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rozwigzywanie sporow konsumenckich

Sprawozdanie
z dziatalnosci Inspekcji Handlowej jako podmiotu ADR za rok 2021

Zgodnie z art. 11 ustawy z dnia z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqgdowym rozwiqzywaniu
sporow konsumenckich (Dz. U. z 2016 r. poz. 1823) Inspekcja Handlowa ma obowiazek
sporzadzi¢ sprawozdanie z dziatalnosci wojewodzkich inspektoratow Inspekcji Handlowej
jako podmiotu ADR.

1. Informacja o liczbie wnioskow o wszczecie postepowania w sprawie
pozasgdowego rozwiqzywania sporéw konsumenckich, ktore wptynety do
podmiotu uprawnionego oraz wskazanie ich przedmiotu

Do podmiotu uprawnionego, ktorym jest Inspekcja Handlowa reprezentowana
w kazdym wojewodztwie przez Wojewodzkiego Inspektora Inspekcji Handlowej
(WIH) wptyneto tacznie 4260 wnioskow.

Wiekszo$¢ wnioskow, tj. 3455 dotyczyto artykutdw przemystowych, w tym 1043
obuwia. Sprzetu RTV i AGD dotyczyto 511 wnioskow, odziezy 272, mebli 313,
artykutow motoryzacyjnych 128, galanterii 68, sprzetu komputerowego 120,
zabawek 18, paliw ciektych i LPG 9. Pozostate to nieskategoryzowane sprawy, tj. 973
whnioski.

Ustug dotyczyto 805 wnioskow, w tym: remontowo-budowlanych 214,
motoryzacyjnych 44, pralniczych 15, fryzjerskich i kosmetycznych 25,
gastronomicznych 19, ustugi edukacyjnych 18. Nieskategoryzowane sprawy to 470.

2. Informacja o powtarzajqcych sie lub istotnych problemach, ktére prowadzq do
sporow konsumenckich, do ktérej mogq byc¢ dotqczone zalecenia dotyczqce
unikania lub rozwiqgzywania takich problemow
Z analizy danych przesytanych przez wojewodzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej
wynika, ze spory w znacznej czesci dotycza problemoéw z realizacja ustawowego
prawa odstapienia od umowy, umoéw zawartych pod wptywem btedu podstepnie
wywotanego przez druga strone, nienalezytym wykonaniem uméw o dzieto albo

wykonaniem innych ustug, niezgodnoscia towaru z umowa, rdéznica w ocenie



merytorycznej zasadnosci decyzji przedsiebiorcow o oddaleniu reklamacji lub
odmowy uwzglednienia konkretnego roszczenia konsumenta (w znacznej czesci
przypadkéw do sporu dochodzito z powodu nieuznanej lub niewtasciwie rozpatrzonej
reklamacji). Czes¢ problemow wynikato z niedostatecznej znajomosci przepisow
regulujacych sprzedaz konsumencka oraz braku swiadomosci, ze gwarancja nie jest
tozsama z rekojmia. Odmowa przyjecia reklamacji, nieterminowe jej rozpatrzenie,
badz zbyt dtugie oczekiwanie na realizacje uzgodnien reklamacyjnych byty czestym

problemem, prowadzacym do sporow na tle konsument - przedsiebiorca.

Po stronie konsumentow w dalszym ciaggu wystepuje: wybiorcza znajomosc przepisow
zwigzanych z ochrong praw konsumentdow, brak petnego zrozumienia tresci
zawieranych umow, zbyt wygorowane roszczenia reklamacyjne wnoszone przez
konsumentow w odniesieniu do ujawnionych wad rzeczy. Do czestych naleza
przypadki odmowy uznania roszczen uzasadniane nieprzestrzeganiem zalecen co do
sposobu uzytkowania i konserwacji. Zas po stronie przedsiebiorcow: swiadome proby
cedowania odpowiedzialnosci za kwestionowana jakos¢ towaru na producentéw lub
dostawcow, nierzetelne i nieterminowe realizowanie przyjetych ustug.

Czestym przypadkiem jest przeprowadzanie przez sprzedawcow kolejnych napraw
towaru, pomimo ztozonego przez konsumenta Zzadania zwrotu gotowki lub brak
zachowania przez sprzedawcow warunku niezwtocznosci dla naprawy lub wymiany
towaru. Kolejna grupa problemowa sa meble, reklamowane z uwagi na ujawnianie sig
wad jakosciowych. W zakresie ustug bytowych dla ludnosci najwiecej zastrzezen
konsumentow dotyczy wykonania ustugach remontowo-budowlanych.

