Kielce, dnia 28 marca 2022 r.

SPRAWOZDANIE ZA ROK 2021

z dzialalno$ci Inspekcji Handlowej w Kielcach jako podmiotu uprawnionego

w zakresie pozasadowego rozwiagzywania sporow konsumenckich (ADR)

Sprawozdanie sporzadzono na podstawie art. 11 ust. 1i 2 ustawy z dnia 23 wrzesnia
2016 roku o pozasqdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich (Dz. U. z 2016 1., poz. 1823).

1. Informacja o liczbie wnioskdOw o0 wszczecie postegpowania w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich, ktdre wplynely do
podmiotu uprawnionego oraz wskazanie ich przedmiotu.

Do podmiotu uprawnionego jakim jest Inspekcja Handlowa w Kielcach
reprezentowana przez Swietokrzyskiego Wojewddzkiego Inspektora Inspekcji Handlowej
(humer wpisu w rejestrze 6, numer dodatkowy 13) w 2021 roku wplyneto 99 wnioskow
0 wszczecie procedury pozasadowego rozwigzywania spordw konsumenckich oraz
dodatkowo 6 wnioskdw zakoniczono z poprzedniego okresu sprawozdawczego tj. tacznie
105 wnioskow.

Wiekszo$¢ wnioskow tj. 86 dotyczyta artykuldw przemystowych, w tym 37 obuwia.
Odziezy dotyczyto - 4 wnioski, mebli — 5, artykuléw motoryzacyjnych - 2, sprzetu
komputerowego - 2, sprzetu AGD i RTV - 8, galanterii — 1, zabawki - 2 oraz innych
art. przemystowych nieskategoryzowanych dotyczyto — 25 wnioskdw.

Na ustugi wplyneto tacznie - 19 wnioskdw, w tym na ustugi motoryzacyjne - 1,
fryzjersko-kosmetyczne -1, pralnicze - 1, remontowo-budowlane - 8 oraz na inne ustugi

nieskategoryzowane - 8.

2. Informacja o powtarzajacych sie lub istotnych problemach, ktére prowadza do
sporow konsumenckich, do ktérej moga by¢ dolaczone zalecenia dotyczace
unikania lub rozwiazywania takich problemoéw.

Z analizy wnioskoéw przystanych do tutejszego Inspektoratu wynika, Ze w znacznej
czesci przypadkow do sporu dochodzito z powodu nieuznanej lub niewlasciwie
rozpatrzonej reklamacji, niezgodnosci towaru z umowa badz nienalezytego wykonania
umow o dzieto.
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Czesé¢ probleméw wynikata z niedostatecznej znajomosci przepisow regulujacych
sprzedaz konsumencka oraz braku $wiadomosci, ze gwarancja nie jest tozsama
z rekojmia. Dodatkowo, podobnie jak w roku ubieglym zaobserwowano wzrost reklamacji
na ustugi, gtéwnie remontowo-budowlane i inne nieskategoryzowane ustugi.

Odmowa przyjecia reklamacji, nieterminowe jej rozpatrzenie, badz zbyt dlugie
oczekiwanie na realizacje wuzgodnienn reklamacyjnych byly czestym problemem,
prowadzacym do sporéw na tle konsument - przedsigbiorca.

Konsumenci skladajacy wnioski byli szczegdtowo informowani o ewentualnych
rozwigzaniach zaistniatych sporéw. W rozmowach wskazywano na czym polega réznica
miedzy trybem mediacji, a koncyliacji. Ponadto wielokrotnie podkreslano, ze postepowanie
ADR jest postepowaniem polubownym oraz niewigzacym. Dodatkowo stuzono pomoca,
gdzie mozna si¢ uda¢ w przypadku zakonczenia sporu w sposéb niezadowalajacy.

Problemem w dalszym ciagu pozostaje zwigkszajaca si¢ liczba przedsigbiorcow
odmawiajacych udzialu w postepowaniu majacym na celu pozasadowe rozwigzanie sporu.
Sa to gléwnie duze sieci handlowe, nie wyrazajace zgody na udzial w polubownym
postepowaniu dotyczacym nieuznanej reklamacji. W wigkszosci przypadkéw przedsigbiorcy
podtrzymywali decyzje odmawiajaca udzialu w postepowaniu ADR, nie mniej jednak
zdarzaly sie sytuacje, w ktérych przedsigbiorcy wychodzili z propozycja polubownego
zakonczenia sporu, pomimo uprzednio zlozonej deklaracji o nieprzystapieniu do
postepowania prowadzonego przez podmiot ADR.

