pierwszej Ksiegi pierwszej Tytutu
VII KPC pt. ,Europejskie postepowanie w sprawach transgranicznych”. Zostalo zatem
polaczone w jednym dziele z europejskim postepowaniem nakazowym'.

W przeciwienstwie do UDRP, ktdry jest systemem ODR zajmujacym si¢ konkretnymi
zarzutami, europejskie postepowanie w sprawach transgranicznych dotyczy réznych
spraw cywilnych i handlowych. Jego celem jest stworzenie procedury efektywnej, stoso-
wanej do matej wartosci roszczen w sporach transgranicznych. Cel ten mozna osiaggnaé
jedynie za pomoca procedury pisemnej, wspomaganej przez formularze elektroniczne.
Rozporzadzenie umozliwia takze korzystanie z nowych technologii przekazu informacji
i dowodéw miedzy sadami réznych panstw cztonkowskich.

9 Szczegolowe informacje na stronie sadu polubownego przy PIIT: http://www.piit.org.pl/piit2/index.
jsp?layout=1&news_cat_id=62&place=Menu0l.

10Regulamin dostepny na stronie internetowej: http://www.piit.org.pl/_gAllery/50/11/5011/Regulamin_
_Sadu_Polubownego_maj_2008.pdf.

I Dane statystyczne dostepne sa na stronie Polskiej Izby Informatyki i Telekomunikacji, w zaktadce ,,sad
polubowny”.

127 wylaczeniem Danii.

13Dz.Urz. L Nr 199 z 31.7.2007 r., s. 0001-0022.

14 Szczegdlowe informacje w artykule £. GoZdziaszka, Europejskie postepowanie w sprawach drobnych
roszczen, MoP 2009, Nr 9.
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2. Cybersettle

Metoda zautomatyzowanych negocjacji postuguje sie Cybersettle, dzialajacy w sieci od
1998 r. i zajmujacy sie wylacznie rozwigzywaniem konfliktowych sytuacji'®. Cybersettle
jest obecnie $wiatowym liderem w dziedzinie przyspieszonego, zautomatyzowanego, in-
ternetowego rozstrzygania sporéw. Dzigki wielostopniowej metodzie bazujacej na specja-
listycznych aplikacjach web i opcjonalnych sposobach kontaktu przez telefon, forma ta
jest niezwykle fatwa dla jej uzytkownikow. Cybersettle jest serwisem dzialajagcym o kazdej
porze, a jedynym jego ograniczeniem jest sam dostep do internetu lub telefonu. Istnieje
takze ustuga wykwalifikowanych mediatoréw bedacych w staltym kontakcie. W ciggu
ostatnich kilkunastu lat Cybersettle obstugiwato kilkaset transakcji.

W przypadku zautomatyzowanej formy ODR, w procesie rozwigzywania konfliktu,
nie wystepuje podmiot neutralny, a jest on w caloéci zastapiony przez internet. Siega sie
do niej gléwnie przy okreslaniu rozliczen wierzytelno$ci gospodarczych, w ktérych odpo-
wiedzialno$¢ nie jest kwestionowana. Jej przebieg jest bardzo prosty. Zainicjowana zostaje
poprzez wystapienie jednej ze stron z zaproszeniem do negocjacji wobec drugiej, co do
kwoty bedacej wartoscia przedmiotu sporu. Jeéli druga strona zgadza sie na to, zaczyna
sie swoista procedura przetargowa, zgodnie z ktora, obie strony przedstawiaja swoje oferty
znane wyltgcznie im, a ktére sg ujawniane dopiero, w momencie, gdy obie strony wypelnia
okreslone przez siebie nawzajem wymagania. Strony moga zwyczajowo zlozy¢ do trzech
ofert o okreslonych wartosciach. Stosowana jest w szczegdlnosci w przypadku odszkodo-
wan z ubezpieczen i dziatalnosci handlowej. Jest takze cennym narzedziem prawnikow,
poniewaz moga oni z niego korzysta¢ bez ujawniania swoich ofert, jak i bez rezygnacji
z prawa dostepu do sadu, w przypadku gdy negocjacje si¢ nie powioda.

Cybersettle jest jednak stale krytykowany. Gtéwne zarzuty wobec tej formy to nie-
zdolnos$¢ wykrywania licznych oszustw przez system. Wada jest takze to, ze zajmuje sie
on tylko polityka pieniezng sporéw, w sytuacji, gdy odpowiedzialno$¢ nie jest zagrozona.
Stad nalezy zaznaczy¢, ze automatyczne negocjacje powinny by¢ wykorzystywane jako
uzupelnienie innych form ODR.

