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Sprawozdanie z dzialalno$ci Wojewodzkiego Inspektora Inspekcji Handlowej w Opolu
w zakresie pozasadowego rozwigzania sporow konsumenckich zalatwionych w latach 2019 -
2020r.

Zgodnie z art. 11 ustawy z dnia z dnia 23 wrze$nia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu Sporow
konsumenckich (Dz.U. z 2016 r. poz. 1823) Inspekcja Handlowa ma obowigzek sporzadzi¢ sprawozdanie
z dziatalno$ci wojewodzkich inspektoratow Inspekcji Handlowej jako podmiotu ADR.

1. Informacja o liczbie wnioskow o wszczecie postgpowania w sprawie pozasqdowego rozwigzywania
sporow konsumenckich, ktore wplynely do podmiotu wuprawnionego oraz wskazanie ich
przedmiotu

Do Wojewodzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Opolu wplyngto w okresie
sprawozdawczym lgcznie 616 wnioskow dotyczacych pozasagdowego rozwigzania sporow
konsumenckich. We wilasnym zakresie zatatwiono 579 wnioskéw, ktore dotyczyly sporow
z przedsigbiorcami prowadzacymi dziatalno$¢ gospodarczg w zakresie handlu, produkcji, ustug lub innych
zarzutoOw wobec nich.

Wickszos$¢ zarejestrowanych wnioskow — 421 — wigzata si¢ z branza przemystowa. W tej grupie
spraw dominowat problem odmowy uznania roszczen reklamacyjnych nabywcow towarow z tytutu rekojmi
lub gwarancji. Konsumenci najczesciej kwestionowali jako$¢ obuwia - 230, odziezy — 30, mebli — 38,
produktow motoryzacyjnych — 15, sprzetu komputerowego - 6, sprzgtu AGD i1 RTV - 14, galanterii - 8,
zabawek - 2 oraz innych produktéw nieskategoryzowanych — 78.

Wnhioski z grupy ustug — 158 — sktadano najczeéciej z powodu niewtasciwej jakosci wykonanych
ustug, nieterminowosci ich wykonania. Przede wszystkim dotyczy to ustug remontowo-budowlanych - 41,
motoryzacyjnych — 9, fryzjersko - kosmetycznych — 3, edukacyjnych — 3, gastronomicznych — 2 oraz grupy
innych nieskategoryzowanych ushug - 100.

2. Informacja o powtarzajgcych si¢ Ilub istotnych problemach, ktore prowadzg do sporow
konsumenckich, do ktorej mogq by¢ dolgczone zalecenia dotyczgce unikania lub rozwigzywania
takich problemow

Analiza otrzymanych spraw konsumenckich, podobnie jak w latach poprzednich pozwala stwierdzic,
ze glownymi przyczynami ich powstawania jest w dalszym ciggu:
po stronie konsumentow:
e wybidrcza znajomos¢ przepisow zwigzanych z ochrong praw konsumentow przez kupujacych;
e brak pelnego zrozumienia tresci zawieranych umow;
e brak weryfikacji i sprawdzania przez konsumentéow podstawowych danych sprzedawcy przy
zawieraniu umow na odleglo$¢ (siedziba przedsiebiorcy, termin realizacji zamowienia);
e zbyt wygbérowane roszczenia reklamacyjne wnoszone przez konsumentdw w odniesieniu do
ujawnionych wad rzeczy;
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e korzystanie z zakupionych towaréw bez przestrzegania zalecen producenta co do sposobu
uzytkowania i konserwacji;

po stronie przedsiebiorcéw:

e S$wiadome proby cedowania odpowiedzialnosci za kwestionowang jako$¢ towaru glownie na
producentow lub dostawcow;

e nierzetelne i nieterminowe realizowanie przyjetych ustug;

e przeprowadzanie przez przedsiebiorcow kolejnych napraw towaru, pomimo wskazania przez
reklamujgcego roszczenia wymiany lub odstapienia od umowy;

e nieuczciwe naktanianie, zwlaszcza starszych konsumentéw do zwierania umow poza lokalem lub
na odleglos¢;

e brak uznania przez przedsicbiorcow skutecznego odstgpienia od umowy zwartej poza lokalem
przedsigbiorstwa lub na odleglo$¢. Problem ten przybral na sile szczegdlnie w okresie pandemii,
kiedy znaczna czg$¢ konsumentéw decydowata si¢ na zwieranie umow kupna-sprzedazy na
odleglos¢;

e przekonanie o bezkarno$ci tamania przepisow w kontek$cie bardzo malej ilosci pozwoOw
cywilnych sktadanych przez konsumentow.

