SPRAWOZDANIE
za rok 2019

z dzialalno$ci podmiotu uprawnionego do prowadzenia postepowan z zakresu
pozasadowego rozwiazywania sporow konsumenckich wpisanego do Rejestru
podmiotow uprawnionych prowadzonego przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw pod numerem wpisu 6, numer dodatkowy 11.

1.Informacja o liczbie wnioskow o wszczecie postepowania w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporow konsumenckich, ktore wplynely do podmiotu uprawnionego oraz
wskazanie ich przedmiotu.

Do podmiotu uprawnionego wplynety 624 wnioski o wszczecie postepowania w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich. Wnioski skladane byly przez
konsumentow.

Whioski dotyczyty przede wszystkim produktow przemystowych - 550 spraw, w tym:
-obuwia: 323 sprawy,

-odziezy: 36 spraw,

-mebli: 26 spraw,

-sprzetu rtv i agd: 29 spraw,

-sprzetu komputerowego: 14 spraw,

-galanterii: 20 spraw,

-artykuléw motoryzacyjnych: 8 spraw,

-innych towaréw: 93 sprawy.

Ponadto wnioski dotyczyly ustug - 72 sprawy, w tym:
-remontowo-budowlanych: 18 spraw,
-motoryzacyjnych: 16 spraw,

-pralniczych: 5 spraw,

-fryzjerskich i kosmetycznych: 2 sprawy,

-innych: 31 spraw.

2 wnioski dotyczyly produktow spozywczych.

2.Informacja o powtarzajacych si¢ lub istotnych problemach, ktére prowadza do sporéw
konsumenckich, do ktorej moga by¢ dolaczone zalecenia dotyczace unikania lub
rozwigzywania takich problemow.

Do gtéwnych, powtarzajacych si¢ problemow, ktore prowadzity do powstawania sporow
konsumenckich nalezato przede wszystkim nieuwzglednianie roszczen reklamacyjnych



sktadanych przez konsumentéw do sprzedawcow w trybie rgkojmi. Dotyczyto to zaréwno
transakcji dokonywanych w sklepach stacjonarnych, jak i na odlegto$¢. Konsumenci bardzo
czegsto wskazywali na niewtasciwg jakos¢ towardw branzy przemystowej i informowali o braku
nalezytej starannosci oraz niezachowaniu obiektywizmu przedsigbiorcéw przy rozpatrywaniu
reklamacji. Istotny problem stanowit brak rozrdznienia pomig¢dzy reklamacjami sktadanymi w
trybie rekojmi, a reklamacjami skladanymi w trybie gwarancji. Do pojawiajacych sig
problemow nalezato takze nienalezyte wykonywanie umow przez przedsiebiorcow.

3. Informacja o procentowym udziale sporow, ktorych rozpatrzenia podmiot uprawniony
odmowil, w stosunku do liczby zlozonych wnioskéw o wszczecie postepowania w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporéow Kkonsumenckich oraz procentowym udziale
poszczegolnych rodzajow przestanek takiej odmowy.

Odmowiono rozpatrzenia sporow w stosunku do liczby ztozonych wnioskéw o wszczgcie
postgpowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich w 4 sprawach,
(0,64 % wszystkich wnioskéw) z uwagi na przedmiot wykraczajacy poza kategorie sporéw
odjetych wtasciwoscig Inspekcji Handlowej. We wszystkich 4 przypadkach odmowy
rozpatrzenia sporu jako przestank¢ odmowy wskazano, ze przedmiot sporu wykracza poza
kategorie sporow objetych wiasciwoscig Inspekceji Handlowej (100 %).

4.Informacja o procentowym udziale postepowan w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporow konsumenckich, ktore zakonczono przed osiagnieciem wyniku, w
stosunku do liczby wszczetych postepowan, a takze powody takiego zakonczenia, o ile sa
Znane.

Zakonczono przed osiggnigciem wynikéw 85 postgpowan w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich, co stanowito 13,62 % wszystkich postgpowan, w tym:

- 46 spraw (7,37 % wszystkich wnioskéw) przekazano zgodnie z wlasciwoscig miejscowa do
innego WIIH,

- 1 wniosek (0,16 % wszystkich wnioskdéw) zawieral braki formalne,

- w 38 sprawach (6,09 % wszystkich wnioskow) druga strona sporu (przedsiebiorca) odmowita
wzigcia udziatu w postgpowaniu.

5.Okreslenie Sredniego czasu trwania post¢powania w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporow konsumenckich.

Sredni czas trwania postepowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania Sporow
konsumenckich od dnia wptynigcia kompletnego wniosku do dnia zakonczenia sprawy, tj. dnia
sporzadzenia protokotu z przebiegu tego postgpowania wyniost 31 dni.

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



Nie sg prowadzone analizy dotyczace procentowego udziatu przypadkow, w ktorych strony
zastosowaly si¢ do wyniku postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania Sporow
konsumenckich w stosunku do liczby wszczetych postgpowan. Jednakze z posiadanych danych
wynika, ze strony stosowaly si¢ do wynikéw postepowan w sprawie pozasagdowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich.

7.Informacja o wspolpracy podmiotow w ramach sieci podmiotow prowadzacych
postepowania pozasadowego rozwiazywania sporéw konsumenckich, ulatwiajacych
rozwigzywanie sporow transgranicznych, jezeli podmiot uprawniony nalezy do takiej
sieci.

Podmiot uprawniony nie nalezy do sieci podmiotow prowadzacych postepowania
pozasadowego rozwigzywania sporéOw konsumenckich, ulatwiajacych rozwiazywanie sporéw
transgranicznych.

Sprawozdanie sporzqdzono na podstawie przepisu art. 11 ust. 1 ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 roku o
pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich (Dz. U. z 2016, poz. 1823).
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