Warszawa, 30 kwietnia 2018 r.

Sprawozdanie
z dziatalnosci Inspekcji Handlowej jako podmiot ADR za rok 2017

Zgodnie z art. 11 ustawy z dnia z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym
rozwiqzywaniu sporéw konsumenckich (Dz.U. z 2016 r. poz. 1823) Inspekcja Handlowa
przekazuje Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow sprawozdanie z
dziatalnosci wojewddzkich inspektoratow Inspekcji Handlowej w zakresie dziatalnosci jako
podmiot ADR w roku 2017 poczynajac od 10 stycznia 2017 r. (to jest wejscia w zycie ww.
ustawy).

1. informacja o liczbie wnioskow o wszczecie postepowania w sprawie
pozasqdowego rozwiqzywania sporow konsumenckich, ktore wptynety do
podmiotu uprawnionego, oraz wskazanie ich przedmiotu

Do podmiotu uprawnionego jakim jest Inspekcja Handlowa reprezentowana w kazdym
wojewddztwie przez wojewoddzkich Inspektoréow Inspekcji Handlowej wptyneto tacznie
8413 wnioskow z czego 8394 ztozonych przez konsumentéw i 19 ztozonych przez
przedsiebiorcow. Wiekszos¢ wnioskdw tj. 7 763 dotyczyto artykutéw przemystowych,
w tym 4634 obuwia. Odziezy dotyczyto 591 wnioskdw, sprzetu RTV i AGD 514, mebli 275,
galanterii 189, artykutow motoryzacyjnych 160, zabawek 20, paliw ciektych i LPG 5 oraz
inne nieskategoryzowane sprawy 1175 wnioskéw. Ustug dotyczyto 622 wnioski. W tym:
remontowo-budowlane 171, pralnicze 67, motoryzacyjne 43,fryzjerskie i kosmetyczne 19,
gastronomiczne 6, ustugi edukacyjne 3, nieskategoryzowane sprawy 313. Artykutow
spozywczych dotyczyto 28 spraw. W tym miesa i przetwordw miesnych 3, wyrobdéw
alkoholowych 3, przetworéw owocowo-warzywnych i napoi 2, przetwordw rybnych 1,
wyrobow i przetwordw mlecznych 2, inne nieskategoryzowane sprawy 17.

2. informacje o powtarzajqcych sig lub istotnych problemach, ktére prowadzq do
sporow konsumenckich, do ktérej mogq by¢ dotqczone zalecenia dotyczqce
unikania lub rozwiqzywania takich problemow;

Z analizy danych przesytanych przez wojewddzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej
wynika, ze w znacznej czesci dotycza niewtasciwie rozpatrzonych reklamacji (w ocenie
konsumentow). W spoteczenstwie panuje poglad, ze towary petnowarto$ciowe zakupione
w sklepie stacjonarnym mozna zwracac. Konsumenci nie maja $wiadomosci, iz gwarancja
nie jest tozsama z rekojmia. Coraz czesciej docieraja do WIIH sygnaty o tym, iz
przedsigbiorcy udzielaja konsumentom informacji wprowadzajacych w btad np. miesieczny
czas na ztozenie reklamacji. Ponadto czesto problemy wynikaja z braku lub
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niedostatecznej wiedzy w zakresie przepisow regulujacych sprzedaz konsumencka
i zarowno wsrod przedsiebiorcow jak i konsumentow. Po stronie konsumentéw w dalszym
ciagu wystepuje: wybiorcza znajomos¢ przepisow zwiazanych z ochrong praw
konsumentéw przez kupujacych, brak petnego zrozumienia tresci zawieranych uméw, zbyt
wygdrowane roszczenia reklamacyjne wnoszone przez konsumentéw w odniesieniu do
ujawnionych wad rzeczy, korzystanie z zakupionych towaréw bez przestrzegania zalecen
producenta, co do sposobu uzytkowania i konserwacji. Zas po stronie przedsiebiorcow:
swiadome proby cedowania odpowiedzialnosci za kwestionowang jakosé towaru gtownie na
producentéw lub dostawcéw, nierzetelne i nieterminowe realizowanie przyjetych ustug,
nieuczciwe naktanianie, zwtaszcza starszych, konsumentéw do zawierania umoéw poza
lokalem lub na odlegtos¢, przekonanie o bezkarnosci tamania przepisow w kontekscie
bardzo matej ilosci pozwow cywilnych sktadanych przez konsumentéw. Ponadto, jak sie
wydaje problemy tkwig w niskiej jakosci wykonanych ustug oraz reklamowanych towardw
znajdujacych si¢ w obrocie handlowym, odmowy przyjecia lub braku odpowiedzi na
reklamacje, nieterminowym lub negatywnym ich rozpatrywaniu badZz =zatatwianiu
niezgodnie z zadaniami konsumentéw, zbyt dtugiego okresu oczekiwania na realizacje
zobowigzania reklamacyjnego, niemoznoéci ustalenia adresu przedsiebiorcy (firmy -
widma).