Wojewddzki Inspektorat Inspekcji Handlowej w Kielcach w dalszym ciagu widzi
potrzebe podejmowania dziatan o charakterze edukacyjno-informacyjnym, tak aby
zwiekszy¢ Swiadomos¢ nie tylko osob starszych, senioréw i mtodziezy, a takze innych grup
wiekowych. Ponadto pozadane sa kampanie informacyjne co do zasad oraz korzysci
plynacych
z pozasadowych metod rozwigzywania sporéw konsumenckich. Wiedza w zakresie
mozliwosci, jakie daje postepowanie ADR z pewnoscia przyczyni si¢ do zwigkszenia
satysfakcji konsumentéw i przedsigbiorcow z wypracowanego w takim postepowaniu
rozstrzygniecia, a takze pozwoli unikna¢ rozczarowan zwigzanych z polubownym

charakterem postepowania.
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3.

Informacja o procentowym udziale sporéow, ktérych rozpatrzenia podmiot
uprawniony odmowil, w stosunku do liczby zlozonych wnioskéw o wszczecie
postepowania w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporow konsumenckich
oraz procentowym udziale poszczegdlnych rodzajow przestanek takiej odmowy.

W przypadku 99 wnioskow o postepowanie ADR, ktore wptynety w 2021 roku, organ

odmowit zajecia sie sprawa 3 razy, tj. 3,03 proc. W dwoch sprawach, przedmiot sporu

wykraczat poza kategorie sporéw objetych wlasciwoscia Inspekcji Handlowej. Natomiast

w jednym przypadku, wnioskodawca (konsument) zlozyt wniosek o wszczecie

postepowania ADR po uplywie roku od dnia, w ktérym podjat probe kontaktu z druga

strong i bezposredniego rozwigzania sporu.

4.

Informacja o procentowym udziale postegpowan w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporow konsumenckich, ktoére zakonczono przed osiagnieciem
wyniku, w stosunku do liczby wszczetych postepowan, a takze powody takiego
zakonczenia, o ile s znane.

Wojewddzki Inspektorat Inspekcji Handlowej w Kielcach w 2021 roku tacznie

zakonczyt 27 wnioskéw o postepowanie ADR przed osiagnieciem wyniku, tj. 27,27 proc.,

w tym:

12 spraw przekazano, zgodnie z witasciwoscia miejscowq do innego WIIH,
stanowitlo to 12,12 proc. wszystkich wnioskéow przekazanych Inspekgji
Handlowej,

w 6 przypadkach druga strona sporu odmoéwita wziecia udziatu w postepowaniu
ADR, stanowilo to 6,06 proc. wszystkich wnioskdéw, ktore przekazano do
Inspekcji Handlowej.

w 2 przypadkach przedmiot sporu wykraczal poza kategorie sporow objetych
wlasciwoscia Inspekcji Handlowej, stanowilo to 2,02 proc. wszystkich wnioskow,
ktore wptynety do tutejszego Inspektoratu.

w 1 przypadku odmoéwiono rozpatrzenia wniosku, poniewaz wnioskodawca
ztozyl wniosek o wszczecie postepowania ADR po uplywie roku od dnia,
w ktérym podjat probe kontaktu z druga strona i bezposredniego rozwiazania
sporu. Stanowito to 1,01 proc. wszystkich wnioskéw przekazanych do tutejszego

Inspektoratu.

3|Strona



5.

e w przypadku 2 wnioskéw wycofano si¢ z wszczecia procedury pozasadowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich (w jednym przypadku wnioskodawca
byl konsument, a w drugim byto Europejskie Centrum Konsumenckie). Stanowito
to 2,02 proc. wszystkich wnioskdw przekazanych do Inspekcji Handlowej.

e w 1 przypadku sprawe zakonczono w inny sposdb (okazalo sig¢, Ze sprawa
znajduje si¢ juz w sadzie), stanowito to 1,01 proc. wszystkich wnioskdéw
przekazanych
tut. Inspektoratu.

e w przypadku 3 spraw, konsument nie zgodzil si¢ na propozycje zakonczenia
sporu wskazang przez przedsigbiorce, stanowilo to 3,03 proc. wszystkich

wnioskow przekazanych do Inspekcji Handlowej.

Okreslenie Sredniego czasu trwania postepowania w sprawie pozasadowego

rozwiazywania sporéw konsumenckich.

Sredni czas trwania postegpowania ADR w Wojewddzkim Inspektoracie Inspekdji

Handlowej w Kielcach w 2021 roku wynosit 19 dni.

6.

Informacja o procentowym udziale przypadkow, w ktorych strony zastosowaly sie
do wyniku postepowania w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporow
konsumenckich, w stosunku do liczby wszczetych postepowan albo informacje,
ze podmiot uprawniony nie prowadzi takich analiz.

Wojewddzki Inspektorat Inspekcji Handlowej w Kielcach nie prowadzi takich analiz.
Informacja o wspolpracy podmiotow w ramach sieci podmiotow prowadzacych
postepowania  pozasadowego  rozwiazywania sporow = konsumenckich,
ulatwiajacych rozwiazywanie sporéw transgranicznych, jezeli podmiot

uprawniony nalezy do takiej sieci.

W ramach wspolpracy z Europejskim Centrum Konsumenckim, Wojewoddzki

Inspektorat Inspekcji Handlowej w Kielcach w 2021 roku otrzymat 1 wniosek.

4|Strona



