Sprawozdanie

z dzialalnoSci Inspekcji Handlowej jako podmiotu uprawnionego do prowadzenia
postepowan z zakresu pozasadowego rozwiazywania sporéw konsumenckich wpisanego
do Rejestru podmiotéw uprawnionych prowadzonego przez Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw pod numerem wpisu 6, numer dodatkowy 11 .

za lata 2019 — 2020.

1.Informacja o liczbie wnioskéw o wszczecie postepowania w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich, ktére wplynely do podmiotu uprawnionego,
oraz wskazanie ich przedmiotu.

Do podmiotu uprawnionego wplynely 1043 wnioski o wszczecie postepowania w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich. Wnioski skladane byly przez
konsumentéw.

Wiekszo$¢ wnioskéw - 899 dotyczylo produktéw przemystowych, w tym: obuwia - 466,
odziezy - 73, mebli - 47, sprzetu rtv i agd - 78, galanterii - 27, artykuléw motoryzacyjnych -
15, sprzetu komputerowego - 21, zabawek - 4, paliw -1, innych towaréw
nieskategoryzowanych - 167.

Ponadto wnioski dotyczyly ushig - 140 spraw, w tym: remontowo-budowlanych - 36,
pralniczych - 7, motoryzacyjnych - 24, fryzjerskich i kosmetycznych - 8, gastronomicznych -
1, innych - 64.

4 wnioski dotyczyty produktéw spozywczych.

2.Informacja o powtarzajacych sie lub iétotnych problemach, ktére prowadza do sporow
konsumenckich, do ktérej moga by¢ dolaczone zalecenia dotyczace unikania lub
rozwigzywania takich probleméw.

Do powtarzajacych sie probleméw, ktére prowadzily do powstawania sporéw nalezalo
nieuwzglednianie roszczen reklamacyjnych sktadanych przez konsumentéw do sprzedawcow
z tytutu rekojmi. Dotyczylo to transakcji dokonywanych w sklepach stacjonarnych, jak i na
odlegloé¢. Konsumenci wskazywali na niewlasciwg jakos¢ towaréw branzy przemystowej i
informowali o braku nalezytej staranno$ci oraz niezachowaniu obiektywizmu
przedsiebiorcéw przy rozpatrywaniu reklamacji. Spory wynikaly czesto z niewystarczajqcej
wiedzy i znajomoS$ci przepisow prawa dotyczacych sprzedazy konsumenckiej, zaréwno
posrdd przedsiebiorcéw, jak i konsumentéw oraz z braku pelnej znajomosci i zrozumienia
tre$ci zawieranych uméw. Do pojawiajacych sie probleméw nalezalo takze nienalezyte i
nieterminowe wykonywanie uméw przez przedsiebiorcéw. W roku 2020 odnotowano takze
wnioski 0 wszczecie postepowan w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow
~ konsumenckich dotyczace sporéw powstalych w zwigzku z ograniczeniami spowodowanymi
pandemia koronawirusa (odstapienie od umowy o udzial w imprezie turystycznej, odstqplenla
od umoéw rezerwacji noclegdéw i inne).

3.Informacja o procentowym udziale postepowan w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich, ktére zakonczono przed osiggni¢ciem wyniku, w



stosunku do liczby wszczetych postepowan, a takze powody takiego zakonczenia, o ile sa
znane.

Zakoficzono przed osiagnieciem wynikéw 163 sprawy, co stanowito 15,62 % wszystkich
wnioskow, w tym:

- 90 spraw (8,62 % wszystkich wnioskéw) przekazano zgodnie z wlaSciwoscia rniejséowq do
innego WIIH;

-1 sprawa (0,09 % wszystkich wniosk6w) zostata przekazana do innego organu;
- 4 sprawy (0,38 % wszystkich wniosk6w) zostaly wycofane przez konsumentéw;
-2 sprawy (0,19 % wszystkich wnioskéw) zawieraty braki formalne;

- w 66 sprawach (6,32 % wszystkich wnibskéw) druga strona sporu (przedsiebiorca)
odméwila wziecia udziatu w postepowaniu.

4.0OkreSlenie Sredniego czasu trwania postepowania w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich.

