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rozwigzywanie sporow konsumenckich

Sprawozdanie z dziatalnosci Inspekcji Handlowej jako podmiotu
ADR za 2023 r.

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

1. Informacja o liczbie wnioskow o wszczecie postepowania w sprawie pozasadowego
rozwiazywania sporow konsumenckich (wnioski ADR), ktére wptynety do podmiotu
uprawnionego oraz wskazanie ich przedmiotu

Do podmiotu uprawnionego, ktérym jest Inspekcja Handlowa reprezentowana
w kazdym wojewddztwie przez wojewodzkiego inspektora Inspekcji Handlowej (WIIH)
wptyneto tacznie 4751 wnioskow.

Wiekszos¢ wnioskow, tj. 3711 dotyczyto artykutow przemystowych, w tym 1182 obuwia.
Sprzetu RTV i AGD dotyczyto 525 wnioskow, odziezy 325, mebli 280, artykutow
motoryzacyjnych 163, sprzetu komputerowego 117, galanterii 68, zabawek 7, paliw
ciektych i LPG - 3, inne, nieskategoryzowane artykuty przemystowe - 1041.

Ustug dotyczyto 1040 wnioskow, w tym: ustug remontowo-budowlanych 217,
motoryzacyjnych 58, pralniczych 22, fryzjerskich i kosmetycznych 22, gastronomicznych
4, ustug edukacyjnych 8, innych ustug nieskategoryzowanych - 709.

2. Informacja o powtarzajacych sie lub istotnych problemach, ktére prowadza do sporéw
konsumenckich, do ktérej moga by¢ dotaczone zalecenia dotyczace unikania lub
rozwiazywania takich problemow

Z analizy danych przesytanych przez wojewodzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej
wynika, ze spory w znacznej czesci dotycza problemoéw zwiazanych z:

a) odmowa przyjecia reklamacji, czy tez nieterminowym jej rozpatrzeniem, badz
zbyt dtugim oczekiwaniem na realizacje uzgodnien reklamacyjnych,

b) nienalezytym wykonaniem uméw o dzieto albo wykonaniem innych ustug,
niezgodnoscia towaru z umowa,

c) niedostateczng znajomoscia przepiséw regulujacych sprzedaz konsumencka oraz
brakiem swiadomosci, ze gwarancja nie jest tozsama z rekojmia.

W roku 2023 r., jak w latach poprzednich, utrzymata sie tendencja wzrostowa liczby
wnioskow dotyczacych umoéw sprzedazy zawieranych na odlegtos¢. W przypadku
przedsiebiorcow prowadzacych sklepy internetowe wnioski dotyczyty stwierdzenia
w wiekszosci przypadkow btednej informacji cenowej, odmowe zwrotu kosztow



dostarczenia towaru w przypadku odstapienia od umowy bez podania przyczyny,
nieprawidtowym spetnieniem wymagan informacyjnych.

Po stronie konsumentéw w dalszym ciggu daje sie zauwazyc¢ nieznajomos¢ przepisow
zwiazanych z ochrong praw konsumentéw, brak petnego zrozumienia tresci zawieranych
umoéw, zbyt wygdérowane roszczenia reklamacyjne w odniesieniu do ujawnionych wad
rzeczy. Do czestych nalezg przypadki odmowy uznania roszczen przez przedsiebiorcow
uzasadniane nieprzestrzeganiem zalecen co do sposobu uzytkowania i konserwacji
wyrobu.

Po stronie przedsiebiorcow, mozna natomiast zaobserwowac swiadome proby cedowania
odpowiedzialnosci za kwestionowana jako$¢ towaru na producentéow lub dostawcow,
nierzetelne i nieterminowe realizowanie przyjetych ustug. W przypadku sieci handlowych
realizacja uzyskanego w procedurze reklamacyjnej roszczenia odstapienia od umowy
odbywa sie nie poprzez zwrot gotowki, a w formie bonu towarowego do realizacji
w sklepie sieci. W przypadku uznanej wymiany i braku produktu identycznego,
przedsiebiorcy sktaniaja konsumentow do wybrania z oferty innego towaru.

. Informacja o sporach, ktorych rozpatrzenia podmiot uprawniony odmowit,
w stosunku do liczby ztozonych wnioskéw o wszczecie postepowania w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich

W przypadku, gdy wnioskodawca byt konsument na 4320 wnioskow podmiot odmowit
zajecia sie sprawa w 117 przypadkach. | tak:

— w 95 przypadkach przedmiot sporu wykraczat poza kategorie sporéow objetych
wtasciwoscig Inspekcji Handlowej,

— w9 przypadkach wnioskodawca nie podjat, przed ztozeniem wniosku o wszczecie
postepowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich,
proby kontaktu z druga strona i bezposredniego rozwiazania sporu,

— w 4 przypadkach rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zaktocenie
dziatania Inspekcji Handlowej,

— w7 przypadkach sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami byta
w toku albo zostata juz rozpatrzona przez Inspekcje Handlowa, staty sad
polubowny, inny wtasciwy podmiot albo sad powszechny,

— w 2 przypadkach spor byt btahy lub wniosek o wszczecie postepowania ADR
powodowatby uciazliwosci dla drugiej strony.

W przypadku, gdy wnioskodawca byt przedsiebiorca - w odniesieniu do 10 wnioskdw organ
odmowit zajecia sie sprawa, poniewaz przedmiot sporu wykraczat poza kategorie sporow
objetych wtasciwoscia Inspekcji Handlowej.

. Informacja o udziale postepowan w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporéw
konsumenckich, ktére zakonczono przed osiaggnieciem wyniku, w stosunku do liczby
wszczetych postepowan, a takze powody takiego zakonczenia, o ile sq znane

W przypadku 3 222 spraw WIIH zakonczyty postepowania przed osiggnieciem wyniku,
w tym m.in.:

— 319 spraw przekazano zgodnie z wtasciwoscia do innego WIIH,



— 717 dotyczyto spraw, w ktorych druga strona sporu odméwita wziecia udziatu
w postepowaniu (wnioski sktadane zaréwno przez konsumentow jak i przedsiebiorcow),

— 27 sprawy, gdy konsument nie zgodzit sie na propozycje przedsiebiorcy,
— 16 spraw przekazano innym organom, ze wzgledu na brak wtasciwosci rzeczowej.
5. Informacje w przedmiocie $redniego czasu trwania postepowania

Sredni czas postepowania w sprawie polubownego rozpatrywania sporéw konsumenckich
wynosit ok. 31 dni.

6. Informacja o wspoétpracy podmiotéw w ramach sieci podmiotéw prowadzacych
postepowania pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich, utatwiajacych
rozwiazywanie sporow transgranicznych, jezeli podmiot uprawniony nalezy do takiej
sieci

Europejskie Centrum Konsumenckie przekazato do Inspekcji Handlowej 36 wnioskow.