3. SquareTrade

Gléwnym podmiotem umozliwiajagcym ustugi ODR w sporach konsumenckich bylo do
niedawna SquareTrade'®. Powstato ono w 1999 r. i od tego czasu siegalo po nie wiele firm,
z ktérych najwieksza byl serwis eBay. Jednakze ze wzgledu na zmiany w systemie tej firmy od
maja 2008 r. SquareTrade zaprzestalo rozwigzywania ich sporéw. SquareTrade jednak nadal
$wiadczy pewne ustugi na rzecz uzytkownikéw serwisu eBay. Nie rozstrzygato ono sporéw
miedzy uzytkownikami, a serwisem eBay, za$ wytacznie miedzy sprzedajacym i kupujagcym.
Oferowato dwie formy rozstrzygania sporéw: negocjacje i mediacje.

W ciagu ostatnich kilku lat SquareTrade rozwiagzato miliony sporéw miedzy dzie-
sigtkami krajow, w wielu jezykach, dzieki mediacjom online. Caly proces w przypadku

15 Oficjalna strona Cybersettle: http://www.cybersettle.com/pub/.
16 Oficjalna strona SquareTrade: http://www.squaretrade.com/pages/.
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SquareTrade rozpoczyna si¢ w momencie zlozenia skargi przez kupujacego lub sprzedaja-
cego. Jest to tatwy proces, polega na wypelnieniu odpowiedniego kwestionariusza, gdzie
poza podstawowymi danymi zaznacza si¢ rézne warianty rozwigzan danego sporu. Druga
strona jest automatycznie informowana o takiej inicjatywie i kierowane jest do niej pyta-
nie o to, czy chce uczestniczy¢ w tym procesie. Strony czesto chetnie sie godza, poniewaz
jest to jedyny sposdb, w ktérym kupujacy moze uzyskaé zados¢uczynienie, a sprzedajacy
pozytywne opinie w internecie. Druga strona wnosi odpowiedz, wybierajac odpowied-
nie rozwigzanie. Kiedy umowa nie moze by¢ osiggnieta, strony kierowane sg do negocja-
cji. SquareTrade udowodnita, ze procesy takie jak negocjacje i mediacje online moga by¢
skutecznymi narzedziami rozwigzywania sporéw konsumenckich. Jednym z kluczowych
zrodet powodzenia SquareTrade jest prostota i wygoda tej ustugi. Ponadto w przypadku
serwisu eBay koncentrowala si¢ na kwestiach zaufania konsumentéw wobec danego pod-
miotu oferujgcego swoje towary, ktére uzewnetrzniane byty w formie ztych opinii. Square-
Trade byl szczegolnie skuteczny, poniewaz pokazywal szybkie i realne rozwigzania danych.
Sprzedajacy zawsze chcieli uzyskaé pozytywne opinie, a nabywcy zado$¢uczynienie'.

IV. Problemy prawne w aspekcie popularyzacji ODR

Przyczyna, dla ktérej ODR ciagle nie jest powszechnie stosowany, jest problem z re-
gulacja prawna tej formy rozwigzywania sporéw. ODR ciggle stosowany jest wylacznie
w specyficznych dziedzinach, tj. domeny internetowe lub w przypadku konkretnych ryn-
kow (np. SquareTrade i eBay). W raportach OECD podkreslano wielokrotnie, ze jednym
z powodéw, dlaczego ODR nie osiagnal petnej sprawnosci, jest fakt, ze nie udalo sie
jeszcze okresli¢ konkretnych kosztow skutecznych ustug dostosowanych do rozwiazy-
wania sporow w przypadku handlu elektronicznego!®. Pomimo mozliwosci korzystania
z niektérych ustug bez zadnych optat, takich jak ECODIR, nie przyczynilo si¢ to do jego
sukcesu. ODR z zalozenia wydaje si¢ by¢ w petni celowo$ciowa konstrukeja mogaca stano-
wi¢ remedium dla wielu probleméw, z jakimi boryka si¢ wymiar sprawiedliwos$ci. Jednak
zaréwno konsumenci, jak i przedsiebiorcy nie sg odpowiednio informowani o swoich
prawach i alternatywnych sposobach rozwigzywania ich sporéw.