Sredni czas trwania postepowania w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporéw
konsumenckich wyniést 31 dni.

5.Informacja o procentowym udziale przypadkow, w ktorych strony zastosowaly sie do

wyniku postepowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich,
w stosunku do liczby wszczetych postepowan albo informacje, Zze podmiot uprawniony
nie prowadzi takich analiz.

Nie sa prowadzone analizy dotyczace -procentowego udzialu przypadkéw, w ktérych strony
zastosowaly sie do wyniku postepowania w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporéw
~ konsumenckich w stosunku do liczby wszczetych postepowan. Jednakze z posiadanych
danych wynika, Ze strony stosowaty sie do wynikéw postepowan w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich.

" 6.0cena skutecznosci wspolpracy podmiotu uprawnionego w ramach sieci podmiotéw
prowadzacych postepowania pozasadowego rozwiazania sporéw konsumenckich,
ulatwiajacych rozwiazywanie sporéw transgranicznych, o ile wspélpraca taka miala
miejsce.

Podmiot uprawniony nie nalezy do sieci podmiotéw prowadzacych postepowania
pozasagdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich ulatwiajacych rozwigzywanie sporéw
traﬁsgranicznych. Niemniej jednak podmiot uprawniony prowadzi biezaca wspéiprace z
Europejskim Centrum Konsumenckim Polska, polegajaca migdzy innymi na konsultaéjach
dotyczacych problematyki konsumenckiej. Ponadto w 2020 roku wsp6lnie z Europejskim
Centrum Konsumenckim Polska zorganizowane zostato spotkanie w celu wymiany wiedzy i
do$wiadczeni; tematem narady byla w szczegélnosci analiza spraw konsumenckich w
kontekscie kryzysu spowodowanego pandemia koronawirusa (ruch turystyczny i lotniczy)
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oraz omoéwienie sytuacji konsumentéw w poszczegélnych krajach Unii Europejskiej oraz
Norwegii, Islandii i Wielkiej Brytanii.

7.Informacje o szkoleniach odbytych przez osoby prowadzace postepowania w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich, o ile szkolenia mialy miejsce.

Osoby prowadzace postepowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporéw
konsumenckich regularnie braly udzial w spotkaniach przedstawicieli WojewdGdzkich
Inspektorow Inspekcji Handlowej, jak tez innych podmiotéw ADR, ktére miaty na celu
wymiane wiedzy fachowej i posiadanych doswiadczen w zakresie pozasqdowego
rozwigzywania spor6w konsumenckich.

Ponadto osoba przystepujaca do podejmowania zadan obejmujacych prowadzenie
postepowan ADR odbyta kurs bazowy z zakresu mediacji, jak tez szkolenie dotyczace
reklamacji, rekojmi i gwarancji przy sprzedazy w obrocie handlowym i konsumenckim.

8. Ocena skutecznosci postepowan w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow
konsumenckich prowadzonych przez dany podmiot uprawniony i wskazanie
przewidywanych sposobow jej poprawy.

Skuteczno$¢ postepowan w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporéw konsumenckich
prowadzonych przez tut. podmiot uprawniony byla stosunkowo wysoka: 65,3% sporéw
zostato zakonczonych polubownie.

W celu zwiekszenia iloSci sporéw zakonczonych polubownie nalezy =zintensyfikowac
dzialania promujace pozasagdowe rozwiagzywanie sporéw konsumenckich, przede wszystkim
poprzez prowadzenie akcji edukacyjnych. W szczegélnosci istnieje potrzeba skierowania
dziatan informacyjnych do przedsiebiorcéw.

Nalezy réwniez zwiekszy¢ liczbe postepowan prowadzonych w drodze bezposredniego
kontaktu, gdyz - jak wynika z doSwiadczen podmiotu uprawnionego, ta forma postepowania
umozliwia skuteczniejsze zapoznanie stron sporu zaréwno z regulacjami dotyczacymi
procedury oraz przepisami prawa majacymi zastosowanie w danej sprawie, jak i wzajemnymi
argumentami.

Sprawozdanie sporzadzono na podstawie przepisu art. 13 ust. 2 ustawy z dnia 23 wrze$nia
2016 roku o pozasadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (Dz. U. z 2016 r., poz.
1823).
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