3. Informacja o procentowym udziale postepowan w sprawie pozasqdowego rozwigzywania sporow
konsumenckich, ktore zakonczono przed osiggnieciem wyniku, w stosunku do liczby wszczetych
postepowan, a takze powody takiego postepowania, o ile sq znane

Procentowy udzial postgpowan w sprawie pozasagdowego rozwigzania sporow konsumenckich, ktore

zakonczyly si¢ przed osiggnieciem wyniku, w stosunku do liczby wszczetych postgpowan — 11 proc.

(70 postepowan zakonczylo si¢ przed osiggnieciem wyniku)

e wycofanie wniosku przez konsumenta przed podjeciem dziatan przez urzad Inspekcji
Handlowej z powodu pozytywnego zalatwienia sprawy stanowito 1,5 proc. catosci spraw;

e 32 sprawy przekazano, zgodnie z wlasciwoscia do innego WIIH, stanowilo to
5,2 proc. wszystkich wnioskow przekazanych Inspekcji Handlowe;;

e 4 sprawy przekazano innym organom, ze wzgledu na brak wiasciwosdci rzeczowej,
stanowito to 0,6 proc. wnioskow przekazanych Inspekcji Handlowe;j;

e 4 wnioski zawieraly braki formalne (sktadane przez konsumentéw), co stanowito
0,7 proc. wszystkich wnioskow przekazanych Inspekcji Handlowej;

e w21 przypadkach druga strona sporu odmoéwita wzigcia udziatu w postgpowaniu (wnioski
sktadane przez konsumentow), stanowito to 3,6 proc. wszystkich wnioskdw przekazanych
Inspekcji Handlowe;j.

4. Okreslenie sredniego czasu trwania postgpowania w sprawie pozasqdowego rozwigzywania
sporow konsumenckich

Sredni czas trwania postgpowania to 35 dni.



5. Informacja o procentowym udziale priypadkow, w ktorych strony zastosowaly si¢ do wyniku
postepowania w sprawie pozasqdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich, w stosunku do
liczby wszezetych postegpowan albo informacje, Ze podmiot uprawniony nie prowadzi takich

analiz

W okresie sprawozdawczym nie byla prowadzona statystyka przypadkéw, w ktorych strony
zastosowaty si¢ do wynikow postepowania.

6. Informacja o wspolpracy podmiotow w ramach sieci podmiotow prowadzgcych postepowania
pozasqdowego rozwiggzywania sporow konsumenckich, ulatwiajgcych rozwigzywanie sporow
transgranicznych, jezeli podmiot uprawniony nalezy do takiej sieci

Wojewodzki Inspektor Inspekcji Handlowej, co do zasady nie jest zrzeszony w ramach sieci.
Niemniej jednak, w ramach potrzeb, wspolpracuje z Europejskim Centrum Konsumenckim.

W omawianym okresie nie zarejestrowano wnioskoOw w tym temacie.

7. Informacja o szkoleniach odbytych przez osoby prowadzgce postepowania w sprawie
pozasqgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich, o ile takie szkolenia mialy miejsce

Brak szkolen w omawianym okresie.

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

Problemem w dalszym ciagu pozostaje zwickszajaca si¢ liczba przedsigbiorcow odmawiajacych
udzialu w postepowaniu majacym na celu pozasagdowe rozwigzanie sporu. Okres pandemii negatywnie
wplynat réwniez na wspolprace z czgécia wigkszych sieci handlowych. Przedsigbiorcy, ktorzy dotychczas
chetnie wspotpracowali w toku postepowania, odmawiajg udziatlu juz na etapie powiadamiania ich
o wplynigciu wniosku lub ignorujg korespondencje Urzedu, poprzez brak odpowiedzi lub opieszato$¢ w jej
udzieleniu. W toku bezposrednich dzialan druga strona sporu znacznie czgéciej wykazywata checi
1 propozycje¢ polubownego zakonczenia sporu, kiedy prowadzacy postepowanie szczegoétowo informowat
o alternatywnych rozwigzaniach sporu /koncyliacja/.

W naszej ocenie cz¢$¢ przedsigbiorcow w dalszym ciggu nie odroznia grupy podmiotow uprawnionych
majacych za zadanie prowadzenie procedury pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich od
sadownictwa polubownego. Zwigkszenie dziatan o charakterze informacyjnym, promocyjnym podniostaby
swiadomos$¢ zardwno konsumentoéw jak i przedsigbiorcow, co do zasad i korzysci jakie niosg alternatywne

sposoby rozwigzywania sporu dla obu stron postepowania.

Z wyrazami szacunku

Opolski Wojewddzki Inspektor
Inspekeji Handlowej
Pawel Nakonieczny

Przygotowata: Dominika Piszczatka Naczelnik
Wydziatu ds. Rozwiazywania Sporéw Konsumenckich
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