W przypadku transakeji przeprowadzanych przez internet jednym z podstawowych
sposobow zachecania klientéw do zakupow online jest przejmowanie standardéw dobrych
praktyk. Celem ODR jest nie tylko rozstrzyganie sporéw, ale i wzmocnienie ochrony kon-
sumentow. Znaki zaufania, akredytacje daja klientom gwarancje, Ze podmiot, z ktérym
maja do czynienia, spetnia okre§lone wymogi. Obecnie istnieje ogromna liczba znakéw
zaufania, co ogranicza ich wiarygodnos¢. Zatem i tak kwestia powinna by¢ ujednolicona
przez Uni¢ Europejska. OECD zauwazyla, ze przeszkoda w rozwoju ODR jest to, ze jest
on ciagle mato znany wéréd konsumentéw. Unia Europejska powinna wprowadzi¢ ogél-
noeuropejskie standardy zaufania, co przyczyni si¢ takze do pobudzenia rozwoju ODR.
Ta idea publicznego zaufania promowana jest przez wiele panstw jak cho¢by Hiszpanie,

17 Dokladne studium analizy przypadku w artykule: http://www.odr.info/unece2003/pdf/Abernethy.pdf.
18 Raport dostepny na stronie: http://www.caa.go.jp/seikatsu/ncac/6-sann-2-4.pdf.
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w ktorej rzad stworzyl znak zaufania (Confianza en Linea), ktéry jest kontrolowany przez
krajowe stowarzyszenie konsumentow!®.

Stuszng inicjatywa w tej kwestii jest Euro-Label. Ta europejska kooperacja krajowych
sprzedawcow z zakresu symboli jako$ci w internecie zapewnia godne zaufania transak-
cje online. Wprowadza takze system zazalen pozwalajacych w szybkim czasie wyjasnia¢
wszelkie niescistosci®.

Rozporzadzenia w zakresie ODR powinny wspiera¢ powstawanie nowych systemow
ODR, jak rowniez zwigksza¢ §wiadomos¢ wérdd konsumentdw. Jednak nie moga one
utrudnia¢ rozwoju ODR. ICT moze rozwija¢ si¢ niezwykle dynamicznie i tworzone pra-
wo szybko moze stac sie nieaktualne. Niektore aspekty, jak chocby arbitraz, powinny by¢
uregulowane, za$ inne jak chocby rodzaj technologii wykorzystywanych, nalezy pozo-
stawi¢ do samoregulacji.

V. Konkluzja

Tradycyjny sposob sadowego rozwigzywania sporéw w przypadku dynamicznego
rozwoju handlu elektronicznego wydaje si¢ wyraznie wskazywa¢, ze ODR stanowi sku-
teczne i efektywne rozwigzanie dla konfliktéw zaistnialych na tym polu. Ta forma spetnia
w pelni zalozenia tatwosci dostepu obywateli do wymiaru sprawiedliwo$ci. Redukcja
kosztéw, szybkos¢ rozwigzan, brak potrzeby bezposredniego spotykania si¢ stron sta-
nowig niezaprzeczalne zalety tej metody. Niezbedne wydaje si¢ uregulowanie prawne
i okre$lenie standardow tej formy.

Nalezy pamietad, ze nie mozna ogranicza¢ dostepu do wymiaru sprawiedliwosci
w zadnym stopniu, a zatem nalezy pozwoli¢ konsumentom na wybranie najodpowied-
niejszej dla nich formy rozstrzygania sporéw. Normy prawne powinny zatem zapewnic
im wiele alternatywnych metod rozwigzywania sporéw.

ABSTRACT

This article has been devoted to the subject of ODR used in consumer disputes. The first
part gives the definition of ODR and indicates possible ways of its application in electronic
commerce. The next section lists examples of ODR, such as arbitration online. There is a de-
scription of the action of The Uniform Domain Names Disputes Resolution Policy and The Eu-
ropean Small Claims procedure. Then an example is given of CyberSettle and SquareTrade
which are different forms of mediation and negotiation online. The Part four lists the legal
problems encountered by ODR in Europe and highlights the necessary steps towards popu-
larization of ODR.

Y Informacje na temat Confianza en Linea na stronie: http://www.consumo-inc.es/Distintivo/queEs.htm.
20Szczegdly na stronie Euro-Label: http://www.euro-label.com/pl/o-nas/index.html.
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