Reasumujac, nalezy stwierdzi¢, ze gtdbwnym problemem jest nadal jakos¢ wykonania
produktow, poprzez stosowanie czesto tanich, zastepczych materiatow, ktore sie nie
sprawdzaja w uzyciu. Nalezy zauwazy¢, ze te same problemy wystepuja corocznie,
od wielu lat.

Podkresli¢ nalezy, iz sytuacja zwigzana z epidemia Covid-19 spowodowata znaczny
spadek liczby wnioskow ADR sktadanych przez konsumentow. Wigzato sie to w
szczegolnosci z zakazem i ograniczeniami prowadzenia dziatalnosci przez istotng
czes¢ sektoréw gospodarki. Spory z przedsiebiorcami prowadzacymi sprzedaz
w galeriach handlowych oraz sklepach wielkopowierzchniowych byty powodem
wiekszosci sktadanych wnioskow ADR.

Informacja o sporach, ktéorych rozpatrzenia podmiot uprawniony odmowit,
w stosunku do liczby ztozonych wnioskow o wszczecie postepowania w sprawie
pozasgdowego rozwiqzywania sporow konsumenckich



W przypadku, gdy wnioskodawca byt konsument na 4194 wnioskdéw podmiot odmowit
zajecia sie sprawa 88 razy, tj. w przypadku 2,09 proc. spraw. Szczegétowo sytuacja
ksztattowata sie nastepujaco:

— przedmiot sporu wykraczat poza kategorie spordw objetych wtasciwoscia
Inspekcji Handlowej - 69 spraw,

— whnioskodawca nie podjat, przed ztozeniem wniosku o wszczecie postepowania
w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich, préby
kontaktu z drugg stronga i bezposredniego rozwiazania sporu - 1 sprawa,

— spor jest btahy lub wniosek o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwiagzywania sporow konsumenckich spowoduje uciazliwosci dla drugiej
strony - 8 spraw,

— sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest w toku albo
zostata juz rozpatrzona przez Inspekcje, staty sad polubowny, inny wtasciwy
podmiot albo sad - 6 spraw,

— whnioskodawca ztozyt wniosek o wszczecie postepowania po uptywie roku od
dnia, w ktorym podjat prébe kontaktu z druga strona i bezposredniego
rozwiazania sporu - 4 sprawy.

W przypadku, gdy wnioskodawca byt przedsiebiorca - w odniesieniu do 9 wnioskow
organ odmowit zajecia sie sprawa (100 proc.), poniewaz przedmiot sporu wykraczat
poza kategorie sporow objetych wtasciwoscia Inspekcji Handlowej.

4. Informacja o udziale postepowan w sprawie pozasqdowego rozwiqzywania
sporow konsumenckich, ktére zakonczono przed osiqggnieciem wyniku,
w stosunku do liczby wszczetych postepowan, a takze powody takiego
zakonczenia, o ile sq znane

W przypadku 872 spraw' wojewodzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej zakonczyty
postepowania przed osiggnieciem wyniku, w tym:

— sprawy przekazane zgodnie z wtasciwoscia do innego WIIH - 345 spraw,

— whnioski, w ktorych druga strona sporu odmowita wziecia udziatu w postepowaniu

(wnioski sktadane zaréwno przez konsumentow jak i przedsiebiorcow)
- 400 przypadkow,

— sprawy, gdy konsument nie zgodzit sie¢ na propozycje przedsiebiorcy
- 67 przypadkow,

— sprawy przekazane innym organom, ze wzgledu na brak wtasciwosci rzeczowej -
20 spraw.

' W tym sprawy niezatatwione z poprzedniego okresu, ktore nie zostaly rozpisane w ponizszym
zestawieniu.



Informacje w przedmiocie sredniego czasu trwania postepowania

Sredni czas postepowania w sprawie polubownego rozpatrywania sporow
konsumenckich wynosit 32,5 dnia.

Informacja o wspotpracy podmiotéow w ramach sieci podmiotéw prowadzqcych
postepowania  pozasqdowego  rozwiqzywania  sporow  konsumenckich,
utatwiajgcych rozwiqzywanie sporow transgranicznych, jezeli podmiot
uprawniony nalezy do takiej sieci

Wojewodzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej w ramach wspotpracy z Europejskim
Centrum Konsumenckim rozpatrzyty 29 wnioskow.