3. informacja o procentowym udziale sporéw, ktérych rozpatrzenia podmiot
uprawniony odmowit, w stosunku do liczby ztozonych wnioskéw o wszczecie
postepowania w sprawie pozasqdowego rozwiqzywania sporéw konsumenckich
oraz procentowym udziale poszczegolnych rodzajow przestanek takiej odmowy

W przypadku, gdy wnioskodawca byt konsument na 8 394 wnioski organ odmowit
zajecia si¢ sprawa 61 razy, tj.0,72 procenta. Szczegétowo sytuacja ksztattowata sie
nastepujaco:

— przedmiot sporu wykracza poza kategorie sporéw objetych wtasciwoscig IH — 27
spraw,

— wnioskodawca nie podjat przed ztozeniem wniosku o wszczecie postepowania
W sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich proby kontaktu
z druga strong i bezposredniego rozwiazania sporu - 10 spraw,

— spor jest btahy lub wniosek o wszczecie postepowania w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich spowoduje uciazliwosci dla drugiej strony -
13 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 — 7 spraw,

— wnioskodawca ztozyt wniosek o wszczecie postepowania po uptywie roku od dnia,
w ktorym podjat prébe kontaktu z druga strona i bezposredniego rozwiazania sporu
- 4 sprawy.
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W przypadku, gdy wnioskodawca byt przedsiebiorca na 19 wnioskéw organ odmowit

zajecia sie sprawa 10 razy, tj.52,6 procenta. Wszystkie sytuacje dotyczyty przedmiotu
sporu, ktory wykracza poza kategorie sporow objetych wtasciwoscia IH.

4. informacja o procentowym udziale postgpowan w sprawie pozasqdowego
rozwiqzywania sporow konsumenckich, ktore zakonczono przed osiqgnieciem
wyniku, w stosunku do liczby wszczetych postepowan, a takze powody takiego
zakonczenia, o ile sq znane

Wojewddzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej tacznie 8413 wnioskow zakonczyty

przed osiagnieciem wyniku, z réznych powoddéw, 1170 spraw tj. 13,9 proc. W tym:

486 spraw przekazano, zgodnie z wtasciwoscia do innego WIIH, stanowito to 5,8
proc. wszystkich wnioskow przekazanych Inspekcji Handlowej,

w 439 przypadkach druga strona sporu odmdwita wziecia udziatu w postepowaniu
(wnioski sktadane zaréwno przez konsumentéw jak i przedsiebiorcéw), stanowito to
5,2 proc. wszystkich wnioskéw przekazanych Inspekcji Handlowej,

136 wnioskow zawierato braki formalne (sktadane przez konsumentéw, gdyz wnioski
sktadna przez przedsiebiorcow nie zawieraty brakéw formalnych), stanowito to 1,6
proc. wszystkich wnioskdw przekazanych Inspekcji Handlowej,

w 42 przypadkach konsument nie zgodzit sie na propozycje przedsigbiorcy (nie byto
takich sytuacji w przypadku wnioskéw sktadanych przez przedsiebiorcéw), stanowito
to 0,5 proc. wszystkich wnioskdw przekazanych Inspekcji Handlowej,

35 wnioskow zostato wycofane przez konsumenta (nie byto takich sytuacji
w przypadku wnioskow sktadanych przez przedsiebiorcow), stanowito to 0,4 proc.
wszystkich wnioskow przekazanych Inspekcji Handlowej,

32 sprawy przekazano innym organom, ze wzgledu na brak wtasciwosci rzeczowej,
stanowito to 0,4 proc. wnioskéw przekazanych Inspekcji Handlowej.

5. Informacje w przedmiocie Sredniego czasu trwania postepowania

Sredni czas postepowania w sprawie polubownego rozpatrywania spordow
konsumenckich wynosit 37,7 dnia.

6. informacja o procentowym udziale przypadkow, w ktorych strony zastosowaty sie
do wyniku postepowania w sprawie pozasqdowego rozwiqzywania sporéw
konsumenckich, w stosunku do liczby wszczetych postepowan albo informacje, ze

podmiot uprawniony nie prowadzi takich analiz

Wojewodzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej nie prowadza takich analiz.

7. informacja o wspoétpracy podmiotéw w ramach sieci podmiotéw prowadzqcych
postepowania pozasqdowego rozwiqzywania sporow  konsumenckich,
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utatwiajqcych rozwiqzywanie sporéow transgranicznych, jezeli podmiot
uprawniony nalezy do takiej sieci

Wojewddzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej, co do zasady nie sa zrzeszone
w ramach sieci. Niemniej jednak, w ramach potrzeb, wspotpracuja z Europejskim Centrum
Konsumenckim. W roku 2017 byto 15 takich przypadkdw.
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